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- Resolucion Directoral

Visto en el Memorando N° 118/0GC-HHV/2016 y el Expediente 16MP-C3586-00, sobre
aprobacion del “Pian de Aplicaciéon de la Encuesta SERVQUAL 2016", del Hospital “Hermilio
Valdizan”; ‘

CONSIDERANDO:

Que, el articulo VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece

que es responsabilidad del Estado promover las condiciones que garanticen una adecuada
~.cobertura de prestaciones de salud a la poblacién, en términos socialmente aceptables de
:{o guridad, oportunidad y calidad;

& fue, el Hospital “Hermilio Valdizan”, como Institucion de Nivel lll — 1, de alta complejidad en la
[ é/".--'es’ ecialidad de salud mental, disefia sus actividades con un enfoque de calidad, esto es
i#5V>” centrado en la satisfaccion del usuario (calidad sentida) y en la mejora continua (enfoque de
calidad);

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 519-2006/MINSA, de fecha 30 de mayo del 2006, se
aprob6 el documento técnico “Sistema de Gestion de la Calidad en Salud” estableciendo
principios, normas, metodologias y procesos para la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad en Salud, orientado a obtener resultados para la mejora de la calidad de atencion en
los servicios de salud; asimismo, mediante Resolucion Ministerial N° 640-2006/MINSA, de
fecha 14 de julio del- 2006, se aprobo el “Manual para la Mejora Continua de la Calidad’, cuyo
objetivo es contar con un documento de consulta que provea la informacion necesaria al
personal de salud, sobre la aplicacion de herramientas y técnicas de la calidad y la elaboracion
de proyectos de mejora continua; '

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 623-2008/MINSA, de fecha 11 de setiembre del 2008,
se aprobo el documento técnico “Metodologia para el Estudio del Clima Organizacional”, cuyo
objetivo general es el de mejorar continuamente la calidad de los servicios de salud, mediante
el desarrollo de una cultura de calidad sensible a las necesidades y expectativas de los
usuarios internos y externos;

Que, la evaluacién de la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario, como por
ejemplo la satisfaccién, es el indicador mas usado para medir la calidad de atencion en los
servicios; ya que a partir de ello es posible obtener de los entrevistados un conjunto de ideas y
actitudes con relacion a la atencion recibida, en concordancia con uno de los objetivos
funcionales generales previstos en el articulo 8° del Reglamento de Organizacion y Funciones
del Hospital, como es, mejorar continuamente la calidad, productividad, eficiencia y eficacia de
la atencion a la salud mental;

Que, mediante documento del visto, de fecha 09 de marzo del 2016, el Jefe de la Oficina de
Gestion de la Calidad presenta a la Direccion General, el Documento denominado “Plan de
Aplicacion de la Encuesta SERVQUAL 2016, del Hospital “Hermilio Valdizan”, consistente en
veinte y dos (22) folios, el mismo que para el presente afio, se ha programado continuar con la
medicién de la satisfaccion del usuario externo, a través de la encuesta SERVQUAL, que
interpreta la satisfaccion de los usuarios como la diferencia o brecha (P-E) entre sus
percepciones (P) y expectativas (E), emitiéndose finalmente las conclusiones vy
recomendaciones para la implementacién de la mejora continua de la calidad de servicios; por
cuyas consideraciones resulta necesario emitir el respectivo acto resolutivo;
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En uso de las facultades conferidas por el articulo 11° Inc. ¢) del Reglamento de Organizacién y
Funciones del Hospital “Hermilio Valdizan”, aprobado por R.M. N° 797-2003-SA/DM; v,
contando con la visacion de la Direcciéon Adjunta de la Direccion General, Oficina de Gestién de
la Calidad y Oficina de Asesoria Juridica;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el Documento denominado “PLAN DE APLICACION DE LA ENCUESTA
SERVQUAL 2016”, del Hospital “Hermilio Valdizan”, el mismo que consta de veinte y dos
(22) folios, que en documento adjunto forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2°- La Oficina de Gestiéon de la Calidad, es la responsable de la difusion e
implementacion del citado Documento, el mismo que informara periédicamente a la Direccion
General sobre el desarrollo del referido Plan.

Articulo 3°.- Disponer a la Oficina de Estadistica e Informatica, la publicacion de la presente
Resolucién conjuntamente con el referido Documento, en la portal Web del Hospitai.

Registrese y Comuniquese;
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i I. INTRODUCCION:

La calidad de los servicios de salud es un tépico que ha tomado relevancia en el
mundo a partir de la década de los ochenta, este vertiginoso crecimiento del
interés por la calidad de la atencién en Salud se ha manifestado de diversas
maneras, un factor que se ha visto involucrado es la mayor participacion de la
poblacion en la administracion de los servicios de salud, que exigen una mejor
calidad de servicio.

El Hospital Hermilio Valdizan como institucion de Nivel IIl-1 de alta complejidad y
especialidad en salud mental, disefia sus actividades con un enfoque de calidad,
esto es centrado en la satisfaccion del usuario (calidad sentida) y en la mejora
continua (enfoque de calidad).

Evaluar la calidad de la atencion desde la perspectiva del usuario, como por
ejemplo la satisfaccion, es el indicador mas usado para medir la calidad de
atencion en los servicios.

A partir de ello, es posible obtener de los entrevistados un conjunto de ideas y
actitudes con relacion a la atencion recibida, esta informacion adquirida beneficia a
la organizacion otorgante de los servicios de salud, a los prestadores directos y a
los usuarios mismos en sus necesidades y expectativas, esto a pesar de la
existencia de dudas sobre la capacidad que tiene el usuario para hacer juicios de
valor sobre los aspectos técnicos de la atencion.

En nuestra institucion se viene desarrollando una mediciéon sistematica de
satisfaccion de wusuario. Se pretende que los resultados se transformen
progresivamente en una herramienta de gestién. Por lo cual la medicion
mencionada se realice anualmente, tanto en los servicios de consultorios externos
de psiquiatria (Dpto. de Adultos Gerontes, Dpto. Familia y Dpto. de Nifios y
Adolescentes, Emergencia, Clinica y Hospitalizacién).

El presente afio se esta disefiando continuar la medicion de la satisfaccion del
Usuario Externo, aplicando la encuesta Servqual, que interpreta la satisfaccion de
los usuarios como la diferencia o brecha (P-E) entre sus percepciones (P) vy
expectativas (E).

(98]
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Il. FINALIDAD:

Contribuir a identificar las principales causas del nivel de insatisfaccion del usuario

- externo, para la implementacién de acciones para la mejora continua en el
Hospital Hermilio Valdizan y servicios imedicos de apoyo, basados en ia
satisfaccidon del usuario externo.

lll. OBJETIVOS:

ANS

> Objetivo General:

Estimar el indice de satisfaccion de los usuarios atendidos en los servicios de
Hospitalizacién, Consulta Externa y Emergencia del Hospital Hermilio Valdizan;
aplicando la encuesta con fundamento metodoldgico Servqual.

» Objetivo Especifico:

e Conocer el grado de Satisfacciéon del usuario externo atendidos en el
Servicio de Consulta Externa en el Hospital Hermilio Valdizan en el periodo
2016.

e Conocer el grado de Satisfaccion del usuario externo atendidos en el
Servicio de Hospitalizacion en el Hospital Hermilio Valdizan en el periodo
2016.

e Conocer el grado de Satisfaccion del usuario externo atendidos en el
Servicio de Emergencia en el Hospital Hermilio Valdizan en el periodo 2016.

La aplicacion de la encuesta Servqual se dara a pacientes y/o familiares
que lo acompanan en la atencién en los servicios que brinda nuestra
institucion.
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MARCO LEGAL:

Decreto Legislativo N° 1167, Crea el Instituto de Gestién de Servicios de Salud —
IGSS.

Decreto Legislativo N° 1161, Aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio de Salud.

Ley N° 294‘14, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Saiud.

Resolucion Ministerial N° 1263-2004/MINSA, Aprueba la Directiva N° 047-2004-
DGSP/MINSA-V01 “Lineamientos para la Organizaciéon y Funcionamiento de la
Estructura de Calidad en los Hospitales del Ministerio de Salud”.

Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, Aprueba la Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de
Salud y Servicio Médicos de Apoyo”.

Decreto Supremo N° 023-2005-SA, Aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones el Ministerio de Salud.

Ley N° 26842, Ley General de Salud.

Ley N° 27783. Ley de Bases de la Descentralizacion.
Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales.
Ley N° 27972, Ley Orgénica de Municipalidades.

Resolucion Ministerial N° 797-2003-SA/DM, Reglamento de Organizacion vy
Funciones del Hospital Hermilio Valdizan.

Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, Aprueba el Documento Técnico
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

Resolucion  Ministerial N° 623-2008/MINSA, Aprobé Documento Técnico
“Metodologia para el Estudio del Clima Organizacional”.

Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, Aprobd el Documento Téchico
“Politica Nacional de Calidad en Salud”.

Resolucion Ministerial N° 640-2006/MINSA, Aprueba el Manual para la Mejora
Continua de la Calidad.

Resolucion Ministerial N° 589-2007/MINSA, Aprueba el Plan Nacional Concertado
de Salud.

Resolucion Ministerial N° 596-2007/MINSA, Aprueba el Plan Nacional de Gestion
de la Calidad en Salud.

“Ano de la Consolidacion del Mar de
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V. AMBITO DE APLICACION

VI.

La Guia Técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo a nivel nacional, es de

aplicacion en los establecimientos de salud y servicios medicos de apoyo del Ministerio de Salud, en
nuestro plan anual de aplicacion de la encuesta Servqual se ejecutara especificamente en los

Usuarios Externos del Hospital Hermilic vawizar, e los Servicios 'de Consulta Externd;

Hospitalizacion y emergencia correspondiente al afic 2016.

La poblacion de estudio para la aplicacion de la encuesta de satisfaccion de usuarios extermnos se

refiere a todos los pacientes que son atendidos en los servicios de consulta externa, emergencia y
hospitalizacion.

CRITERIOS DE APLICACION DE ENCUESTA

Criterios de inclusion:

e Usuarios externos a encuestar. ambos sexos, mayores de 18 afios de edad,
al momento que acuden a una atencion en salud en el establecimiento de
salud o servicio médico de apoyo.

¢ Familiar u otra persona que acompafa al usuario externo que acude a una
atencién en el establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

e Usuario Externo que brinde su aprobacién para encuestarle.

Criterios de exclusion:

e Acompafante de usuarios menores de 18 afos y de aquellos que
presenten algun tipo de discapacidad por la que no puedan expresar su
opinion.

e Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

e Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafados por sus
familiares.

e En el caso de que un usuario no otorgue su consentimiento debera
encuestar al inmediato siguiente.
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Criterios de eliminacidon:

* Rechazar las encuestas incompletas (o han culminado su aplicacion).

Vii. METODOLOGIA:
Caracteristicas del instrumento

El SERVQUAL es una herramienta de escala multidimensional para evaluar la
calidad del servicio que brindado en las Instituciones como el sector de
Educacion, Salud, y otros. desarrollado por Valerie A. Zeitham!, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry. Quienes sugieren que la comparacion entre las expectativas
generales de los usuarios y sus percepciones respecto al servicio que presta una
Organizacion o Institucién, puede constituir una medida de calidad del servicio y la
brecha existente entre ambas un indicador para mejorar.

El instrumento que se utilizd es la encuesta SERVQUALcontiene 22 preguntas de
expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidos en 5 Dimensiones de
evaluacioén de la Calidad:

Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05 \
Capacidad de Respuesta: Disposicion y buena voluntad de ayudar a los usuarios
y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Preguntas del 06 al 09.

Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Preguntas del 10 al 13.

Empatia: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el
paciente y atender segln caracteristicas y situaciones particulares. Cuidado y
atencion individualizada. Preguntas del 14 al 18. '

Aspectos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion. Preguntas del 19 al 22.

e Unidad de Analisis: El paciente atendido en Consulta Externa,
Emergencia, Hospitalizacién y su familiar acompariante.

e Unidad de muestreo. El paciente atendido en Consulta Externa,
Emergencia y Hospitalizacion. La referencia son las tarjetas de atencion de
citas de Consulta Externa, La informacion de alta de pabellones 1,2,3,4,5 6.

e Tamafo de la Muestra: El tamafio de la muestra sera segun la informacién
de Oficina de Estadistica e Informatica.se elegira siguiendo la teoria del
Muestreo Aleatorio simple, se aplicara para el tamario de la muestra en los
Consultorio Externo, Emergencia, y Hospitalizacion.
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VIl. ESTRATEGIAS DE LA APLICACION:

El Plan de la Aplicacion de la encuesta Szrvqual en el Hospital Hermilio Valdizan
2016.

iX. CONTENIDO:

e La ejecucion del Plan, empieza con la decision politica de la alta Direccion,
la aprobacion del mismo y {a publicacion de la Resolucion Directoral.

e La implementacion del Plan sera positle por la coordinacion y participacion
de los 6rganos mencionados y de cada uno de los miembros del hospital.

e Difundir la aplicacién de la encuesta para recibir la colaboraciéon de los
efectores de los servicios asistenciaies. -

¢ Entrenamiento y supervision permanente del personal encargado de aplicar
las encuestas.

e Entrenar al personal que llenara la base de datos en el software, de todas
las encuestas aplicadas al Usuario Externo.

X. RESPONSABILIDADES

La Jefatura se encarga de la formulacién y monitorio del plan de la encuesta
Servqual del 2016 en coordinacién con el equipo técnico de la oficina que dirige.

Equipo de la Oficina de Gestidn de la Calidad:

e Dr. Raul Francisco Gutiérrez Abregu /Jefe de la Oficina de Gestion de la
Calidad. ‘

Lic. Daniel Samaniego Berrocal

Lic. Nelly Puente Rodriguez

Lic. Lidia Aguilar Romero

Bach. Ruth Durand Gutiérrez

Sec. Mirian Loayza Alosilla

Las funciones de esta oficina seran:

e Incluir dentro del Plan Anual de la Oficina, la medicion de la satisfaccion del
Usuario Externo.

e Coordinar con las estructuras correspondientes el cumplimiento de los
objetivos del Plan. :

e Captar y Organizar al encuestador.

Gapacitar y supervisar al personal encuestador.
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e Procesar los datos recogidos de las encuestas Servqual.

* Elaborar el informe semestral que incluyan los resultados, discusion,
conclusiones y recomendaciones; remiitirlos a la Direccion General,

e Buscar estudiantes voluntariados de Psicologia de ultimos ciclos para
ejecutar la encuesta a los Usuarios -xternos.

ORGANOS DE APOYO

Para la continua medicion de la satisfaccion del Usuario Externo se ha tomado
en consideracion la experiencia de los afios anteriores y se ha desarrollado
algunas estrategias para evitar algunos errores sobre todo durante la aplicacion
de la encuesta. Para ello se han distribuira actividades a diferentes 6rganos del

hospital.

DIRECCION GENERAL:

e Promover y Apoyar las actividades del presente Plan.

e Difundir y discutir el informe técnico con el comité de Gestion y la jefatura
de Organos Asistenciales y Administrativos para la elaboracion del proyecto
de mejora.

OFICINA EJECUTIVA DE ADMINISTRACION:

e Brindar el apoyo logistico para el cumplimiento del Plan.
« Solicitar la impresién de instrumentos para las encuestas asi mismo
refrigerio para los encuestadores.

OFICINA DE ESTADISTICA E INFORMATICA:

e Disenar el tamafio y las caracteristicas de la muestra.
e Brindar el apoyo técnico en lo relacionado al procesamiento informatico.

DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA:

e Los de estudiantes de enfermeria apoyara en constituir el equipo de
encuestadores.

COORDINADORES DE PSICOLOGIA:

* Apoyar con los de estudiantes Internos de Psicologia para constituir el
equipo de encuestadores.
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EVALUACION:

Mensualmente la Oficina de Gestidon de Calidad evaluara el avance del plan
tanto de los resuitados como de! procesc en si, para hacer las correcciones
respectivas.

Esta evaluacion semestral incluira la elaboracién de un informe que sera dirigido
a la Direccion Ejecutiva.

APLICACION DE LA ENCUESTA SERVQUAL:

MATERIAL Y METODOS

Criterios de inclusion:

Caracteristicas de la Poblacion:

Paciente y/o su familiar acompafante que fue atendido en Consultorio
Externo.

Paciente y/o su familiar acompafnante que fue atendido en Emergencia.
Paciente y/o familiar acompanante que egres6 de Hospitalizacion.

El paciente puede tener cualquier diagndstico.

Los pacientes pueden ser nuevos o reingresos.

Criterios de exclusion:

Paciente y/o familiar que se niegue a participar en las entrevistas.

Ubicacion en el tiempo y espacio:

Nuestra poblaciéon se ubicara entre los pacientes atendidos en Consulta
Externa de psiquiatria y servicios psicoterapéuticos, emergencia de
psiquiatria y los egresados de hospitalizacion en el afio 2016.

Unidad de Analisis: El paciente atendido en Consulta Externa, Emergencia
o egresado de Hospitalizacion y su familiar acompafante.

Unidad de muestreo: El paciente atendido en Consulta Externa o
Emergencia, o egresados de Clinica y Hospitalizacion. La referencia son las
agendas de citas de Consulta Externa, las boletas de alta de pabellon.

Tamano de la Muestra: El tamafio de la muestra sera calculado siguiendo
la teoria del Muestreo Aleatorio simple sin reemplazamiento; el cual se
aplicara para el tamafio de la muestra a captarse en un mes tanto en
Qnsultorio Externo, Emergencia, Clinica y Hospitalizacion.

10
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Método de Selecciodn:

La apllcacuon de la encuesta Servqual se dara a pacientes y/o familiares
que lo acomparnan en la atencién en los servicios que brinda nuestra
institucion.

e CONSULTA EXTERNA:

Del total de pacientes citados en la agenda se elegira aleatoriamente a los
pacientes hasta completar el cupo diario.

e EMERGENCIA:

Se captara aleatoriamente a los pacientes que se atiendan en Emergencia
hasta completar el cupo diario.

e HOSPITALIZACION:
La boleta de alta de cada pabellén se consolidara en una relacion adhoc, de

la cual se captaran a los egresados hasta cubrir el cupo.

Se captaran a los egresados hasta cubrir el cupo diario calculado.

PROCEDENCIA N %

Consulta Externa : 250 75%
Hospitalizaciéon MINSA 207 10%
Emergencia Externa 16 7.5%
Clinica 16 7.5%

' 300 100%
TOTAL

* ESPECIFICACION DE LAS VARIABLES Y ESCALAS DE MEDICION

Dimensiones:

v" Fiabilidad

v" Capacidad de Respuesta

v" Seguridad

11
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v' Empatia
v' Aspectos Tangibles
PROCESO DE CAPTACION DE L2 INFORMACION.

Datos:

> Datos Primarios: Se obtendran a través de la aplicacién de la encuesta
Servqual las puntuaciones rumericas realizadas durante el estudio.

> Datos Secundarios: Variables demograficas obtenidas durante Ila
entrevista de citacion.

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES 2016

La aplicacion de la encuesta Servqual, sera la siguiente:

Coordinaciones con el equipo de encuestadores:
Se realizara en el mes de abril 2016

Capacitacion del Equipo Encuestadores: en el mes de
Mayo 2016

Aplicacion de la encuesta:
Junio y julio 2016

> Elaboracion de base de datos:
Agosto y setiembre de 2016

‘> Presentacion de Informe Final:

Noviembre del 2016.
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GUlA TECNICS PARA LA EVALUACION DE |.A SATIS
EN LOS ESTABLEGRMENTOS DE SALUD Y SERVIGICS T

ANEXO 1

(2 o v = m s’ - He I PR 3 rend e o,
Encuestas segin servicio da atei ), 11wl y calegoria

(L N°Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Iy i

Nombre del encuesiador;

Establecimiento de Salud:

t i
 Facha: Hora de Inicio: ! ! | HoraFinatl_____1 et

‘Estimade usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién zobre la calidad de atencién
que recibid en el servicio de Consuita Externa dal establecimiente de saiud. Sus respuestas san
- fotalmente confidenciales. Agradeceremos su participacicn.

RATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

S

i
1. Condicion del encuestado Usuario (a) L_‘_T !

e

Acompaﬂante[ 2

P

Edad del encuestado en afios ' .

Masculing L 1 i

- Femenino L 2 i

Analfabetc
Primaria

4. Nivel de esiudio Secundaria
Superior Tecnico

RTES HY

IS

i Superior Universiiario
TR L L R NS
. SOAT 3 e e
Ninguno ' Al
e .- 8 PR | G S SRR

. Tipe usuar h 1 BTy
B Tpage =l Continuador 2

7. Especialidad /servicic donde fus atendido:

2o - e TS —




BING

1Y QB e tEe Ay
15 Y QERVIGICS MEDIC

EXFECTATIVAS

e usted e Jﬁm'ga ;

En primer iugs AP QR 1A 1
zrterng (Mival Uy 'H Utiice una escala |

- ala atcmzcn f]Lae

27y el =P
LI 2 B~

s tm de— 5
| wung 17 la mayor califticac . oML o j
| N Pragunias e - f 234
L= ‘“wéi Quz el persons! de informes, le f:;r;;ﬁ;}: é%mitﬁﬁé‘}f::ﬁ;ﬁém dlara R A ; ! ,
L o1 : ] adesuads ubr@ 08 pasns o tramies para la aiencion en consulta : ; | : i
extema L S
T

02 ' E| Qus iz consulta con @ médic |

ST e L A R

' E| Que la atencion se ?‘.C—..re}sﬁct‘:: peas
1

e | legada :
i | El Que su historia clinica se encuery

i § Su aiencién

| 05 E' Quelas cita S S& encuenitren disponibie 5
‘r—;r; : E Que la atensidn 2n caja o en &l mécu
P | de Saiud (3 rapida L R

07 E| Que la atericic 1 WMAarse an Sl .
_;;_;—5 Que i@ atencion para tomars ! ; ;

. ecografias, otros) sea rap.ug A L
09 | E| Que ia atendion en farmacia e *T ELLINE A ey
10 | E| Que durante su aiencion en sl con u!iwm g ST LA
e ‘ E[ Gue = médico ie realice un ex S ST T A
[ : || & probiema de salud que moilv ) i Vot e '
l 5 ti E/ Que el médico le brinde el tempo necesaria’ . 5 5
| 3 i ~dudas o preguntas sobre su problema de salud PALL i 9
L g E! Que el médico que atenderd su problema de saiud. le insui :
i condflanza ; L

B i E| Que el personal de consiita exic iad, respate | . 1

| y paciencia

Que el médico que ie atenders
f prakiema de saiud

i
I ;

L '*EI Que usted cormprenda ia exglicacion £ e o madicr 16 brindara Sos G P ‘ :

e © . el problema de salud o resultado de ja atencion
: E! Que usted comprenda la explicacién (ue al madico 1 orndars sob e
E 17 . &l Wmtamienio que recibivd: tipe de medicarmenigs, dosis y efeotos e
|| adversos 1 e R o | S :
| g = : Que usted comprenda la expiicacicn que e m :

- . los procedimientos o andlisis cue le reulizaran
g E Que los carleies, letreros y fisch has de la consulia emierna saan

| adacuados para orientar a 103 pacients:s 3
3 E| Que la consulta externa cuente con pirsonai parg iformar y onenias :
; “ha a las pacientes y acompafianies _ ] FoR SRS
B[ Que Tlos consuitorios cuenten can los squipos  disp mibies ¥ 1 i

| materiales necesarios para su atencicn i e

{09 | E’ Que el consuitorio y 1a sala de espers: se encueriran fimpios v sean |
o cémudos
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TABLE

SuUia it
o

E2

PERCERPCIONEG

agun{izz jugar, califique las percepcionis que Se fener’m .L cc,n

1 @ el servicio de Consulia Evteﬂ*a {Blive! Y1 v I L X ' i 7

Luns lde»‘: | somo i@ mencr cailf !Cc"if'i@r’ / GG ia mayor salif \.,auuﬁ.

NP Fraguriss il 4186, 7
| B | LE personal de informes ie orienid y explicd de mansra clara y = | R S
s 1 | atmcuada sobre los pases o framites para la atencidn en consulta | i L S
;' externa? ! ‘ ; il :
02 | P | 4Bl médico ie atendio en el horario programado? : e
03 P iSu atencidn se realizd respetands la orogramacidn y el orden de : | _ l } .
" liegada? . B b < ottt
G4 | P | s5u historia clinica se encontre dispinibie para su atencion? TSR
05 . P - clsted encontré citas disponibles y las obtuve con facilidad? Lo *_L %%
08 | P glaatencién en caja o en el médula de admision del SIS fue rapida? | | L Y ¥l
07 | P | ¢La atencidn para tomarse andlisis 1< laboratorio fue rapida? i g | fm_
08 | P ¢la atencién para tomarse exadmenes radiclogicos fue rapida? e i
09 | P . ;la atencién en farmacia fue rapida” i _j B -
70 | P oSe respeté su privacidad durante sis atencion en el consuitario? WA T e e
g BB médico le realizd un examen MHco COMpIain ¥ MINUCICSo por & | Pl P —“;
. problerna de salud por @l cual fue atendido? | L R e e __ 4
12 P | ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o - i
; ! praguntas scbre su problema de saked? ; i ' T
13 P gEl médico que le atendié le inspird sonfianza? s T
TP GEf personal de consulta extema I traté con amabilidad, respeto v | Tt g
5 pEciencia? P _‘A i"*- e
15 . P ¢El médico que le atendic mostro Fiterés en sclucionar su problema | | el S
© de salud? | s ;
P zUsted comprendid la explicacion rue &l ‘médico le brindé s [ BRTR
e . problema de salud o resultado de su atencion? ‘
B iUsted cormprendis la explicacion «ue le brindd @ meédica sobre ef | - A=
17 ,tralamuento que recibird: tipo de medicamentos, dosis Y e,ec,tu;! i 5 i
[ y P § 1 i Usted commendao la exphcacunm que el médicn e brindd sobre os | b it
. . : prucedimientos o analisis que le realizaran? it l b
i P glos carteles, letreros y flechas i@ jjarecen adecuadas para orientar ] i A | I __;
R - &lus pacientes? {45! ! ;
B e Lea consulta exierna contd con pe-sonal para informar y onentar a |
: AR os pacientes? e ! ,
] . i B ¢L~:Js consultorios contaron con eguipos dispenibles y misteria b s
i necesarios para su atencién?
;; P iEl consultorio y la sala de espera se enconirarn limpios vy fusron 2 ] 4_‘,'

" afimodos? o




FARA LA EVALUACION B2 LA SETISFACCION DEL USUARIG ¢ P
BN LOS ESTABLECEMENTOS DE SLUD Y SERVICILS MEDICOS DE APOYO

N° Encuesta:

RA EVALUAR La SATISFRGCCION DE LOS USUARIOS ATENQIDOS Eni EL
DE HOSPITALIZACIGN 28 ESTABLECIMIENTOS DE NIVEL 14, 11 y i

ERCUESTA 24
SERVICIC

Nombre det encuestador

e T ey e o rate

Establecimisnto de Salud:

e e e oo Pt P e e it O e S e

R T —. = r—'- st e erar ikt b vy
i |

= 3 s { s £ i
Fecha: : Hora de inigigd. fize i ] Hora Final: | . £ /1 |

Estimade usuaric (a), estamos interesados & conocer su opinion y sugerencias sobre ia calidad
tde ja atens'dn que recibid en el servizio de hospitalizacion del establecimiento de saiud Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Par favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS CGENERALES DEL ENCUESTADO:

£ TRy
] g e |
1. Candicion del encuestado Usuario (a) !_ 0

Acompaﬁante[ :,..“ LWJ

]

Padre 11 |

S SO .

Madre D 2

Otro { __.,.1_,3.“_

Edad del encuestado en afios

)

L.

Masculine l[:.‘.,._.ﬁ. 134

3. Sexn r-—-w—-——--a‘
Femenino

__Ningungu J

4. Grido de instruccion Secundaria A

. NoSabe -4 e B

5iS

Tipo de seguro por &l cual se atiende SOAT
9 o

- _Ninguno.

(&4

6. Sewicio donde permanecic hospitalizado:

=4

Tigrnpo de hospitalizacion en dias i




GUIA TECNICA PARALA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

PERCEPCIONES »

En segundo lugar, califique las percepcion{ﬂa ~ue se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Hospitalizacion (Nivei I+, iy [11). Utilice una escala numérica del1al7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mavor calificacion.

ek _ICOMYia ey

s sl sl

N° Preguntas - e ge 2. 4015|867

(]

01 | P | ¢Durante su hospitalizacion recibic visita medica todos los dias?

P | ;Usted comprendi¢ la explicacion que—los meédicos le brindaron sobre
02 la evolucidn de su problema de saiud por el cual permanecio
hospitalizado?

P | Usted comprendi6 la explicacion de los médicos sobre los
03 medicamentos que recibié durante su hospitaiacion:
beneficios y efectos adversos

P | ¢ Usted comprendit la explicacion que los médicos le brindaron sobre

04 n i ]
los resultados de los analisis de laboratorio que le realizaron?

P | (Al alta ,usted comprendi6 la explicacién que los meédicos le
05 brindaron sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en
casa.

06 | P | ¢Los tramites para su hospitalizacion fueron répidos?

07 P | ¢Los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron

rapido?

P | ;Los exdmenes radiol6gicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros)

08 ; s
se realizaron rapido?.

09 | P | ¢Los tramites para el alta fueron rapidos?

P | ;Los meédicos mostraron interés para mejorar o solucionar su

e problema de salud?

P | ;Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera

= higiénica?

P | ;Se mejor6 o resolvio el problema de salud por el cual se

121 | hospitaliz6?

13 | P | ¢ Durante su hospitalizacion se respeté su privacidad?

P | (El trato del personal de obstetricia y enfermeria fue amable,

14 F0 b
respetuoso y con paciencia?

15 | P | ¢El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

P | (El trato del personal de nutricion fue amable, respetuoso y con

16 paciencia?

P | ¢El trato del personal encargado de los tramites de admision o alta

17 o r
fue amable, respetuoso y con paciencia?

P | (El personal de enfermeria mostrd interés en solucionar cualquier

18 problema durante su hospitalizacion?

o

19 ¢, Los ambientes del servicio fueron codmodos y limpios?

B}

20 ¢ Los servicios higiénicos para los pacientes se encontré limpios?

P | ,Los equipos se encontraron disponibles y se contd con materiales

21 ; e
necesarios para su atencién?

22 | P | ¢La ropa de cama, colchon y frazadas son adecuados? J




f“"s 73”!{1
L& 12 atlenciér

EXPECTATIVAE

.u,ar whmzu
gue &3}

numericadel 1 al 7
Considera somo la menor calificacion v 7 corms la mayor calificacion. ;
W T Preguntas < il
G1 | B! Que todos los dias reciba una visital nsédica o et
P Que usted c,fsmprenda la explicacién que los meédicos le brindaran
02 | E| sclwe la evolucion de su problema ds: salud por @l cual permanecerd !
i hespitalizado it
' Que: usted comprenda la explicacitri que los médicos le brindaran R
03 | E| sakre los medicamenios que recilird durante su hospitziizacion: - ol
. bemizficios y efectos adversos ] o
" o4 | | Que usted comprenda Ia expiica cior que los médicos le brincaran | ! =i f
. | sabre los resultados de ios andlisis de: laboratorio e
i Quez al alta, usted comprenda la explicacion fue los médicos le
| 05 | E| brindaran sobre los medicarnentos y los cuidados para su salud =
E | casa
08 | E| Que los trémites para su haspitalizacin sean ’rébélx‘ir‘;_——wmﬂmmW
X 07 B Que los analisis de laboratcrio solicitados por las médicos se realicen ~
répiio
] Que los examenes radiologicos (rayos X, ecag afias, tomog aias, |
: fo: | E ofmis ) se realicen rapido
09 . E| Que los trémites para el alta sean rap dos < P
B % i g; Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su
| proflema de salud |
11 TE Que los alimentos e entreguen a tempebatum ‘édé;dd;r\?a“*yrﬂmﬁ
i | marera higiénica :
g 9.-I~ZE: Que se mejore o resuelva el probiema de salud por e cuai Se i
i " | | hospitaliza _ !
" 13 E| Que durante su hospitalizacion se resseie su privacidad e Xoad
14 | g| Que ol trato del personal de cbsteticia y enfermeria sea amable, |
. respetuoso y con paciencia
. 16 | E! Que el trato de los médicos sea amakle, respeiuoso y con paciencia
‘7 16 : & Que el trato del perscnal de nutricidn sea amabie, res SPEU0sa y y con
pariencia
5 | gi Que el trato del personal encargada de los tramiles de admisien o
| alta sea amable, respetuoso y con paisiencia ;
] Qu«e el personal de enfermeria muestre interss en  solsionar |
18 ; R ualyuier probiema durante su hospits lizacian A
19 | E Qu& los ambientes del servicio sean cimados y limpios
20 | E| Que los servicios higiénicos para los mmentes se encuentren hmpr@s ;
i Gue los equipos se encuentren <disponibles v se cuenta ban[
I matsriales necesarios para su atencién ‘
| 22 | E[ Que la ropa de cama, colchan y fraz ealas sean adecuado.




GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

N° Encuesta: _

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCidn O LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL i y fil

' Nombre del encuestador:

Establecimienio de Salud:

Fechar o SHerdenenl e Lol ) HomFinall 4« J
Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de ia atencion
que recibié en el servicio de Emergencia del establecimiento de salud. Sus respuestas son
' totalmente confidenciales. Agr_adi?ﬁérfé’m‘os su participacion,

 DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado - Usuario (a)

Acompafante 2

2. Edad del encuestado en anos

" Masculino
Femenino

~_Analfabeto

3. Sexo

. Primaria

4. Nivel de estudio " Secundaria

. Superior Técnico

g WIN|—

~ Superior Universitario

asls”

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT

_Ninguno

IR NI e

Otro

Nuevo ' ' ' 1
6. Tipo de usuario

Continuador 2

7. Tobpico o area donde fue atendido :




GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DELA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

EXPECTATIVAS

a fa atencion que espera recibir en el servicio de Emergencia (Nivel Il y lll). Utilice una escala
numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren ala IMPORTANCIA que usted le otorga !

N° Preguntas 1/2(3/4/5/67)
\ o1 | E Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicién socio econémica

Qué la atencidén en emergencia se realice considerando la gravedad

02 B de la salud del paciente

| 03 | E| Qué su atencion en emergencia esté a cargo del médico
| Qué el médico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus
|

041 familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud
05 | E Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que
recetara el médico
06 | E| Qué la atencién en caja o el médulo de admisidn sea rapida
07 | E| Qué la atencién para tomarse los andlisis de laboratorio sea rapida
Qué la atencién para tomarse los examenes radioldgicos
08 |E : . e
(radiografias, ecografias, otros) sea rapida
09 | E| Qué la atencion en la farmacia de emergencia sea rapida
Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
10 | E
dudas o preguntas sobre su problema de salud
11 | E| Qué durante su atencién en emergencia se respete su privacidad
Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el
120 °E E .
problema de salud por el cual sera atendido
13 | E Qué el problema de salud por el cual serd atendido se resuelva o
mejore
14 | E Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia
Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar
15 | E sl :
cualquier dificultad que se presente durante su atencidn
Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre
16 | E X
el problema de salud o resultado de la atencién
17 1 e Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre

los procedimientos o analisis que le realizaran

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre
18 | E| el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos

Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean

19 e adecuados para orientar a los pacientes

Qué la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los

20 | E .
pacientes

21 | E Qué la 'emergencia cuente con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencioén

2 | E Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y

cémodos




GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

FPERCEPCIONES

Considere 1 coma la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

SRR TN D

MERM ) ) s g T

En segundo iugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDOC, ia
atencion en e! servicio de Emergencia (Nival ! y Ill). Utilice una escala numeérica del 1 al 7.

N® Pregioias 5218
P | ¢Usted o su familiar fueron atendicios inmeriiatamente a su llegada [
o a emergencia, sin importar su condicién sccicaconomica?
P | ;Usted o su familiar fueron atendidos considerando Ia gravedad de |
g2 su salud?
03 | P | ¢Su atenciéon en emergencia estuvo a cargo del médico?
P | (El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con
04 usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su
problema de salud?
P | ;La farmacia de emergencia contd con los medicamentos que
s receté el médico?
06 | P | ¢La atencién en caja o el mddulo de asimisién fue rapida?
07 | P | ¢La atencién en el laboratorio de emergencia fue rapida?
08 | P | ¢La atencion para tomarse exdmenes radiolégicos fue rapida?
09 | P | ¢La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida?
P | ¢(El médico que le atendié le brindé el tiempo necesario para
9 contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?
11 | P | ¢{Durante su atencién en emergencia se respetd su privacidad?
P | ¢El médico que le atendid le realizé un examen fisico completo y
12 minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?
13 P | (El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto
0 mejorado?
P | (El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y
i paciencia?
P | (El personal de emergencia le mostré interés para solucionar
i cualquier problema que se presentd durante su atencion?
P | (Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre el
18 problema de salud o resultado de la atenciéon?
17 P | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brind6 sobre los
procedimientos o analisis que le realizaron?
P | ,Usted comprendié la explicaciéon que el médico le brindd sobre el
18 tratamiento que recibié: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?
19 P | (Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le
parecen adecuados para orientar a los pacientes?
20 P | ¢{La emergencia contd con personal para informar y orientar a los
pacientes?
P | (La emergencia contd con equipos disponibles y materiales
2 necesarios para su atencion?
29 P | {Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y
comodos?
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