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Cal de de 2023
VISTOS:
ElInforma N” 50-2023-HNDAC-OGC de ia Oficina de Gestion de ia Calidad, el informe N® 013-

'9023 HN DAC/OcPE UPGI e Informe N° 151-2023-HNDAC /PEPE de la Oficina Ejecutiva de
“Planeamiento Estratégico, y el informe N° 302-2023-HNDAG-0AJ, de la Oficina de Asesoria Juridica,

CONSIDERANDO
Que, la Ley N° 26842 - ey General de Salud, v sus modificatorias sef que iz salud es

1 salu

. condicion indispensable del dﬁ arrollo humano v medioc fundamental para alcanzar = Lienea:ar
individual v colectivo; siendo la proteccion de Iz saiud de interés plblico, asi como la provisi
servicios de salud, cuzlquiera que sea la persona o instituciones que o provea:

Que, asimismo; el ariiculo VI del Titulo Preliminar de la citada de Ley; estzblece como
responsabilidad del Estado, promover las condiciones que garanticen una adecuadz cobsriura de
prestaciones de salud a la pobiacién en términos sociaimente aceptables de seguridad, oportunidad %
calidad, siende irrenunciabie ia responsabilidad del Estado en ia provision de servicios de saijud
. pUDblica, con arreglos a principios de equidad;

Que, de lo mencicnado, se tiene que siendo esie recinto hospitalario una entidad perteneciente

al aparaio (al, correspor\d~ al misme efectuar acciones destinadas & una orestacién de servicios
ce saiud de calidad, procurande salisfacer las necesidades de iz poblacion;

Que. 2l numeral 5.1 D f liciones operativas del numeral V- Considaracicones Generales de e
ufa Técnica parz la Evaluacion de la Satisfaccion de! Usuario Externc en los Establecimientos ds
fud v Servicios Miedicos de ‘,*\poyo"’ aorobado miediante Resolucion Ministerial N 527-2011
ccion del Usuario Externo, es al grado de cumplimiento por parte de ia crganizacion de saiuaq,
respecto a las expectativas y percepciones dei usuario en relacion a los servicics que esta ie ofrece;

m‘c:

Que, de conformidad a o se(ﬁa(adcmmer‘a! 6.1 del precitado dispesitivo normative, el
orocesc de evaluacion de ia satisfaccion del usuario externo, se estructura en funcion a ias siguientes
fases: i} Planificacion, i) Recoleccion de Datos. iy Procesamienic de Datos, vy Andlisis de
Interpretacion de Resultados. v) Retroalimentacion de resultados, vi) implementacion de Mejoras
base a log resultados obtenidos:

o+ i

Que, al respecie, medianie injorme N° 50-2023-HNDAC-OGC, g tion de la Calidad
organc asesor encargado de brindar asistencia ecnica en métodes, herramienias e instrumentos de
caiidad, para la mejora continua de las prestaciones de salud, remitic = iz Direccion General is
propue&a de Plan Anual para el Estudic de Satisfaccion del Usuaric Exierno 2023 HNDAC, para su
revision vy aprobacion mediania acto resolutivo; h

o i
H
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Que, mediante Informe  N° 013-2023-HNDAC/OEPE-UPGI 12 Oficina Ejecu[iva de

Planeamiento Estratégico, ha emitido opinion Técnica faverable indicando que la proptiesia de Plan se
encuentra de conform iciacf a la normativa vigenie; asimismo, a iravés del Informe N° 151-2023-

HNDAC/CEPE, ha manifestado que esla inst turién cuenta con disponibilidad presupuestal para la
ejecucion de la propuesta de Plan, precisando gue la ejecucion serd pericdica, de acuerdo a la
recaudacion de mayores ingresos nor la e financiamisnic Recursos Directamente
Recaudados;

Que, el informe N° 302-2023-HNDAC-0AJ, emitido per la oficina de Asesoria Juridica,
concluye gue s viable gue se emita el acto resolutive que apruebe &l 1 0 Anual para ei Estdio de
Satisfaccion det Usuario Externo 2023 del Hospital Macional Daniel Alcides Carrion;

De ello, se tlene que la referida propuesta de Plan, tiene por finalidad, contribuir a mejorar la
satisfaccion dei usuaric externc en la atencion que brinda el Hospital Nacional D niel Alcides Carrion;

Que, conforme el articuio 7° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley de
Procedimiento Administralive General, aprobado por Decreto Supcemo N® 004-2019-JUS, en donde
prescribe que: "Los actos de administracion interna se orientan a la eficacia v eficiencia de los servicios

a los fines permanentes de las entidades. Son emitidos por el organo competente, su objeto debe ser

iisica y juridicamente posible, su motivacion es facultativa cuando los superiores jerarguicos impartan

'-! srddenes a sus suballernos en la forma lbgdlmo[. e prevista”

Que, al respecto, cabe indicar que el literal c), del Articulo 7° del Reglamento de Organizacion

»fy Funciones de la Entidad, aprobado mediante Ordenanza Regional N° 000006, establece que la Alta
" Direccion, tiene por funcxor, asegurar la implementacién y mantenimiento de un Slstema de Gestion de

la L,almac eficaz y eficiente a fin de logra la mejora continua de los procesos organizacionales
enfocados en l0s UsLiarios;

Que, en tal sentido, por constituir la propuesta de Plan, un documento de gestidn interna a
través del cy al se busca mejorar la satisfaccion del usuario externo en la atencion que brinda el
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, resulta procedente emitir el acto resolutivo de aprobacion:

En uso de las facultades y atribuciongs conferidas al Director General en el literal j) del Articule
del "Reglamentc de n”irc'arma\,lou y Funciones det Hospitai Nacional Daniel Alcides Carrion”,
srobado mediante Ordenanza Regional N° 000008:

o

YD [év}

Con las visaciones de la Oficina Ejecutiva de Administracion, la Oficina Ejecutiva de
Planeamiento Estrategico, Oficina de Gestion de la Calidad y la Oficina de Asesoria Juridica:

De conformidad a lo dispuesto por la Ordenanza Regional N° 000008, que aprueba el
Reglamento de Orqamﬂc‘én y Funciones del Hospital Nacional Danigl Alcides Carrién, Decreto
Supremo N° 013-2006-SA, que aprueba el Reglamento de Establecimientos de Salud v Servicios
Medicos de Apoya v la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion dei Usuario Externo en 0s
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blecimientos de Salud v Servicios Médicos de Apoyo” aprobade mediante Resoclucion Ministeriai
27-2011/MINSA;
SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR el Plan Anual para el Eswidio de Safisfaccion del Usuario Externo
\Ezozs del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, PLAN-OGC-004, Edicion N° 008, contenido en

i ¢/ Diecinueve (19) folios; que en documento anexc se adjunta y forma parte integrante de la presente
i - .y
Resolucion.

"~

ticuio 2.- NOTIFICAR la presente Resolucién a la Oficina de Gestion de la Calidad parz los

PGLT
© eon T . e
/‘_gf’ Lol Cv, Articulo 3.~ PUBLICAR Iz presen t< solucion en ai Portal institucional {(www.hndac.qob.pe),
=

Jqu cumplimiento de la Ley N° 278086, Ley d T ransparencia y Acceso a

|,.1odmc torias.
/

a ia Informacion Pulblica v sus

Registrese, publiquese y archivese,

P f
Loy LN _12/113 N E 12337
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PLAN PARA EL ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023-1Y lI
HOSPITAL NACIONAL “DANIEL ALCIDES CARRION”

I. INTRODUCCION

En el marco de la Politica Nacional Multisectorial de Salud al 2030 “Pert, Pais
Saludable”, el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién viene desarrollando actividades,
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)
2019-2024, el Plan Operativo Institucional (POI) 2023 del Gobierno Regional del Callao y
el Plan Anual de Gestion de la Calidad 2023 del HNDAC.

En ese contexto, la Oficina de Gestion de la Calidad del HNDAC viene realizando desde
"': + el 2011 el estudio de satisfaccién 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-MINSA), 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,
5 Consulta Externa y Emergencia.

Para el presente afio, 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 2023, 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.

FINALIDAD:

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

BASE LEGAL

e Ley No 26842, Ley General de Salud.

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

e Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion.

e Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales.
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e Ley N° 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los
servicios de salud.

e 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”.

e Decreto Legislativo N° 1161, que aprueba la Ley de Organizaciéon y Funciones del
Ministerio de Salud.

e 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.

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

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

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

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

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

Resolucién 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".

AMBITO DE APLICACION

Usuarios Externos que acuden al Hospital Nacional Daniel A. Carrién del Callao para
ser atendidos en Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacién en el mes de Mayo y
Noviembre 2023.

CONSIDERACIONES GENERALES

MG CANCING' : [ rervevasnne
(e A 0 - N o

5.1 VISION, MISION DEL HNDAC

Vision: Somos un Hospital Nacional Categoria IlI-1 perteneciente a la Region Callgo,
que brinda atencién de salud con la finalidad de recuperar la confianza y satisfaccion
de nuestros pacientes mejorando la calidad de vida con eficiencia y calidad, contando
con un equipo humano calificado que desarrolla actividades de docencia e
investigacion.
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Mision: Ser reconocido como un Hospital de Alta Complejidad acreditado técnica y
socialmente por sus servicios de salud, investigacién y docencia, al que los
pacientes elijan como mejor opcion por trayectoria y prestigio.

5.2 DEFINICIONES OPERATIVAS

o 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.

e 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.

e Fiabilidad: Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

o 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.

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

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

e Encuestador y Moderador: Es la persona que ha sido capacitada en la
metodologia o técnica para la evaluacién de la satisfacciéon 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.

o 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.

e 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
organizacién, puede constituir una medida de la calidad del servicio. (A.
Parasuraman y colaboradores) : ,

M.G. CANCINO P
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VI. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

6.1 Metodologia

La metodologia que se utilizard sera mediante el instrumento de medicién 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 madificado 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:

o Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal como
se ofrecié 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.

o 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.

o 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 Tamaiio de Muestra (n):

JONAL BEL CALLAD
ALCIDES CARFING

) b e g - +
7 CLITFED: ae ol thesente se snnis Tt del arlging’

ZZ=p={1p)=N

i 2
e 2 iN-"J+2 =

L

Doénde;

Wi

MG, CANCING 1

n: Tamano de muestra

p: Proporcién 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 distribucidn normal estandar para un intervalo de confianza del
95%, luego z=1.96 y 94%, luego z= 1.88%

N: poblacién de usuarios externos estimado del periodo de medicién
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6.2.2 Calculo de la muestra: El calculo de la muestra se realizara tomando en
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.

6.2.3 Seleccion de la muestra:

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

6.2.4 Seleccion de los encuestadores

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

6.2.5 Capacitacion de los encuestadores:

A cargo de la Oficina de Gestién de la Calidad y desarrollada en dos

sesiones, una de las cuales incluird aspectos conceptuales y

metodolégicos y la segunda aspectos practicos de aplicacidén de la

encuesta. Se utilizara la Guia del Encuestador, segtin lo establecido en
SR las definiciones operativas en la "Guia Técnica para la Evaluacién de la

Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
meédicos de apoyo: R.M. N° 527-2011/MINSA".

6.2.6 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 (Hospitalizacion, Consulta Externa y
Emergencia) y que brinda su aprobacién para encuestarle.

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

6.2.7 Criterios de exclusion:

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

- Acompaiantes menores de 18 afios.
- Usuarios o acompaniantes que no deseen participar en el estudio.

- Usuarios con trastornos mentales que no estén a
familiares.

- Pacientes de la tercera edad que no puedan desenvolverse

b
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6.2.8 Supervision de los encuestadores y control de calidad del proceso:

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

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

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

6.2.9 Periodo de aplicacion de la encuesta:

Del 02 al 25 de Mayo del 2023

- Seleccién de la muestra: 02 de Mayo

- Seleccién de los encuestadores: 03 de Mayo

- Capacitacion de los encuestadores: 04 de Mayo

- Servicio de Consulta Externa: 05 al 11 de Mayo

- Servicio de Emergencia: 12 al 18 de Mayo

- Servicio de Hospitalizacion: 19 al 25 de Mayo

Del 02 al 25 de Noviembre del 2023

- Seleccién de la muestra: 02 de Noviembre

- Seleccion de los encuestadores: 03 de Noviembre

- Capacitacion de los encuestadores: 04 de Noviembre
- Servicio de Consulta Externa: 06 al 10 de Noviembre

- Servicio de Emergencia: 11 al 18 de Noviembre

MG. CAN‘C'N’O )

- Servicio de Hospitalizacion: 20 al 25 de Noviembre
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6.3 Procesamiento de datos

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

- Después 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 interpretacién de resultados

El andlisis de los datos es realizado segin 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 andlisis 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.

CRITERIO DE PROGRAMACION

Evaluacion de la Satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud (a
partir de categoria I-3)

. OBJETIVOS:

8.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar la satisfaccion de los usuarios externos en los diferentes servicios
asistenciales del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién.

8.2 OBJETIVO ESPECIFICO
Cconocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos respecto a la atencién

brindada en el Servicio de Consulta Externa, Servicio de Hos italizacion y.
Servicio de Emergencia. ( ;

. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

3 DERYS L.
©onoagooenacosruulunneaoc ATEnEenpnL Ly

- Elaborar y aprobar del Plan de Satisfaccién del Usuario Externo-ZOZ?.“ UhlFre

L gt o

- Aplicar la encuesta de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta
Externa (2023-1 y 2023-I1)

M.G. CANCINO +
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- Aplicar de la encuesta de satisfaccién del usuario externo en el Servicio de
Emergencia (2023-1 y 2023-I)

- Aplicar la encuesta de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Hospitalizacion (2023-1 y 2023-11)

- Elaborar el informe técnico de los resultados de satisfaccién 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 intervencién.

X. PERIODO DE VIGENCIA

Aiio 2023.

PRESUPUESTO

" BEERA El presupuesto de las actividades programadas del Plan Anual para el Estudio de
Satisfaccion del Usuario Externo 2023, ha considerado los bienes, y servicios
necesarios para su desarrollo.

% Cabe resaltar que el presente presupuesto estd considerado en el Plan Anual de
Calidad del HNDAC- 2023.

trsvmoanne
oanceco0d

VWiifr
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OBJETIVO ESPECIFICO DEL PLAN ANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD-2023 N° 3:
Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos y otras mediciones

pertinente en Consulta Externa, Hospitalizacién 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) -2023-1Y1I
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

° PRECIO SuB
N° |CANTIDAD| UNIDAD DESCRIPCION UNITARIO | TOTAL TOTAL
I. BIENES S1.29.00
1 10 Unidades |Lapiceros azules 1.00 10.00
2 2 Cajas Clip standar 2.00 4.00
3 112 Millar  |Papel Bond A4 15.00 15.00
Il. SERVICIOS S/. 9,900.00
. Trabajo de campo para la Encuesta de satisfaccion
02| Unidad | 4ol Usuario Externo (SERVQUAL Modificado) 2023 |  4950.00|  9.800.00
TOTAL GENERAL S/. 9,929.00

RESPONSABLE DE LA ELABORACION E IMPLEMENTACION DEL PLAN

e MC. ALBERTO SANTIAGO ZAPATA HERRERA
Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad

e LIC. ROSA ELENA ARROYO ALFARO
| Jefe de Equipo de Apoyo Técnico OGC
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XlV. ANEXOS
XIV.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 Satisfaccién de PACIENTES DE CONSULTA

EBNA..

Encuestador: .
Fecha:..../...1....... Hora de inicion: ... Hora de Témmino: ....: .....
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: 4
1. Condici6én del encuestado: (1) Usuario  (2) Acompafante g
2, Edad del encuestado: ............ I

3. Sexo: (1) Masculino (2) Femenino
4. Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup. Técnico (5) Sup. Universitaria

5. Tipode seguro: (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno (4) Otros f000ane

6. Tipo de usuario: (1) Nuevo (2) Continuador J f?'/!

7. Especialidad /servicio donde fue atendido .............c..eeemeemmeeereaseeaeeeaeannn... ¥
Expectativas de ... $ Qué importancia le otorga a la atenciéon que esgb?f'a‘recibir?

Calmique 1as Expectatvas, que se refieren a LA IMPOKIANCIA que usted e otorga a la atenclon que espera recibir en el seniclo de

Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

i Qué el personal de informes le oriente y explique de manera clara Y | 2 3 4 56 7
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién

N

Qué la consulta se realice en el horario programado 1 2 3 4 5 6 7

©

Qué Ia atencién se realice respetando la programacién vy el orden de llegada 1 2 3 4 56 7

+ Qué su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio 1 2 3 4 5 6 7
s Qué las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facllidad 1 2 3 4 5686 7
¢ Qué la atencidn en caja o médulo admisién SIS sea rapida 1 2 3 4 5 6 7
7 Qué la atencidn para tomarse analisis de laboratorio sea rapida 1 2 3 4 5 6 7

Qué la atencidn para tomarse radiografias, ecografias y otros parecidos sea 1 2 3 4 56 7
rapida

Qué la atencion en farmacia sea rapida 1 2 3 4 56 7

©» Qué durante su atencién se respete su privacidad 1.2 3 4 5 6 7

. Qué el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el
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 5686 7

Qué comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre el problema
de salud o resultado de la atencién

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

Qué comprenda la explicaciSn que el médico le brindara sobre los 1 2 3 4 56 7
procedimientos o analisis que le realizaran

Qué los carteles, letreros y flechas sean adecuados para orientar a los

pacientes

Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los 1 2 3 4 58 7
pacientes y acompanantes

Qué los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales 1 2 3 4 56 7

necesarios para su atencién

Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean

M.G. CANCINO M cémodos
R.M. N* §27-2011/MINSA "Gula Técnica Para la Evaluacién de la Satisfaccién del Usuario Externo”
hitp://vwmwv. minsa.gob. pe/transparencia/dge normas.asp.
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PARTE N° 2
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion déa/ “aﬁda :;
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de Pacientes de Consulta Bxterna*s’ i \
Percepcidnes de... ¢ Como recibié la atencion? N

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

, ¢El personal de informes le orienté y explicé de manera clara y adecuada

- - = » 5
sobre los pasos o tramites para la atencion? 1283 &7

2 ¢El medico le atendié en el horario programado? 1.2 3 4 5 6 7
3 ¢Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de llegada? 1 2 3 4 5 6 7
+ ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién? 1 2 3 4 56 7
s ¢Encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad? 1 2 3 4 5 6 7
¢La atencion en caja o en el médulo de admisién del SIS fue rapida? 1 2 3 4 5 6 7
¢La atencion para tomarse anilisis de laboratorio fue rapida? 1 2 3 4 5 6 7
¢la atencidn para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? 1 2 3 4 5 6 7
¢La atencion en farmacia fue rapida? 12 3 4 5 6 7
¢Se respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio? 12 3 4 5 6 7
¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso ? 12 3 4 5 6 7

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

N
w
ESN
[4)]
@
~

¢{El médico que le atendi6 le inspird confianza? 1

¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢El médico que le atendié mostré interés en solucionar su problema de
salud?

)
A

. 1lj ¢Comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre su problema de
" ?i salud o resultado de su atencion?

, ¢Comprendid la explicacion que le brindé el médico sobre el tratamiento que
recibirad? tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

. ¢cComprendio la explicacion que el médico le brindd sobre los 1 2 3 4567

| procedimientos o analisis que le realizaran? -
MG.cancing, | © ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientarle? 1 2 3 4 5 6 7
» ¢La consulta externa contd con personal para informar y orientarle? 1 2 3 4 5 6 7

o &LOS consultorios cuentan con equipos y materiales necesarios para su
atencion?

= ¢ El consultorio y la sala de espera son limpios y c6modos? 1 2 3 4 5 6 7

R.M. N° 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo”
hitp://www.minsa.gob.pe/transparencia‘dge normas.asp.
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XIV.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 ATENDIDPS.,EN.EMERGENClA.__

Encuestador: ... T N?® de Encuesta;
Fechat.../ucd viins Hora de Inicion: ....: .. .. Hora de Término: ... © ... ! i £ i
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: ; &,.‘/ Curivico:

1. Condicién del encuestado: (1) Usuario (2) Acompaiiante

2. Edad del encuestado: ............

3. Sexa: (1) lasculino (2) Femeninoa

4. Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup. Técnico (5) Sup. Universitaria

5. Tipo de seguro por el cual se atiende: (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno (4) Otros

6. Tipo de usuario: (1) Nuevo (2) Continuador q

7. Topico donde fue atendido: ...... .....o.co oottt 3 :
Expectativas de ... ¢ Qué importancia le otorga a la atencién que espera recibir?

Califique las Expectativas, que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted le da a la atencién que espera recibir en su atencién.

Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin importar su condicién socioecémica

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

1 2 3 4 56 7

Qué su atencién en emergencia esté a cargo del médico 12 3 4 5§86 7

Qué el médico mantenga suficiente comunicacién con usted o sus familiares {1 2 3 4 5¢6 7
para explicarles el seguimiento de su problema de salud

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

Qué la atencidn en caja o el médulo de admisién sea rapida 1 2 3 4 56 7

Qué la atencion para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida 1 2 3 4 556 7

Qué la atencion para tomarse los examenes radiolégicos (radiografias, 1 2 3 4 5068 7
ecografias, otros) sea rapida

Qué la atencion en la farmacia de emergencia sea rapida 1 2 3 4 5 6 7

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

Qué durante su atencién en emergencia se respete su privacidad 1 2 3 4 5 6 7

Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el 1 2 3 4 56 7
problema de salud por el cual serd atendido

Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore 1 2 3 4 5 6 7

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

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

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

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

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

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

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

Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion

2 Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y cémodos 1 2 3 4 56 6 7
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Percepciones de... ¢ Cémo recibio la aten¢ion? o

Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién durante su hospitalizacion.
. 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,
sin importar su condicién socioeconémica?

12 3 45 6 7

»

¢ Usted o su familiar fue atendido considerando la gravedad de su salud? 1 2 3 4 5 6 7

©

¢Su atencion en emergencia estuvo a cargo del médico? 1.2 3 4 5 6 7

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

-
[*)
w
D
(4]
(9]
~

¢La farmacia de emergencia conté con los medicamentos que receto el

médico?

¢La atencidn en caja o el médulo de admision fue rapida? 1 2 3 45 6 7
¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida? 1 2 3 45 6 7
¢La atencion para tomarse exdmenes radiolégicos fue rapida? 1.2 3 45 6 7
¢La atenciodn en la farmacia de emergencia fue rapida? 1.2 3 45 6 7

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

¢Durante su atencién en emergencia se respeté su privacidad? 12 3 456 7

¢(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?

¢El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia? 12 3 45 6 7

S
\}

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

N\ ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre el
) } problema de salud o resultado de la atencién?

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

o ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindé sobre el
tratamiento que recibi6: tipo de medicamentos,dosis y efectos adversos?

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

,» ¢La emergencia contd con personal para informar y orientar a los
pacientes?

G. CANCINGY +-

» ¢La emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion?

z ¢ Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos? 12 3 4 5 6 7

R.M. N° 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacién de Iz Satisfaccion del Usuario Externo”
hitp://www.minsa.gob.pe/transparencia‘dge normas.asp.



PLAN PLAN-OGC - 004

Plan Anual para el Estudio de Satisfaccién | Edicion N.° 009

del Usuario Externo 2023 Pécing 18 de 19
Hospital Nacional “Daniel Alcides Carri6n” aging e ¢e

A=

Q!

i

Lo S

M.G. CANCINA

. N
GALLR Py

XIV.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 Satisfaccién de PACIENTES HQ :
Encuestador: ..........cooeeeeiieiiinanan. .. N°® de Encuest.
Fecha:..../..../....... Hora de Inicion: ... Hora de Término: ... : .....
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
1. Condicidn del encuestado: (1) Usuario (2) Acompaiiante
2. Edad del encuestado: ............
3. Sexo: (1) Iasculinoe (2) Femenino
4. Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup. Técnico (3) Sup. Universitaria
5. Tipo de seguro por el cual se atiende: (1) SIS (2) SOAT (3) Minguno (4) Otros
6. Servicio donde permaneci6 hospitalizado: ..................................._..
7. Tiempo que permanecié hospitalizado: ... ... cveene... (dias)

scavadanuany

[ye

Expectativas de ... ¢Qué importancia le otorga a la atencién que eépera recibir?

Califique las Expectativas, que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted le da a la atencion que espera reclbir en
hospitalizacién. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

' Qué todos los dias reciba una visita médica 1 2 3 4 5 6 7
, Qué usted comprenda la explicacién que los médico le brindaran sobre la 1 23 456 7
evolucién de su problema de salud por el cual permanecera hospitalizado
Qué usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran sobre los
* medicamentos que recibira durante su hospitalizacién: beneficios y efectos 1 2 3 4 5 6 7
adversos
Qué usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los
. 2 1 2 3 4 5 6 7
resultados de los anilisis de laboratorio
Qué al alta, usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran 1 2 3 4568 7
sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa
¢ Qué los tramites para su hospitalizacion sean rapidos 1 2 3 4 5 6 7
* Qué los analisis de laboratorio solicitados por los médiceos se realicen rapido 1 2 3 4 5 6 7
de Qué los examenes radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se 1 2 3 4 506 7
¢ realicen rapido
> 5. 5z
©Qué¢ los tramites para el alta sean rapidos 1 2 3 4 5 6 7
o« Qué los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de 1 2 3 4 506 7
\/ salud
, Qué los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera 1 2 3 4 548 7
higiénica
? Qué se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza 1 2 3 4 5 8
Qué durante su hospitalizacion se respete su privacidad 1 2 3 4 5 6 7
}“ Qué el trato del personal de obstetra/enfermeria sea amable, respetuoso 1 2 3 4 506 7
S/ y con paciencia
/4 Qué el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con paciencia 1 2 3 4 5 6 7
. Qué el trato del personal de nutricién sea amable, respetuoso y con 1 2 3 4 56 7
paciencia
N, Qué el trato del personal encargado de los tramites de admisidon o alta sea 1 2 3 4 56 7
'cht\‘amable, respetuoso y con paciencia
_.%?J’}Qué el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier 1 2 3 4 56 7
4 problema durante su hospitalizacion
» Qué los ambientes del servicio sean comodos y limpios 1 2 3 4 5 6 7
* Qué los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios 1 2 3 4 5 6 7
» Qué los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales 1 2 3 4 56 7
necesarios para su atencién
= Qué la ropa de cama, colchdén y frazadas sean adecuados 1.2 3 4 5 6 7
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Percepcidénes de... ;Cémo recibid la atencidh?
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Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién durante su hospitalizacién.
Utilice una escala numeérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

&3
%
oy
Ny

1 ¢Durante su hospitalizacién recibié visita médica todos los dias? 1 2 3 4 5 6 7
, ¢Usted comprendié la explicacion que los médicos le brindarén sobre la 1 2 3 45086 7
evolucion de su problema de salud por el cual permanecid hospitalizado?
¢(Usted comprendiéd la explicacion de los médicos sobre los
* medicamentos que recibié durante su hospitalizacién: beneficios y efectos 1 2 3 4 5 6 7
adversos?
, ¢Usted comprendié la explicaciéon que los médicos le brindarén sobre 1 23 45¢86 7
los resultados de los andlisis de laboratorio que le realizaron?
, (Al alta, usted comprendié la explicacion que los médicos le brindarén 1 23 450867
sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa?
¢ ¢(Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos? 1 2 3 45 6 7
[
4\ ;Los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron 1 23 45¢6 7
d) rapido? -
¢(Los examenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se 123 460867
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 1 23 4686 7
de salud?
¢Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera 1 23 45686 7
higiénica? “
¢Se mejoro6 o resolvi6 el problema de salud por el cual se hospitaliz6? 1 2 3 4 5 6 7
¢Durante su hospitalizacion se respeté su privacidad? 1 2 3 45 6 7
LEl trato del personal de obstetra/enfermeria fue amabile, respetuoso y 1 23 456867
con paciencia?
= ¢El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia? 12 3 4 5 6 7
. ¢El trato del personal de nutricion fue amable, respetuoso y con 12 3 4506 7
\paciencia?
kA A
. “r?:'- El trato del personal encargado de los tramites de admisiéon o alta fue 123 456 7
g_{,s'amable, respetuoso y con paciencia?
= {LEI personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier 1 2 3 456 7
problema durante su hospitalizacion?
= ¢ Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios? 12 3 45 6 7
» ¢ Los servicios higiénicos para los pacientes se econtrd limpios? 12 3 456 7
¢Los equipos se encontraron disponibles y se conté con materiales —
? necesarios para su atencion? “ 8 87
z ¢ La ropa de cama, colchdn y frazadas son adecuados? 1 2 3 4 56 7
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