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VISTOS:

El Informe N° 35-2022-HNDAC-OGC emitido por la Oficina de Gestién de la Calidad, el Informe N°
289-2022-HNDAC/OEPE emitido por la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, y el Informe N° 283-
2022-HNDAC-0AJ emitido por la Oficina de Asesoria Juridica; v;

CONSIDERANDO:

A

Asmas v

Que, el articulo 9° del Reglamento de los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 013-2006-SA, y modificatorias, sefiala que los establecimientos de
salud y servicios médicos de apoyo estan obligados a garantizar la calidad y seguridad de la atenciéon que

o ofrecen a sus pacientes, a proporcionarles los mayores beneficios posibles en su salud, a protegerlos
integralmente contra riesgos innecesarios y satisfacer sus necesidades y expectativas en lo que
corresponda;

Que, en concordancia, el literal f) del articulo 4° del Reglamento de Organizacién y Funciones del
““NHospital Nacional Daniel Alcides Carrion, aprobado por Ordenanza Regional N° 000006, establece que es
‘%funcién de este Hospital, mejorar continuamente la calidad, productividad, eficiencia, eficacia de la atencién
a la salud, estableciendo las normas vy los parametros necesarios, para la satisfaccion de las necesidades y
S/expectativas del paciente y su entorno familiar; :

W FLRRAILLL P .
e Que, el numeral 5.1 Definiciones Operativas - Consideraciones Generales de la "Guia Técnica para
la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos
de Apoyo”, aprobada mediante Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, sefiala que la satisfaccién del
usuario externo es$ el grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece;

Que, al respecto, el numeral 6.1 de! precitado dispositivo normativo, refiere que el proceso de
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo, se estructura en funcion a las siguientes fases: i)
Planificacion, ii) Recoleccion de Datos, iii) Procesamiento de Datos, iv) Analisis e Interpretacion de-
Resultados, v) Retroalimentacion de resultados, 'vi) Implementacién de Mejoras en base a los resultados
obtenidos; :

Que, bajo ese contexto, mediante: documento de vistos, la Oficina de Gestién de la Calidad, érgano
7 «t“:":," 54Q‘,ﬂ§argado de brindar asistencia técnica en métodos, herramientas e instrumentos de la calidad; para la
sGC Mgfora continua de las prestaciones de salud, eleva la propuesta de Plan Anual para el Estudio de



Que, la propuesta de Plan, tiene por finalidad, contribuir a mejorar la satisfaccién del usuario
externo en la atencion que brinda el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién; asimismo, tiene por objetivos
‘evaluar la satisfacciéon de los usuarios externos en los diferentes servicios asistenciales del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrién, y conocer el grado de satisfaccién de los usuarios externos respecto a la
atencion brindada en el Servicio de Consulta Externa, Servicio de Hospitalizacion y Servicio de Emergencia;

Que, la referida propuesta de Plan, -cuenta con opinidn técnica favorable y disponibilidad
-presupuestal para su ejecucion, la cual ha sido emitida por la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico;

Que, en ese sentido, por constituir un instrumento interno a través del cual se busca mejorar los
niveles de satisfaccion del usuario externo de los servicios de salud, es procedente aprobar el Plan Anual
para el Estudio de Satisfaccion del Usuario Externo 2022;

En uso de las facultades y atribuciones conferidas al Director General en el literal j) del Articulo 8° '
del “Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién”, aprobado
mediante Ordenanza Regional N° 000006;

Con las visaciones de la Direccion Adjunta de Gestion en la Produccién de Servicios de Salud: la

Oficina Ejecutiva de Administracion; la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico y la Oficina de
Asesoria Juridica;

Pe conformidad a lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que aprueba el
Reglamento de los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, la Resolucion Ministerial N°
527-2011/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, y la Ordenanza Regional N° 000006, que
- aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Daniel Alcides Carridn;

SE RESUELVE:

Articulo 1.-APROBAR el Plan Anual para el Estudio de Satisfaccion del Usuario Externo 2022 del
Hospital Nacional “"Daniel Alcides Carrion”, PLAN-OGC-004, Edicion N° 008, que en documento se adjunta,
-contenido en diecinueve (19) folios, y forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2.-REMITIR, el Plan aprobado en el articulo precedente a la Direccion Regional de Salud
del Callao — DIRESA CALLAO.

Articule 3.-NOTIFICAR, la presente Resoluc:on Directoral a-la Oficina de Gestion de la Calidad,
para los fines correspondientes.

Articulo 4.-DISPONER la publicacion de la presente Resolucion en el Portal Web Institucional

(www.hndac.gob.pe), en cumplimiento de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica ¥ modificatorias.

Registrese, comuniquese y archivese.
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PLAN PARA EL ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2022
HOSPITAL NACIONAL “DANIEL ALCIDES CARRION”

I. INTRODUCCION

El Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion viene desarrollando actividades en el marco
de la Politica Nacional Multisectorial de Salud al 2030 “Pert, Pais Saludable”, liderada
por el Ministerio de Salud, y en concordancia con el documento del Sistema de Gestion
de la Calidad (RM N° 519-2006-MINSA), que organiza las acciones de calidad para el
desarrollo de la mejora continua, asi como el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2019-
2023, el Plan Operativo Institucional (POI) 2022 del Gobierno Regional del Callao y el
Plan Anual de Gestion de la Calidad 2022 del HNDAC.

La Oficina de Gestién de la Calidad del HNDAC viene realizando desde el 2011 el
estudio de satisfacciéon del usuario externo normado por la Guia Técnica para la
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo (RM N° 527-2011), con la finalidad de obtener un
conocimiento valido acerca del grado de satisfaccion de los usuarios externos que
atendemos en nuestra Institucion en los diversos Servicios de Hospitalizacion, Consulta
Externa y Emergencia.

Para el presente ano, la Oficina de Gestion de la Calidad del HNDAC, ha programado en
el Plan Anual de Gestion de la Calidad en Salud y en el presente plan de Satisfaccion del
Usuario 2022, realizar dos veces la encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo, uno en
Mayo y el otro en Noviembre, cuyos resultados seran utilizados por el equipo de Gestién
como insumo para el desarrollo de acciones de mejora que pueden ser de diversa indole,
desde acciones de coordinacion hasta el redisefio de procesos o implementacion de
estrategias especificas de cada area o servicio.

Il. FINALIDAD:

Contribuir a mejorar la satisfaccion del usuario externo en la atenciéon que brinda el
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién.

lll. BASE LEGAL
Ley No 26842, Ley General de Salud.

Ley N° 30947, “Ley de Salud Mental” y Decreto Supremo N° 007 que aprueba su
Reglamento

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

Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud.
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v' Ley N° 30023, “Ley que establece el 13 de agosto de cada afio como el Dia Nacional
de la Salud y Buen Trato al Paciente”.

v" Decreto Legislativo N° 1161, que aprueba la Ley de Organizacién y Funciones del
Ministerio de Salud.

v" Decreto Supremo N° 027-2015-SA, aprueba el Reglamento de la Ley 29414, Ley que
establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud.

v" Decreto Supremo N° 008-2017, aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones
del Ministerio de Salud.

v" Resolucion Ministerial N° 519-2006-SA/MINSA que aprueba el Documento Técnico
Sistema de Gestion de la Calidad en Salud.

v" Resolucion Ministerial N° 596-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional de Gestion
de la Calidad en Salud.

v" Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA que aprueba el Documento Técnico:
Politica Nacional de Calidad en Salud.

v" Resolucion Ministerial N° 095-2012/MINSA, que aprueba la “Guia Técnica para la
elaboracion de Proyectos de Mejora y la Aplicacion de Técnicas y Herramientas para
la gestion de la Calidad”.

v" Resolucién Ministerial N° 527-2011/MINSA, que aprueba la "Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo".

AMBITO DE APLICACION
Usuarios Externos que acuden al Hospital Nacional Daniel A. Carrién del Callao para

ser atendidos en Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizaciéon en el mes de Mayo y
Noviembre 2022.

CONSIDERACIONES GENERALES

5.1 VISION, MISION DEL HNDAC

5.1.1 Vision

El Hospital Nacional Daniel A. Carridon sera una institucion acreditada,
reconocida por su excelencia en el manejo especializado de la salud, con
talento humano capacitado y recertificado, con una cultura organizacional
proactiva, gestion eficiente e innovadora, desarrollando procesos de mejora
continua y que ha logrado la satisfaccion de los usuarios.
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1.2 Mision
Somos un Hospital Nacional, categoria -1, en la Region Callao,

comprometidos con la salud de la poblaciéon, que brinda atencion
especializada e integral con trato digno, solidario, y respetuoso de la
interculturalidad e igualdad de género; con equipos multidisciplinarios
altamente capacitados y tecnologia moderna; que desarrolla actividades de
docencia e investigacion.

5.2 DEFINICIONES OPERATIVAS

Aspectos Tangibles: Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

Capacidad de Respuesta: Disposicion de servir a los usuarios y proveerles un
servicio rapido y oportuno frente a sus demandas, con una respuesta de calidad y
en un tiempo aceptable.

Fiabilidad: Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

Seguridad: Evalia la confianza que genera la actitud del personal que brinda la
prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad
para comunicarse e inspirar confianza.

Empatia: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra
persona y entendery atender adecuadamente las necesidades del otro.

Evaluacién de la satisfaccion del usuario externo: Proceso referido a la
valoracion de la calidad de la atencion en los servicios de salud por el usuario, a
través de las principales actividades del proceso de atencion.

Encuestador y Moderador: Es la persona que ha sido capacitada en la
metodologia o técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo, la
cual debe poseer los siguientes atributos: capacidad en el tema a tratar, ser
cordial y respetuoso, expresarse con claridad y ser tolerante.

Satisfaccion del Usuario Externo: Grado de cumplimiento por parte de la
organizacién de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en
relacion a los servicios que esta le ofrece.

SERVQUAL: Define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P menos
E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. La
herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para determinar el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario, sugiriendo la
comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios,
pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una
organizacion, puede constituir una medida de la calidad del servicio. (A.
Parasuraman y colaboradores)
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VI. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

6.1 Metodologia

La metodologia que se utilizard serd mediante el instrumento de medicion de la
encuesta SERVQUAL modificado, para su uso en los Establecimientos de Salud
(ES) y Servicio Médico de Apoyo (SMA) y la Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo del MINSA.

Asimismo, la Encuesta SERVQUAL modificado incluye 22 preguntas de Expectativas
y 22 preguntas de Percepciones, distribuidos en 5 criterios de evaluacion de la
Calidad que miden cinco atributos referidos a:

¢ Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como
se ofrecid y pacto; preguntas del 01 al 05.

e 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.

e Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza vy
confidencia en la atencién 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 segun caracteristicas y situaciones particulares. Cuidado y
atencion individualizada; preguntas del 14 al 18.

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

6.2 Recoleccion de Datos
6.2.1 Metodologia del proceso

< Formula para Determinar el Tamario de Muestra (n):

2= px{1-p) xN

N e {N-1)+z= = p={1-p)

Doénde:

n Tamarfo de muestra

p : Proporcion de usuarios insatisfechos de cada item (p=0.5)

e : error de estimacion, se asume €=0.05 (5%) y 0.06 (6%)

z valor Z de distribucién normal estandar para un intervalo de confianza del
95%, luego z=1.96 y 94%, luego z= 1.88%

N : poblacion de usuarios externos estimado del periodo de medicion

iy o W‘”’““"’
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6.2.2 Calculo de la muestra: El célculo de la muestra se realizara tomando en

6.2.3

6.2.4

6.2.5

6.2.6

6.2.7

consideracion el promedio de atenciones durante un mes
correspondiente al mes anterior de la toma de las encuestas, en los
servicios de Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacion.

Seleccion de la muestra:

Los entrevistados seran seleccionados por método de seleccién aleatoria
simple durante el periodo de la investigacion.

Seleccion de los encuestadores

Los encuestadores seran personas externas al HNDAC, pudiendo ser de
3 a mas.

Capacitacion de los encuestadores:

A cargo de la Oficina de Gestion de la Calidad y desarrollada en dos
sesiones, una de las cuales incluird aspectos conceptuales vy
metodoldgicos y la segunda aspectos practicos de aplicacion de la
encuesta. Se utilizara la Guia del Encuestador, segln lo establecido en
las definiciones operativas "Guia Técnica para la Evaluaciéon de la
Satisfaccion del Usuario Externo del MINSA"

Criterios de Inclusion:

- Usuarios externos que se encuestaran seran de ambos sexos,
mayores de 18 afios que hayan sido atendidos en el hospital en
alguno de los servicios evaluados (Hospitalizacién, Consulta Externa y
Emergencia) y que brinda su aprobacién para encuestarle.

- Familiar u otra persona mayor de 18 afios que acompana al usuario de
alguno de los servicios evaluados (Hospitalizacién, Consulta Externa y
Emergencia) y que brinda su aprobacién para encuestarle.

Criterios de exclusion:

- Usuarios menores de 18 afios o aquellos que presenten algun tipo de
discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.

- Acomparfiantes menores de 18 afos.
- Usuarios o acompanfantes que no deseen participar en el estudio.

- Usuarios con trastornos mentales que no estén acompariados por sus
familiares.

- Pacientes de la tercera edad que no puedan desenvolverse solos.

l Whifreds
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6.2.8 Supervision de los encuestadores y control de calidad del proceso:

- Durante el proceso de aplicacién de la encuesta se supervisara al
personal que encuesta y se verificard la aplicacién correcta del
instrumento.

- Al finalizar la aplicacion de la encuesta se realizara el control de
calidad previo a la digitacion, a fin de identificar posibles errores por
omision del encuestador.

- Para el control de calidad de la encuesta se tomara como requisito el
uso de la metodologia SERVQUAL Modificada (Expectativas vy
Percepciones), y el proceso de entrevistas culminard cuando se
complete la muestra, para su procesamiento.

6.2.9 Periodo de aplicacion de la encuesta:

Del 02 al 25 de Mayo del 2022

Seleccion de la muestra . 02 de Noviembre

- Seleccion de los encuestadores ;03 de Noviembre

- Capacitacion de los encuestadores: 04 de Noviembre

- Servicio de Consulta Externa . 05 al 11 de Noviembre
- Servicio de Emergencia : 12 al 18 de Noviembre
- Servicio de Hospitalizacion : 19 al 25 de Noviembre

Del 01 al 25 de Noviembre del 2021

- Seleccion de la muestra : 01 de Noviembre

- Seleccion de los encuestadores : 02 de Noviembre

- Capacitacion de los encuestadores: 03 de Noviembre

- Servicio de Consulta Externa . 04 al 09 de Noviembre
- Servicio de Emergencia : 10 al 17 de Noviembre

- Servicio de Hospitalizacion © 18 al 25 de Noviembre
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6.3 Procesamiento de datos

Para el procesamiento de la Encuesta SERVQUAL MODIFICADO en
establecimientos de Il nivel’, los encuestadores utilizaron la herramienta
informatica (Aplicativo Excel) para registrar los datos en los servicios de
Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia” en un total de 1,000 encuestas.

Despuées de la digitacién, se realizé el control de calidad a la base de datos en la
herramienta informatica (Aplicativo en Excel) de acuerdo al Servicio
correspondiente.

6.4 Analisis e interpretacion de resultados

El analisis de los datos es realizado segln la Guia Técnica para la Evaluacion de
la Satisfaccion del Usuario Externo del MINSA en porcentajes para cada criterio
de evaluacion de la calidad el cual considera las dimensiones de: (1) Fiabilidad,
(2) Capacidad de Respuesta, (3) Seguridad, (4) Empatia y (5) Aspectos
Tangibles. Para el analisis de los resultados esta guia indica considerar como
usuarios satisfechos a los valores positivos (+), y cero obtenidos por la diferencia
entre las percepciones (P) y las expectativas (E), y como usuarios insatisfechos a
los valores negativos (-) de la diferencia P-E.

. OBJETIVOS:

7.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la satisfaccion de los usuarios externos en los diferentes servicios
asistenciales del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion.

7.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Cconocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos respecto a la

atenciéon brindada en el Servicio de Consulta Externa, Servicio de
Hospitalizacion y Servicio de Emergencia.

1jlr7Ll (/ ,' i
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FORMULACION DE ACTIVIDADES

Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos respecto a la
atencion brindada en los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacion y
Emergencia del HNDAC.

- Elaborar y aprobar del Plan de Satisfaccion del Usuario Externo-2022.

- Aplicar la encuesta de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta
Externa.

- Aplicar de la encuesta de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Emergencia.

- Aplicar la encuesta de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Hospitalizacion.

- Elaborar el informe técnico de los resultados de satisfaccion del usuario.

- Socializar los resultados de la encuesta a los jefes y servidores del HNDAC
mediante documento, pagina web, etc

- Asesorar a los jefes de departamentos y oficinas, para desarrollar acciones de

mejora y/o proyectos de mejora continua, basados en los resultados obtenidos de
acuerdo con la intervencion.

PERIODO DE VIGENCIA

Ao 2022.

PRESUPUESTO

El presupuesto de las actividades programadas en Plan Anual para el Estudio de
Satisfaccion del Usuario Externo 2022, ha considerado los bienes, y servicios
necesarios para su desarrollo.

Cabe resaltar que el presente presupuesto esta considerado en el Plan Anual de
Calidad del HNDAC- 2022 y es el mismo presupuesto del Plan Anual de
Acreditacion.

W\
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OBJETIVO ESPECIFICO DEL PLAN ANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD-2022 N° 3:
Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos y otras mediciones
pertinentes en Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia del HNDAC para

apoyar la toma de decisiones.

PRESUPUESTO PARA REALIZAR EL TRABAJO DE CAMPO DEL PLAN PARA LA MEDICION
DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO (SERVQUAL MODIFICADO) - 2022 -1 Y Il
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

£ e | |PRECIO S UB et it i
N°  |CANTIDAD| UNIDAD DESCRIPC!‘C)N_, i | uNiTARiO | TOTAL | TOTAL
I. BIENES : SI. 27.50

1 10 Unidades |Lapiceros azules 1.00 10.00

2 2 Cajas  |Clip standar 2.00 4.00

3 1/2 Millar  |Papel Bond A-4 13.50 13.50
Il. SERVICIOS "' S/..9,200.00

. Trabajo de campo para la Encuesta de satisfaccion
i 02| Unidad 1401 \syario Extemo (SERVQUAL Modificado) 2022 |  4600-00]  9:200.00

TOTAL GENERAL L 81..9,227.50

W
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Xl. CUADRO DE ACTIVIDADES Y SUS ATRIBUTOS

PLAN ANUAL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO-2022
CUADRO DE ACTIVIDADES Y SUS ATRIBUTOS

q
0:Ax\OrO?bk. OA//
va NeOAD, kY ICA: OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD
cw\ rwonomamwz,< 5 SERATEGICO INSTITUCIONAL DEL PEI: OEl 2 Garantizar la Atencion Integral de los Servicio de Salud a la Poblacién:
(= mw@.a, Cik mW:.Om DE SALUD: Nivel lll-1. Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién
[ Rt § = =
OG 5 e
e/ / DENOMINACISN CRITERIOS D= PROGRAMACION
O = - = OGRA RESPONSABLES
£ ml_.nWW\ PECIFICO ACTIVIDADES UND.DE MEDDA mwwoqwfonnﬁz DEFINICKON OPERACIONAL FUENTE/ VERFICACION EROM e :
: Jn:OQ oM REGISTR. ENRR. |[FEBR |MARZ. [ABR |vAY. [JN  |wuL  |AGOs. [SET.  |ocT.  [nov. [DEE
Elaborar y aprobar el Plan de Pl laborado Don._hm_._m”%mﬂﬂm_mmﬁm.mrnuw_mmmhﬂwm_mnm: Documento fisico y su
Salisfaccion del Usuario an elanoradory 1 10s on) » aclivdades y tareas | . oo ctiva version digital. RD 1 OGC-UAT
aprobado relacionadas a la medicion de la salisfaccion
Extemo-2022 . que aprueba el Plan.
del usuario extemo.
Aplicar la encuesia de Coordinaciones con el jefe de
salisfaccion del usuario 2 Realizar la Encuesta SERVQUAL en el| Consulla extema para que 1 1 OGC.UAT
exiemo en el Senvcio de Senvcio de Consulla Extema. brinden las faciliades a los

Consulta Exiema. encuestadores.

Coordinaciones con el Jefe de
mmm_.ﬁ.mﬂ la m:ncmm.ﬁm SERVQUAL en el| Emergencia para que brinden 1 1 OGC.UAT
Senicio de Emergencia.

Aplicar la encuesta de
Conocer el salisfaccion del usuario 2
rado de salisfaccion extemo en el Senicio de Medicién/Informes

encuestadores.

de los usuarios Emergencia
extemos respecto a la
atencion U.:aﬂmgm en Coordinaciones con el jefe de
los;senicios de Hospitalizacién y los jefes
Consulla Exlema, Aplicar la encuesta de _._._mn_.ﬂom de m:wm::mw“m de
Hospitalizacion y salisfaccion del usuario Realizar la Encuesta SERVQUAL en el yideen
" . 2 g SR los Senicios de 1 1 OGC-UAT
}. Emergencia del extemo en el Senicio de Senvcio de Hospitalizacion. i)
X HNDAC Hospitalizacién Hospilalizacion’ jparaique
N O g
i .‘m encuestadores.
o 3 i Documento mediante el cual se muesiran los
Elaborar el informe técnico de resuitados del estudio de Satisfaccion del| Dx to fisico dirigido a la
* los resultados de salisfaccion Informes 2 suttados 0 w n_m:.m fon, 198 | HaeUmErnB:s! o.cingido & 1 1 OGC-UAT
. usuario extemo que en primera instancia es DG
del usuario. s
dirigdo a la DG..
Socializar los resultados de la . . . Reuniones con el equipo de DIRECCION
X : Documentos de informacion a los jefes de £ ¢
encuesia a los jefes y Sensibilizar al equipo depariamelos y oficinas dando a ocer lo gestion. Aclas. Capacitar a GENERAL, OGC,
senidores del HNDAC de gestion, jefes de 2 Emm___muom da _M _._._mﬁ__mn&: de mN:mﬂMMo%M_._ uM_ los senidores sobre buen 1 1 JEFES DE
mediante documento, senvicios y senidares Y { tralo y deberes y derechas DEPARTAMENTOS Y
usuano OFICINAS

reuniones, pagina web, elc del usuario extemo.
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Xll. ANEXOS

Xil.1 Anexo N° 1: Encuesta SERVQUAL Modificado para el Servicio de Consulta

Externa
PARTE |
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad

Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES DE CONSULTA EXTERNA
Encuestador: N” de Encuesta: ..........ccceeeiniinn.s
Fechat...diilices Hora de Inicion:
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
Condicién del encuestado: (1) Usuario  (2) Acompanante
Edad del encuestado: ............
Sexo: (1) Masculino (2) Femenino
Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup. Técnico (5) Sup. Universitaria
Tipo de seguro: (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno (4) Otros
Tipo de usuario: (1) Nuevo (2) Continuador

Hora de Término: .

L

Expectativas de ... ;Qué importancia le otorga a la atencion que espera recibir?
cannque 1as Expecauvas, que se refieren a LA IVIFUKIANUIA que usiea 1e otorga a la atenclion que espera recibir en el servicio ae
Consulta Externa. Ulilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Qué el personal de informes le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién

2 Qué la consulta se realice en el horario programado 1. 2 3 4 5 6 7
3 Qué la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada 1.2 3 4 5 6 7
+ Qué su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio 1.2 3 4 5 6 7
= Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad 1. 2 3 4 5 6 7
° Qué la atencion en caja o médulo admision SIS sea rapida 1 2 3 4 5 6 7
7 Qué la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea rapida 1 2 3 4 5 6 7
, Qué la atencién para tomarse radiografias, ecografias y otros parecidos sea 1 2 3 4 5 6 7
rapida
° Que la atencion en farmacia sea rapida 1 2 3 4 5 6 7
© Qué durante su atencion se respete su privacidad 1.2 3 4 5 6 7

Qué el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el
1.2 3 4 5 6 7
problema de salud

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

° Qué el médico que atendera su problema de salud, le inspire confianza 1 2 3 4

5 6 7
“ Qué el personal le trate con amabilidad, respeto y paciencia 1.2 3 4 5 6 7
® Qué el médico muestre interés en solucionar su problema de salud 1.2 3 4 5 6 7

Qué comprenda la explicaciéon que el médico le brindara sobre el problema
de salud o resultado de la atencion

d

Qué comprenda la explicacién del médico le brindara sobre el tratamiento
que recibira : tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

Qué comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran

o Qué los carteles, letreros y flechas sean adecuados para orientar a los 1 2 3 4 85 6 7
pacientes

o Qué la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acomparnantes

‘Qué los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion

- Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean 1 2 3 4 5 6 7
comodos
R.M. N° 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacrorrt
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PARTE N° 2
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad

Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de Paclentes de Consulta Externa
Percepciones de... ;Cémo recibié la atencién?

Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el servicio de Consulta
Externa. Utilice una escala numérica clel 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor

, LEl personal de informes le orienté y explicé de manera clara y adecuada

B .. 3 4 5 6 7
sobre los pasos o tramites para la atencion?

N

2 ¢El médico le atendid en el horario programado? 12 3 4 5 6 7
: ¢Su atencidn se realizé respetando la programacion y el orden de llegada? 12 3 4 5 6 7
+ ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién? 1 2 3 4 5 6 7
s ¢Encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad? 12 3 4 58 6 7
s ¢La atencion en caja o en el médulo de admisién del SIS fue rapida? 12 3 4 5 6 7
» ¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida? 12 3 4 5 6 7
¢ ¢La atencién para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? 12 3 4 5 6 7
* ¢La atencién en farmacia fue rapida? 12 3 4 5 6 7
© ¢Se respeté su privacidad durante su atencién en el consultorio? 1 2 3 4 5 6 7
v ¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso ? 1 2 3 4 5 6 7

¢El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

u ¢El médico que le atendio le inspird confianza? 1

8]
w
IS
o
]
~

; LEl personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y

i " 12 3 4 5 6 7
paciencia?
¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de

5 1 2 3 4 5 6 7
salud?
¢Comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre su problema de

L Vi 1.2 3 4 5 6 7
salud o resultado de su atencién?
¢Comprendid la explicacion que le brindé el médico sobre el tratamiento que

L4 e . ; . 1 2 3 4 5 6 7
recibira? tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

¢Comprendio la explicacion que el médico le brindé sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

© ;Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientarle? 1 2 3 4 5 6 7

» ;La consulta externa conté con personal para informar y orientarle? 1

[
w
P =N
(6]
[0}
]

¢los consultorios cuentan con equipos y materiales necesarios para su 1 23 45686 7
atencion?

21

2;

N

¢El consultorio y la sala de espera son limpios y cémodos?

e
N
w
EN
(6]
[0}
Y]
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Xil.2 Anexo N° 2: Encuesta SERVQUAL Modificado para el Servicio de Emergencia

PARTE N° 1
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestién de la Calidad
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES ATENDIDOS EN EMERGENCIA
Encuestador: ....... . . . K> ce Encuesta. . ..

Fechat vliso. Hora de Inicion. ..
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado: (1) Usuario  (2) Acompaiiante
Edad del encuestado: . ...

Hora de Término. ... . ...

Sexc: (1) Masculino (2) Femenino

Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup. Técnico (5) Sup. Universitaria
Tipo de seguro por el cual se atiende: (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno  (4) Otros

Tipo de usuarin: (1) Rueve  (2) Continuadar

Topico donde fue atendido: ... ... e

Expectativas de ... i Qué importancia le otorga a la atenciéon que espera recibir?

Califique las Expectativas, que se refieren a LA IIMPORTANCIA que usted le da a la atencion que espera recibir en su atencion
Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion v 7 coma la mayor calificacion.

NoosaN

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a

= - . L. 12 3 4 5 6 7
emergencia, sin importar su condicién socioecémica

Qué la atencion en emergencia se realice considerando la gravedad de
la salud del paciente

> Qué su atencion en emergencia esté a cargo del médico 1

[N]
W
IN
4]
[0}
~

Qué el médico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus familiares
para explicarles el seguimiento de su problema de salud

Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que
recetara el médico

Qué la atencion en caja o el médulo de adimisiéon sea rapicda 1 2 83 4 5 6 7

~

Queé la atencion para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida 1.2 3 4 5 6 7

Qué la atencidon para tomarse los examenes radioldgicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida

Qué la atencion en la farmacia de emergencia sea rapida 1 2 3 4 5 6 7
o Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o 2 3 a4 5 & 7
preguntas sobre su problema de salud <
" Qué durante su atencion en emergencia se respete su privacidad i 2 3 4 5 6 7

. Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual sera atendido

» Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore 1 2 3 4 5 6

. Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

s Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar
cualquier dificultad que se presente durante su atencion

. Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencion

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 el
tratamiento que recibira : tipo cle meclicamentos, cosis y efectos adversos

o, Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean
adecuados para orientar a los pacientes

» Que la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los 1 283 & 5 6 7
pacientes

. Que la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencién

(8]
w
IS
o
)
~

2 Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y cg,mo\dgs‘ 1.2 3 4 5 6 7

R.M. N® §27-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccion del levz}»
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PARTE N° 2
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad

Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccién de PACIENTES ATENDIDOS EN EMERGENCIA
Percepcidones de... ¢ Como recibid la atencion?

Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién durante su hospitalizacién.
Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

, ¢Usted o su familiar fue atendido inmediatamente a su llegada a emergencia,

i . . 12 3 4 5 6 7
sin importar su condicién socioeconémica?

~

¢Usted o su familiar fue atendido considerando la gravedad de su salud? 1

[N]
w
KN
o
()]
~

©

ZSu atencion en emergencia estuvo a cargo del médico? 1

N
w
=
]
o
~

(El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con usted o
sus familiares para explicar el seguimiento de su problema de salud?

¢La farmacia de emergencia conté con los medicamentos que recetd el
médico?

s ¢La atencion en caja o el médulo de admision fue rapida? 1 2 3 4 5 6 7
7 ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida? 1.2 3 4 5 6 7
¢ ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? 1 2 3 4 5 6 7
s ¢La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida? 1.2 3 4 5 6 7

¢El médico que le atendio le brindé el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?

v ¢Durante su atencion en emergencia se respetoé su privacidad? 1

%}
&
£
o
9}
~

¢El médico que le atendid le realizé un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

(El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o
mejorado?

N
(A
£
&}
)]
~

¢El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia? 1

¢El personal de emergencia le mostré interés para solucionar cualquier
problema que se presentd durante su atencion?

¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindé sobre el
problema de salud o resultado de la atencién?

¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre los
procedimientos o analisis que le realizaron?

¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé sobre el
tratamiento que recibio: tipo de medicamentos,dosis y efectos adversos?

¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?

¢la emergencia conté con personal para informar y orientar a los
pacientes?

éLa emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencién?

2

N

¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos? 1 2 3 4 5 6 7

R.M. N* 527-2011/IMINSA "Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo”
hitp:/www.minsa.goli.pe/transparencia‘dge normas.asp.
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X1.3 Anexo N° 3: Encuesta SERVQUAL Modificado para el Servicio de Hospitalizacion

PARTE N° 1

HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES HOSPITALIZADOS

Encuestador: ........_... e e L eea Se e e e e en e e s II* de Encuesta. .
Fecha:... /... /... Hora de Inicion: . Hora de Término: ...
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
1. Condicion del encuestado: (1) Usuario  (2) Acompaiante
2 Edad del encuestado: ............
Sexo. (1) Masculino (2) Femenino
Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (2) Secundaria (4) Sup. Técnica (5) Sup. Universitaria
Tipo de seguro por el cual se atiende: (1) SIS (2) SOAT  (2) Ninguno (4) Otros
Servicio donde permanecié hospitalizado: ._.............
Tiempo que permanecié hospitalizaco: ..., .. cieeeo. (dfas)

Expectativas de ... ¢ Qué importancia le otorga a la atencion que espera recibir?

Califique las Expectativas, que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted le da a la atencién que espera recibir en su
hospitalizacion. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion v 7 como la mayor calificacion.

N,k @

' Qué todos los dias reciba una visita medica 12 3 4 5 6 7

. Qué usted comprenda la explicacion que los médico le brindaran sobre la

L. . o 1 2 3 4 5 6 7
evolucion de su problema de salud por el cual permanecera hospitalizado <

Qué usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los

> medicamentos que recibird durante su hospitalizacion: beneficios y efectos 1 2 3 4 5 6 7
adversos
, Que usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran sobre los 1 2 3 4 5 6 7
pe A 2
resultados de los analisis de laboratorio

. Qué al alta, usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran
sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa

@

Qué¢ los tramites para su hospitalizaciéon sean rapidos 1 2 3 4 5 6

~!

~

Que los analisis de laboratorio solicitaclos por los médicos se realicen rapicdo 1

N
w
Ey
(&)
)
~

, Qué los examenes radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se
realicen rapido

° Qué los tramites para el alta sean rapidos 1 2 3 4 5 6 7

m' Qué los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de 1 2 3 4 5 6 7
salud “

, Qué los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera 1 2 3 4 5 6 7
higiénica

* Qué se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza 1 2 3 5 6 7

® Qué durante su hospitalizacion se respete su privacidad 1

&)
w
(4]
@
~I

, Qué el trato del personal de obstetra/enfermeria sea amable, respetuoso
Yy con paciencia

Que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con paciencia 1

8}
(@]
IS
o
@
~

. Queé el trato del personal de nutricidon sea amable, respetuoso y con 1 2 3 4 85 8 7
paciencia -

, Qué el trato del personal encargaclo de los tramites de admision o alta sea
amable, respetuoso y con paciencia

o Qué el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion

® Qué los ambientes del servicio sean cémodos Yy limpios 1

8]
w
~
[é)]
[o2]
~

Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios 1

N
w
IS
[&)]
o
~

2 Qué los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales
necesarios para su atencién

[22'Que la ropa de cama, colchdn y frazadas sean adecuados 1

N
w
»
(0]
[}
~l
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HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad

Y. FERPANOEZ P,

Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES HOSPITALIZADOS
Percepciones de... ¢Como recibid la atencion?

Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién durante su hospitalizacién.

Utilice una escala numérica clel 1 al 7. Consicdlere a 1 como la menor calificaciony 7 como la mayor calificacion.

¢Durante su hospitalizacion recibid visita médica todos los dias? 1 2 3 4 5 6 7

¢Usted comprendio la explicacion que los médicos le brindardn sobre la
evolucion de su problema de salud por el cual permanecié hospitalizado?

JUsted comprendié la explicacion de los médicos sobre los

medicamentos que recibid durante su hospitalizacion: beneficios y efectos 1
adversos?

w

r
w
n
[9)]
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-

¢ Usted comprendio la explicacion que los médicos le brindarén sobre
los resultados de los analisis de laboratorio que le realizaron?

¢Al alta, usted comprendio la explicacidon que los médicos le brindarén
sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

-

.Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos? 1

N
w
n
o
®
~

¢(Los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron
rapido?

sLos examenes radioldogicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se
realizaron rapido?

©

;. Los tramites para el alta fueron rapidos? 1 2 3 4 5 6 7

¢Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su problema
de salud?

¢cLos alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera

higiénica?
2 ¢ Se mejord o resolvio el problema de salud por el cual se hospitalizé? 1 2 3 4 5 6 7
1 ; Durante su hospitalizacién se respetod su privacidad? 1 2 3 4 5 6 7

¢El trato del personal de obstetra/enfermeria fue amable, respetuoso y
con paciencia?

s ¢ El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia? 1 2 3 4 5 6 7

¢El trato del personal de nutricion fue amable, respetuoso y con
paciencia?

.El trato del personal encargado de los tramites de admision o alta fue
amable, respetuoso y con paciencia?

.El personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion?

» ;Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios? 1 2 3 4 5 6 7

» ; Los servicios higiénicos para los pacientes se econtro limpios? 1 2 3 4 5 6 7
¢Los equipos se encontraron disponibles y se conté con materiales i B B dE B F

* necesarios para su atencion? <

2 ;lLaropa de cama, colchdn y frazadas son adecuados? 1 2 3 4 5 68 7
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