
Ministerio de Salud 
Hospital Nacional 
"Hipolito Unanue" ,.---, 

~so{uci6n CJJirectora{ 
Lima, O~ de qaJ:lO de 2020 

Visto el Expediente N° 20-002849-001 conteniendo la Nota Informativa 
N° 030-2020-0GC/HNHU de la Iefe (e) de la Oficina de Gestion de la Calidad, a 
traves del cual solicita aprobacion del Plan de Evaluacion de la Satisfaccion del 
Usuario Externo 2020 del Hospital Nacional Hipolito Unanue; 

CONSIDERANDO: 

Que, la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece en el numeral II) 
del Titulo Preliminar que la proteccion de la salud es de interes publico y, por 
tanto, es responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla; 

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, de fecha 30 
de mayo de 2006, se aprobo el Documento Tecnico "Sistema de Cestion de la 
Calidad en Salud", que establece los principios, normas, metodologias y 
procesos para la tmplementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en 
Salud, orientado a obtener resultados para la mejora de la calidad en la 
atencion en los servicios de salud; 

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINS, de fecha 29 de 
octubre de 2009, se aprobo el Documento Tecnico: "Politica Nacional de 
Calidad en Salud" cuyo objetivo principal es contribuir a mejorar la calidad de 
la atenci6n de salud en las organizaciones proveedoras de servicios mediante 
la implementacion de directrices emanadas de la Autoridad Sanitaria Nacional; 

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA de fecha 11 
de julio de 2011, se aprob6 la "Guia Tecnica para la Evaluacion de la 
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios - 
Medicos de Apoyo" cuya finalidad es contribuir a identificar las principales 

•. ,<>,,'i..,'>.lUO~ causas del nivel de insatisfaccion del usuario externo para la implementacton 
,ii ~4, ., ~ ~ de acciones para la mejora continua en los establecimientos de salud y 
\~ . '~~~·'i~ ,. servicios medicos de apoyo, basados en la satisfaccion del usuario externo; 
~J',o ",'" t;.~'{' .•.•• '<:; 

1'..(lN 0'0\'1+. ~"t ..,.' .... Estando a 10 informado por la Oficina de Asesoria Jurldtca en su Informe 
N° 068-2020-0AJ/HNHU; 

Con el visado de la Iefa (e) de la Oficina de Cestion de la Calidad y del 
Jefe de la Oficina de Asesoria Juridtca; y, 

De conformidad con 10 dispuesto en la Ley N° 26842, Ley General de 
Salud y de acuerdo a las facultades establecidas en el Reglamento de 
Organizacion y Funciones del Hospital Nacional Hipolito Unanue, aprobado 
por Resoluci6n Ministerial N° 099-2012/MINSA; 
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SE RESUELVE: 

Articulo 1.- Aprobar el "PLAN DE EVALUACION DE LA SATISFACCION 
DEL USUARIO EXTERNO 2020", el mismo que forma parte de la presente 
resoluci6n. 

Articulo 2.- Encargar a la Oficina de Gesti6n en la Calidad, la ejecuci6n 
y seguimiento del Plan de Evaluaci6n de la Satisfacci6n del Usuario Externo 

~~""" 020, aprobado por el articulo 1 de la presente Resoluci6n. 

Registrese y comuniquese. 

MINI~"RIO DE ~AL~D, • 

Hospital Na io ;.'~~:_~~~~~~.-.- 

----D;.-L~i;w~ MIRANDA MOLINA 
DIRECTOR GENERAL (e) 

CMP W27423 

LWMM/OHACh 
Marlene G. 
OISTRIBUCI¢N. 
( )0. Adjunta 
()OAJ 
() OPE 
( ) Ofic, de Gesti6n de la Calidad 
()OCI 
( ) Archivo. 
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S. VA"GAS 

PLAN DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN 

EL HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE 2020 

I. INTRODUCCION 

La satisfaccion del usuario externo es uno de los indicadores mas empleados para 

intentar conocer la percepcion del usuario respecto al servicio que Ie proveemos. En ese 

sentido, los usuarios expresaran un juicio de valor personal y completamente subjetivo 

de la atencion y expectativa del servicio, informacion clave sobre la cual gira la 

interpretacion de la Calidad de la Atencion en los Servicios de Salud. 

De acuerdo a 10 exigido por la Guia Tecnica para la Evaluacion de la Satlsfaccion del 

Usuario Externo en Establecimientos de Salud y Centros Medicos de Apoyo, aprobado 

el 11 de julio de 2011 con Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA; el Hospital 

Nacional Hipolito Unanue ha considerado programar dicha medlcion en las UPSS 

Emergencia, Consulta Externa y Hospitalizacion por 10 menos una vez al ario, con el 

objeto de identificar oportunidades de mejora. 

En ese sentido, la Oficina de Gestion de la Calidad presenta el Plan de Evaluacion de 

la Satisfaccion del Usuario Externo 2020, resultados e informacion que nos perrnitiran 

promover la lrnplernentaclon de acciones 0 proyectos de mejora continua de la calidad. 

•• 
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S.V"~GAS 

Hospital Nacional Hip6lito Uaanue 
Oficina de Gesti6n de la CaUdad 

II. BASE LEGAL 

• Ley N° 26842, Ley General de Salud y sus modificatorias. 

• Decreto Legislativo W 1161, que aprueba la Ley de Orqanizaclon y Funciones 

del Ministerio de Salud. ° 

• Resolucion Ministerial W 519-2006/MINSA que aprueba el documento tecnico 

Sistema de Gestion de la Calidad. 

• Resolucion Ministerial W 527-2011/MINSA que aprueba la "Guia Tecnica para la 

Evaluaci6n de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de 

Salud y Servicios Medicos de Apoyo". 

III. FINALIDAD 

Contribuir con la implernentacion del Sistema de Gestion de la Calidad a traves de la 

recoleccion de informacion y facilitaci6n de procesos de mejora continua para la gestion 
de la calidad. ABOG-Bmil\O'R3tI~R~Y~!!\ 

FEDATAR1<? . 
~ ~ational Hlpuu.lQ U(\~(\lJi 

IV. OBJETIVOS 
10 MAR 2020 
~Z 

• 

---- ----E' presente rl')r.:\.I~··:; " ~~ es 
COPIAFiEL r'o.' \. .\l:, 

que he l€:n •• , •.. " •...•• I§~!). 

Medir la satisfacci6n del usuario externo en Consulta Externa, Hospitalizacion y 

3.1. Objetivo General: 

Emergencia del Hospital Nacional Hipolito Unanue. 

3.2. Objetivos Especificos: 

• Determinar el porcentaje de insatisfaccion de la calidad de atencion en el 
usuario externo en Consulta Externa. Hospitalizacicn y Emergencia. 

• Promover acciones 0 proyectos de mejora post medicion de la satlsfaccion del 

usuario externo en Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia. 

V.AMBITO Y ALCANCE 

EI presente plan tiene alcance sobre los servicios asistenciales y administrativos del 
Hospital Nacional Hipolito Unanue. 
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VI. CONTENIDO 

6.1. Definiciones operatlvas ' 

• Satisfacci6n del Usuario Externo: Grado de cumplimiento por parte de la 

orqanizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en 

relacion a los servicios que esta Ie ofrece. 

• Evaluaci6n de la satisfacci6n del usuario externo: Proceso referido a la 

valoracion de la calidad de la atencion en los servicios de salud por el usuario, a 

traves de las principales actividades del proceso de atencion. 

• Usuario Externo: Persona que acude a un establecimiento de salud para recibir 

una atencion de salud de manera continua y con calidad, en el contexte de 

familia y comunidad. 

• Percepci6n del usuario: Como percibe el usuario que la orqanizacion cumple 

con la entrega del servicio de salud ofertado. 

• Seguridad: Evalua la confianza que genera la actitud del personal que brinda la 

prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad 

para comunicarse e inspirar confianza. 

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

• 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. 

• Capacidad de Respuesta: Dlsposicion de servir a los usuarios y proveerle un 

servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y 

en un tiempo aceptable. 

• Aspectos Tangibles: Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la 

lnstitucion, Estan relacionados con las condiciones y apariencia ffsica de las 

instalaciones, equipos, personal, material de cornunicacion, limpieza y 

comodidad. 

1 Definiciones tomadas de la Norma Tecnica N" 050-MINSA/DGSP.v.02: "Norma Tecnica de Salud para la acreditaci6n de 
Establecimientos de Salud y Servicios Medicos de Apoyo"; p. 3 
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Hospital Nacional Hip6lito Unanue 
Oficina de Gesti6n de la Calidad 

• Mejoramiento continuo de la Calidad: Es una metodologia que implica el 

desarrollo de un proceso permanente y gradual en toda la organizaci6n, a partir 

de los instrumentos de garantia de la calidad, con el fin de cerrar las brechas 

existentes, alcanzar niveles de mayor competitividad y encaminarse a construir 

una organizaci6n de excelencia. 

• Acciones de mejora: Conjunto de acciones preventivas, correctivas y de 

innovaci6n en los procesos de la organizaci6n que agregan valor a los 

productos. 

6.2. EI Proceso de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo 

Recoleccion y 
procesarniento de 

datos 
lrnplementacion de 

Mejoras 
• Informe final con 
anal isis e 
interpretaci6n 

• Desarrollo de 
acciones 0 proyectos 
de mejora basacos 
en los resultados 

• Elaboraci6n y 
aprobaci6n del 
Plan de Trabajo 

• Selecclon y capacilaciOn 
de encuesladores 

• Aplicaci6n de encuestas 
• Digitaci6n 
• Base de datos 
• Reporte Plaruficaoon 

Analisis e 
interpretacion de 

resultados 
G. Braulio Raul Raez V~HS.:l3 
FEDATARJO 

Hospital ~cionaI Hlpol.llQ vn~1 \lt~ 

'10 MAR 2020 
6.3. De la Recolecclon de Datos 

6.3.1. EI instrumento de evaluacicn 

EI presente dOC\lrr.-·~1'" ~ 
COPIA FiE.l~ r,'~, AI: 

que he tt:ii ""'w ••••••• 'f"~s} 

EI instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los 

establecimientos de salud y servicios medicos de apoyo-, 

Las encuestas por cada servicio (Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizaci6n) 

incluyen en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de 

Percepciones, distribuidas en cinco criterios 0 dimensiones de evaluaci6n de la calidad: 

2 Ver Anexo N°01. 
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>- Fiabilidad : Preguntas del 01 al 05 

>- Capacidad de Respuesta : Preguntas del 06 al 09 

>- Seguridad : Preguntas del 10 al 13 

>- Empatia : Preguntas del 14 al18 

>- Aspectos Tangibles : Preguntas del 19 al 22 

6.3.2. La selecclen de la muestra 

La poblacion de estudio en los servicios de consulta externa y emergencia estara 

conformada por los usuarios atendidos en el 2019. Para hospitalizacion se considerara 

el total de egresos hospitalarios en un periodo de dos meses del 2019. 

6.3.2.1. 

6.3.2.2. 

Criterios de inclusion 

Pacientes 0 acompariantes de ambos sexos. 

Pacientes 0 acompariantes mayores de 18 alios de edad 

al momenta que acuden por una atencion en salud. 

Paciente 0 acompariante que desee participar 

voluntariamente. 

Criterios de exclusion 

Pacientes con trastornos mentales que no estEm 

acompariados por sus familiares. 

Paciente 0 acompariante que no desee participar. 

Acompariante de usuarios menores de 18 alios de edad 

y de aquellos que presenten algun tipo de discapacidad 

por la que no puedan expresar su opinion. 

6.3.3. La seleccion del equipo encuestador 

EI equipo estara conformado por personas externas a la tnstltuclon, quienes cumpliran 

con un minima de dos sesiones de capacitacion como requisito principal y obligatorio 

para la aplicacion de la encuesta. 

6.3.4. EI periodo de aplicaclon 
Para consulta externa y emergencia se propone que la aplicacion de las encuestas sea 

durante una semana (en un periodo no menor de 7 ni mayor a 14 dlas). En los servicios 

de hospitalizacion debera considerarse un periodo de 2 meses como minimo. 
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6.4. Del Procesamiento de Datos 

Para realizar la diqltaclon de las encuestas se ufilizara un Aplicativo Excel del Minsa. 

Luego, se debera hacer un control de calidad a la base de datos de acuerdo al servicio y 
categoria. Los reportes y la base de datos se deben remitir a las instancias 

correspondientes, para su respectiva consolidaci6n. 

6.5. Del Analisis e Interpretacion de Resultados 

Para el anal isis de los resultados debera considerar como usuarios satisfechos a los 

valores positivos (+), que seran 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. 

Para la interpretacion de los resultados obtenidos, se elaborara una tabla general que 

incluye los resultados de P-E para las 22 preguntas considerado en el valor relativo del 
nivel de satisfaccion e insatlsfaccion para cada pregunta y el global. EI estandar 

esperado es mayor al 60%, sujeto a variaci6n sequn rnedicion basal. 

6.6. La implementaclon de Mejoras 

Las preguntas seran priorizadas por colores sequn el porcentaje de insa"tli:sf:a:c:c;i6~n~d~ed5~~~~===:::;:' 
mayor a menor. - 

>60% Por mejorar (Rojo) 

40-60% En proceso (Amarillo) 

<40 Aceptable (Verde) 

'10 MAR 2020 

EI prese"'~'"' t'., _.I !-" - .. ' ~~ 

COPIA. ,~ 
que r,~ .~ .... ~~ '"' ,_ . ,_ . ..). 

Las preguntas incluidas del porcentaje de insatisfacci6n en el color amarillo seran 

consideradas como oportunidades de mejora prioritarias para las intervenciones de 

acciones correctivas, mientras que las de color rojo seran las de mayor prioridad. 

VII. RESPONSABILIDADES 

La Oficina de Gestion de la Calidad sera responsable del monitoreo y evaluacion del 
presente plan. 
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$.VAftGAS 

VIII. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

UNlDAo'DE' 
MEOIDA 

Reeclucicn 
Directcral 

Taller de 
capachacien 

de encuestas Formatos de 
Encuesta 

Aplicativo Excel 
del MiJJu 

Informe 

Infonne de 
seguimiento 

Correo electr6nico 
Memorando usuarios extemos 

IX. ANEXOS 

Anexo N° 01: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfacci6n de los Usuarios en 
Consulta Externa. 

Anexo N° 02: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfacci6n de los Usuarios en 
Hospitalizaci6n. 

Anexo W 03: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfacci6n de los Usuarios en 
Emergencia. 
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------- - _--- 

Hospital Nacional Hip6lito unanue 
Oficina de Gesti6n de la Calidad 

Anexo N° 01: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfacci6n de los Usuarios en 
Consulta Externa. 

ENCUESTAS Sf,GUN SERVICIO DE ATENCION, NIVEl Y C<\TEGORiA 

I N° Encuesta: 
ENCUESTA PARA EVAlUAR.LA SATISfACCION DE LOS USUARios ATENDIDOS EN a, 

SfRVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS Oft NIVfL II VIII 

Hombre. del encuestador: 

Establecimiento de.Soalud: 

f~tha: L L Hora de Inid~ /_ c HorafinaI: c /_ 
Btimado usuarlo (a), estamos interesados en coaoeer ~1.i·opini6n scare la candad de atenc:iOn 
que recibi6 en elservicio de consuna uterna del estaalecimiento de salud. Sus respuestas son 
totalmente ronfidenc1ale~. Agradeceremo5 su participaclOn. 

DATO$ GENERALES DEl ENCUESTADO: 

Usuarjo(~ I t I 1. Condicion del eneuestado 
A<:ompanantll I 2- I 

2- Edad del enc:ue,stado en anos I 1 
Masculino I 1 I 

3. Sexo 
I I Feme.nino z 

Analfabeto 1 
Primari.ii 2 

4. Nij(el de estudlo Secund.aria 3 
Superior recmeo. 4 
'Superior Universitario S. 

SIS I 

5. Tipo de seguro por e.l,c:uaJ se atiende SOAT Z. 
NinQuno 3 
Otro 4- 

Nuevo 1 
.ii, Tipo de usuario 

Continuadot 2, 

7. Especialidad Is,ervicio donde tile atendido: 

I 
I 
I 
I 
I 

=~ ---- ABOG. 8rau1To RaUl R;aeoz v.q~~ 
FEDA'IARlO 

HospJliM ~ HipUII\O ~nallue 

'10 MAR 2020 
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---- --- --, --- ------- 

fXPEcrATlVAS 
En prirrH!;r lugar, caiifique las npectatilias. que: seo refieren ,a fa IMPORTANt!A que uste:d Ie 
otorga ala. atencion que "lsper-a..recibtr en el sel'\li'Cia de'Consul~ Ext!ema. (Ni'tel 1I Y IJD, UtiHce 
una escala. numeri'ca. d'e! I at 7. 
Considere 1 como 1.. meno;- ca:Jifia-cion 'I 7 como ta maY<lrcalifiaciof1. 

Q.ue ef person.! di! informes, Ie. oriente y explique de m.&nen clara 
01 E y aeecwada sobre: los pases 0 tramit@<5' parala ilitenCion en COJlsult.· 

e~ma 

0)1), E' Que·,du.~ su .tencieSn' en el' consuttotio S1!. respete:su priVacidad. . I 

03 E Que la atenci6n se ruJ·ice respet:ilnoo t,a. program&e:iiln y el orde.n 
de lIegadil 

E ~<N:~: ~ .hi~~~·.d~iUci i.e' ~rrtie ~iis~mbfe~e'n i1,~tto~:: 
. ·.P~su .1Je1on . '. . 

()!i E . Que las citti se en<C.uentren d}sl;'onible.s y se.. D~ngiln con f'adlid:W 

(J6 I 'e :q~~J.~ ateOc:iOB en ~a e-en et mOdUlo-a'dmisiCt,f del Begun) liltegrai' 
. " ,de~4_·seil.rapldil .. 

07 E Que [a'iltenoion para totnarse anilfsIs de. labaratoria sea ripida 

p~~. E ·'o.U,~:~.~tenciiOn pi.,:a to~e.e~me~'s. r.dlolOgioos (r.ldIo9;l'.ilms1 
'.etogitifias,<Oll'OS)'SH'tipida 

09 E Que Ia atenciDn I!fl Wm ada. sea ripida 

t 1 E Que el medico Ie I'II!lali6e un exalTien fislco compl-etD y minueioso 
per eI problema de s.iJud que moti:va su ateooon 

t 3 E Que: el medico. que atende:ri. !iii problema de s.a;tud, Ie inspire. 
eon.tim2. 

;1'4. E'. ~~~,~?9~1 de ~l1s~jtil:,e~~rn~le:tt.at~,~.~biiid~, ~p'~ur: 
; 'Y.i pa&:lleOClII ' . '. 

15 E QIIe' el mediCo que Je atemdera, mu~stre intues en s.oIucionar,su 
. problema. de s&lud 

.' s :~~ 'ysftd £Cm!~~~·,ri[ exp:li~i~!, :.~":el;,Itt~~tO 1~.';briRdm' 
16 :~~Dte'4eJ '~"'em~,de lSliillud o(i!l5ulti4~·d* ~'aten~lon . 

Que usted (~mprenda. la explicacion que. el midico Ie brindlU'i. 
17 E 5o.bre eJ tr.rtamiento qu.e n!cibira:tipo d1! medicamentGs. dosis V 

. efectos ild:versbS. . 
'Hi: £ ,Que'. usted CC?lII.pre.ndil lil' ~xpJ:'lJCaciqn: ,qUE;; ~I mW.icp, I~. brinda4, .: 

~otri:1Os proeMlmi~mos.o amli5is:.q~e fe nializatin ' 
t 9 12 Que los ear1!l!1e~; k!treros- y fledu:s cit! 1.1. cansulta enema sean 

.:decu~os .paR orientar .]05 patliern:es 
.::!~., ,(': ~e ail'. ~ortsulta _ utemi&:' ai~te;,_;9'lIJ perso!'!at ,p;lr~ infOrmar y 

... :oneriQr,aft)sJJaaents·y ~mpanilt1R5 .. 
21 E Que los: coosuitorios c.uent.en con lOll equip.tls. dis.p-onibJes- y 

mmria[es nece'Sari~s p.ua su iltencfoll 
di, E' ~~~~I!:.~ns!tltQrio ',,;Qs.afide e5Pe~~ ie entuenten IiJll~jos'}' s.eah· 

:cq.m'o""",· . . . " 

,I', . 

j. .'~ 

, 
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~:lI3I"'IdL..~~~ 

PfRCEPCfONES 

En segundo lugar, califique l.as percepcicnes que !it? refieren a OOtTIO usted HA. 
RECIBIQQ, la atencion en el servieio de Consuita ~.xterna (Niv-el HV 111). :UtHice una 
escata numerica del 1 al 7. 
conslcere 1 como lao menor calificadon "#' 7 como 121 ma'(or <:alificaciOn. 
N" PA!,gUftta5 'f "2- 3 4· .5 'ci 7 

t;B ,pers.o:nitl de informes 'Ie Qri-e-nto y exphc6 d~ mane.ra. clara y 
{)l P' adectiada sQbre 10:5 pa.s.~s 0 trami~s paril ta atenoo1l1 en consul.ta 

e.xtuna? 
02 p is medico .Ie atendio e,ll el, bora.riD iiirOSJrilmado? 

0.3 II lSU AtenciDn :SF.! re!1lizo respetalldo la proqrami/l.cion 'I ~I ordim de 
If.-e.gada:? . 

04 p . i$u historiil clinia S~. enoontril dis portible PiLf.iI. s.u· atendon? . _.. . '. 

0.5 P ,USited .encoMfo (ita.!> dispontbles y las obtuvo ton faeili.dad? 

06 p ~ at:enoion en ·caja. 0 1m el mOdulo de' adm'ision'del SIS fue ripida.? 

07 P ,La atencion par...wmarse anilisis de: lillDo,nltono rue rapid •. ? 

08 p .ila iWI.ncion pCU'cttomilrse eximenes.:radiologKos fue lipId •. ? 
-, 

09 , &lao ;ttend!)" :en farmaocia fue rip iii.? 

10 P cSe re~peto Stl piineidm dlllr,mte::su ,ui!nc:iofJ e'n t!!I COfl.sollOrio? 

11 f' lEI medico Ie real.izo UR e,xamen nsi-co -complete y minutictso por ~I 
prohlEimi! de salud pOl' ~I Qual fue atemtido? 

12 p is medioo Ie brirldo ~ tiempo ne-tesCU'io par.a oontesw sus dud.as· 
o pregu ntas 5Gbre 5U .problema de s.alud? 

lJ p ,9 medko que Ie: iltendio Ie inspiro confianz:a.? 

l4, p .c9 personal·1k! rom~lta. extema le ~rato con a.mabilj;da~, res pe~ ., 
. pacie ncia? 

15 p ,B medi<:o que Ie atendio mO.stro interE:s en sofucion<usu problema 
de sillud? 

Ui p tU:stec( co.mpr~rull.o; Ia. 4! xpl iCKion que el medioo: ria bri "d.D sob re 51. 
pmblema de salu;d 0 r:e5:11!t.ado de. :su atenciiln? 
cOste compIemlii]. Iii. expli>cadon que 1t! hrindo el medico sohr!! 

17 P e'l tratamiento que redbiri: tipo de medicame:nros, dos-is yefeG:to.s 
ad •• iersos? 

US p .tUsted cOmpreRdio la expfi~ion que: el midico 1~.llrindo sebre leu 
pr:ocedimientos 0 anilis;i.s~qlJ1! 1e reafizaiini 

T!) p llos carteles, ietreros .;( nechas: Ie piai:<&l!!l1 ade:tu.ados pare orientar 
a lo~ pilCiente':if 

20. p lLa'oorisul~ externa como con pef'So>nal para.informaqr orie~tar il 
IDS paCiente.s? . - ' ' . 

21 P _zLos· consultorio-s eontafon con 1!quipcs disponibies 'I material'1!s 
neeesarics para. su ,atencioil.?' . . 

22 P dJ COns,ufl:oAQ. 'I lil'sal~ de espera. se 1!ncontraron ii:m:pias 'I fuelOn 
romodQs? . . . . 

r -...; •.. 
~ ~~ ABOG. Brauno Raul Raft ~ 

FEDATARIO . 
Hospital ~ H.~Q, Un~i~',U~ 

'10 MAR 2020 
EI presente dO~lll'T' "...! ••. ~"\ 

COP\AFIEl DE" ("".1:. •• 
que he tenido a la \l1::'~.J 
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Anexo N° 02: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios en 
Hospitalizacion. 

ENCUESTA PARA EVAWAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATEN.DlDOS EN EL 
SERVICIO DE EMERCENClA EN ESTABlECJMIENTOS DEL NIVfL 1-4, It Y til 

Establecimiento. de SaliJd: 

&C;ha: I I r" " ... I 
Estimildo, usu aric (a), estamoS' interesados.en eonocer su opinion y suge.renC!:ias sob~ liil-calidad 
de Ja iltenclOn qu,e re.cibio en el serntio de bospitali zacien de.! estabtwmiimw de sa:lud. Sus 
respu'l!'stas son totatmente confidenciaLe,s: Por filVQr, siNase coruestar todas las pregumas, 

t. Condkiofl del encuestlldo 
Usuano (il) 

Acompilnante .2 

Padre 1.1 

t.4a.dre, 1.2 L' 
Otro L3 I 

Masculino 
1. Sexo Femenioo 2 

Ning_uno 
Priinuia. 

4', Crado de InstlU.c.c:ion Secundiilria 
SUperior 
NO.sabe. 

SCAT 5. 11 po de segura por eI cuaJ 5<! atiende Ni;ngunO 
Otro 

6. S'efYicio donde permane.cio hoospitalizado: 

7. Tiempo de bospializzcion "!l dias 

I 

1 
2 

3 
. .' 
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Hospital Nacional Hip6lito Unanue 
Oficina de Gesti6n de la CaUdad 

EXPECT A TlV.4.S 
En primer lugar, eaiifiqoae I;as: ",l(pe:~1ctilfilS, que se rsfieren a I·a IMPORTA.NCJA que us.ted Ie 
otCH'qa. ala atl!1'ldtiio qUi! esper,a recibir en el semc:io de ospitalizadOn ~i"-I!:I 1-4, U y lUi. 
'Utilice una esc:ala numeriu. dell a17. 
Cons-ide re COlDD .Iil m'l!'nor eallfieacion 'I 7 foma la mayDr ealificilcion... 

N' 

Que el tram del personaI e'ncilrgado de les tri,mitJl!'s de ad'mision 'D 
alt.il sea. ;;unable, respetuose 'f con paCiencia 

01 E Que todos los diu redba una visita me:diu 

Preg~ntas 1234567 

Que ill alta, ousted comprenda la exp1ica~iOn que 105. medioos Ie 
05 E brinda.ran sobre tos medkamentos y los' cuidildos pan su s •. lud en 

Cils.a 

09 E Que los trimites. pa.ra ,eJ 'aitasnll npidos 

02 E 

03 E 

04 E 

07 ·E 

t}8 E 

Que usted (lompr~ndill. lil expliciletim qu~ !o.s 'midi~os Ie brindarin 
soble l~.evol~ci~n de s.u 'pnibl~ de. silrud por el cu~1 permilJlie'Ce.ri 
h03pitalizado 
Que {lsted comprenda..lil expliCileio.n que tos :medicos Ie btind.a.rin 
sobre los meoiuJ1wmtos qu·!! I'ec:ibiri durante !it.! hospitaJiz.a.cion: 
beneficios y-efie.«;tos .a.'II'o"1!,rSOS 
OIU! listed cDmprendala explic::.a.ciioJ'l que los (ft!dicos Ie briridaran 
sob.re· los. resUltad:Oii de 105 ;mili~s de .I&bora!:orip 

Que 1'0:;' anilisis de. labora.toirio solicitados por Ios m,f;dicDs se. 
realicen rapid", 
Que Ids eJ(amenes'l\lidiof6gicos (rayt)s X. eoografi'as. toniogranils, 
ottas ) 50e reaJi:ce·n np'ido . 

10 E Que los mtdioos mU~5t~n interes p-an mejoriU 00 solvcionar' su 
problema de 5,ilfu.d: 

13: E Que d.ur&nt.e su ho.spit iZil<:ion .Silo re.s.pete SU pri.vaeid;tQ 

1-4 E Que el. ttato del person.al de ob.stetrieia y enfermena-sea: amiible;, 
res.pettloso y C'lQ.~. ""ien-cia 

15 E Qu.e'!!:l tRita de IQS m~dkos sea _mable, respetuosc y 1:00 pil-ciencia 

2P Que_ Jo~ semeios: higie.nK:os para los pai:ie!1tes 5e @:Acueritren 
E limpios '. - 

21 Que los equipos se encuen!ren disponibles y se cuenre con 
E matenille.s ne-ce.safKls para Stl .tencian 

11 E 

12 .J: 

16 It 

J7 E 

18 E 

Que les alim1!:nltOs Ie entregu'en .a. tempemura. a:dec;uada' y de 
maner. hi'gi~nka 
Qllle se mejore.· 0 resul!lvi el problema r;t@- .s'.iJud par el euat SI! 
hospitaJiza. . . 

Que eJ Citata de.I P4!15on~J de n.,rtmion sea, am~bll!!. 11!5 p.etuoso·!f con 
p~ie'nci,a. - 

·Que el F!$'S.ORill de eOretmena: muestre imeres 'en solucion.ar 
cUllJqui~r probrema.:·13urailie lOU bospitarinclDn 

ABOG. Bratt4io Ri) ~ V~rga~ 
FEDATARlO . 

HoSpiml ~ H~~ Unal\l.li 

10 MAR 2020 
EI preS! ~~r. ...•.. ,:,.-,.- ~s 

COP~i 
que hw •.•••.. _- - ._ •. ~,,~ 

,: 
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En segundo lugar, uli.fiqu~ 1i.5, perapciones que se refie.ren a como ustad HA BECfStPQ, lil 
mm:iolt ~n ~I senricio de Hospitaliza.f:ion 1Niyell.4, If y Itl). Uti lice una esaJa numerica. del 
I a17. 
Cons:ide~ 1 como til menor alifieacicm y 7 eorne fa. mliy<lr califica.c:i,on. 

01 P "Durante 51! hospiWizilcion ~cibiO visita medica todes los <lias? 

." "U,sted eomprendili &a Qptic~ion ' qu~' l!)$' m~ic~ je'·'l:!nnduon. 
02 P s6brera:~rUcR)D de su ~1.~ma.di!;:s'aJ.ud por.~I:4$aJ Pemtanec:i6 

. ·~DSp.~tiiliz.adoR . . 
,Ust@d ~mp,""ndio I'a explication de los medicos ·sobre los 

OJ P medic:amento:> que re~bio dur..a:nte su hospiul1zilcKm: benefidos 
'I: efectos i.dversos? 

'04. p' l~S~ t-om~'~M) .a,~l{pli~~o~·9~e JQ~' meCtjeos te )~ririd,~D. 
,S,CilDre 405 resultados dl!!.IO.s' aniltsis: g~.labotmJl;:io,qlle le reafizaron?' 
"AI aIti, ust~d oomprutdio la explica.tion que los medicos lot 

05 P brtndaro.n SObll! los m!!diumentM y los 1:llidados pan s·u 5aJud 
encasa.? 

07 p ,lns imalisis de labolatotl0 solidtados por tos medicos 5i!: r~,a.lizarori 
apido? 

'os. p: i~ ti~~~: iia.tft~~~ (rayb$ X. ~faftU..· tornograf'taS' • 
. otms).sa rea~lzafQfI ~pld(fl 

09 II iLDs trimites para ef alta. fuem" npidos? 
s, VARGAS 10: P' ,l,os"medicos mostramn interi'$ pa..-a' m~jorar '0' solucionar SIi' 

." '9toblema. de sa.~vd? 
II P ,los aJimentos Ie entregaro'n a te.mp~ratu ra ~ec:uada y de manera 

bjgi~niC!a? 

13 P ,~pura.nte su hospitaliZa.eion se respetil su pii •••.•• eidad? 

l5 P ~~ tram de 11)5 medioos file amable, resp~tuoso y con pilc:i~ntia.? 

. I .,' 

17 f 'lEI tram del per.sonal e'ncargi1do de los tTimites de Admision 0 aha 
rue. amabla, resiMtuo$O Y con. p.a.c~ntia? . 

18. 1'" i.~ ~isiQnatde ef1ferm,e.ria. ·mos.tro: rn~eriu:n·soludonar.cualq"ie,~ 
. prOblema.' ~U~I'!b! SII hospitali~on?' .: '. 

1 9 P G,los amblefftes; del senricio fl,leron com04os I{limpios? 

._-, 
'21 P ,Los equipos se enoontr.ron disponibles y .se «:ont6 con mate Dales' 

neces.a.rioS para su ateooiin1 
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Hospital Nacional Hip6lito Unanue 
Oficina de Gesti6n de la Calid~d 

inisterio _. ' 
e'Salud " 

Anexo N° 03: Formato de Encuesta para evaluar la sausraccion de los Usuarios en 
Ernerqencia. 

I N° Encuesta: 
[J"iCUESiTA PARA EVAlUAR L'\ SATtSFACCION DE lOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL 

SERVlClO DE EMERGENCIA EN ESTARlECIMIENTOS DEL 'NIVEl H y !U 

Hombre. del enc..oestador: 

Establedmiento de Salud: 

f«ba.: / L Hora de Inicio: L L Hora Fillal: L L 
.. 

Estimado uSllario (a). estamos interesCidos en conoeer su opinion sobre la caJidad de atencion 
que iecibio en el servielo de Consulta Externa del establecimiento de safuQ, Sus res'Puestas son 
(otalm.ente confidencial·es. Agradeceremos 511 participaciOn.· ' 

-DATOS-GENERAlES DEL ENCUESTADO: 

Usuario {a) I 1 I L Condicion del eneaestado 
I Acom paiiante. I 2 

1': Edad del encuestado . en aRos I I 
Masculino I l' I 

3. Sexo I I Femenino 2 

Analfabeto 1 
Primaria 2 

4 .. Nivel de estudio Secundaria 3 
Superior Tecnico 4 
Superior Uniyersjt~no 5 

SIS 1 
5. Tipo de seguro por el cu.al se atiende SOAT 2 

NinQuno 3 
orro 4, 

T.PQ de u5uarlo Nuevo 1 6, 
Con[jnuador 2 

7, T6pic~ 0 area don de m.e atendido 

- ,; . R~aQ%' ~rg~.o ABOG. Braullo a 
FEDATARIO 

Hospital ~cionai t'ti~Q\l\() Ul, .••. ,;\Ae 

'10 MAR 2020 
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S.VARGAS 

------------------------------------------.------- 

En. primer lu~,a;t. califiqlle las expectiltins. que se refi~ren a Ia. IMPOBIANCIA que usted Ie . 
'otorga:a la atencion que esperiueclbiren el s.ervicio de CDnsu.lla Extema (Hivelll y nt). Uulke 
una esea.la. numerica de:l 1 al 7. 
Considere 1 COrmlo I. menor calificadon 'f 7 como I. mayor ca.lifiu:ciim. 

01 E 'Que los padentes sean mndidos iflmediatamente a su Il~a.da it 
emergenci'a.. sfn imp!)rtar sln:ondkion sDtio ec:onomica 

o~ E' qui t~re,l;1ti6n en erM~en\::ia Sf! ll!~n~ eonsiderando ti. gJ;Dfidad 
'de II siJud del paeierite; , ' . 

03 E Qui su atenmn' en emel'ge:ne,ia esti a, urgo del medico 

04': E ,~~:~, m~~ ~!',ga,sPftde~j~Or:(ltlnt~dOn c,?~ Jlste,~' O'sus 
. __ , famdl~ para ,~xpt~e5'e' s~4'lm~l'I~ Ife:su' prob1ema,ltualud- 

05 E Que la!i1rm~i-: de emerg~nci.a .cueirte een los medicamentos que 
receW'a el medl'fO 

• '. _,... If" .;, '_ --,. '. ~ -' .; ". '. ~. • 

~ . E . Que ta atenci~n' en, eaja,o.~ 'm9dt;!1o 1ie, admi:sion 5ei1,' ripida. 
_ , .. ~."." " , ...,' ' .. ' .. '.. '.' 

07 E Que la atencion para, tomarse los a.nifi~i,s de laboratoric sea r.ipidi. 

'06 8 'Que: 'Ii. a.tenciOn, pm :JD~e Jf>.s' ~4m~lries radiologic05 
, . , '~itlograTw.·ecog~T~. ~s),s:ea'tAPlda' . , 

09 E Que·ta atencion en la farmacia de em!rgeooa sou Iipida 

. 10 '£ ',Oii~,e~~ m~,:te,. b~e sl ti~m~ ~~ario' pa,a centeStat' sus 
. , ,du~ 0 pregunti,S ~bM su ,problemil:d~.~pd 

IT E Que durante sou i.tencion en emerg~ncia se respete SoU privilcidad 

IZ "£ :Qij~::,e1 niidic'I"r~zli~;i;rn: e1(~m~~·fi~j~:co~ptetO Y' nii:lju:tios~ :por 
;, , , ,,'I.PfOb1!!~ de ,saJud'por'eI (UiiJ~Sel;il ::at~dltfo 
1 ~ E Qu~: el problema doe salud por el cual sera atendido .SI! resuelVil 0 

mejOte 
:J~ i ':~~:et ~erSonal dIt emeigentia Ii! tram con iimirbilida.d; respeto y' 
I ; .' ;p.~lel:ll!~a_ . 
15 E O~e ~I .personil de emer9,enci!l ~ muestre interes p~ solu,cionar 

'cualquier dificultad que se presente durante sou a:tenciOn . 

16: :i; ~~~. us.ted eomPt:eoda .Ja"e,~P:r~c;ilm,H~e;: ~I.~~, Ie ~rind~ 
:' '.. : ~o~ 'el: P.fObieriiii de, s.kld D'f.t!SUItadO ae lil>-ne-nCion ' . 

Que usted i:Ompreooa 1:1 ~xpJi(!ACion que el mtdiro Ie brindm 
17 E sobse los protedimientos 0 anilisiS qu~ Ie realizarin 
." -Que:: ~elf mm:f:rindiL l,il",e*plfm~ ~~u(: ·ef'rnidieo, ,Ie ~riAd~' 

'):8 :~: ~~t_~~nb'_~u~ r.e¢ibf~ ~~,:~'me~li~entos, dosis'Y' 
, :ete,ct\D..adJt!.I'SOS' 

19 E Qu~ los cartele5.1~lero.s y Heehas_ deJ se.rvicio de emergencia: se,an 
.adecu.ado5 p.ara .onentar' a: los pilclente:s 

'21 E Que Iii. _emergenc:i~ eue~e eon ~qulpos djspon1bt~s y maurial~ 
neceSAROS pillil su ateooon 
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Hospital Nacional Hipolito Unanue 
Oficina de Gesti6n de la Calidad 

-- ------------------- 

En segundo lu'gar, catifiqtlf [as percepciones que se refieren a como IJsted HA 
REtIRIOG, la atencion en etservicio de ,ConsuJra fXlerna (NNel II V 111)_ lltifire tina, 
'escaia nume;ica del i aa 7. 
COl'lsidere I como la menor califieaciOn y 7 como la. maVOf callficaciOn. 

01 iP 

02 , 
'03 , 
04 P 

os r 
'06 p 

lUsted 0 5.11 familiar fueren .aten-d;d.os inme.diatamerit1i!. a su Ueogada 
a emergenc:ia, sin'imp&rtar su condi:eion socioe.conornica? 

aU5,~ 0 SU' bmilfat fueton';at:endido5 ~!lriside~do lagri:yed;i,d d. 
SU sUud?' . 
i,SU atenc:1Cm en erne:rgencia estuyo Ii ~rgo del m~dk:o? 
,tEl miclico 'tile 1(1 ;atelld-"o mantuYO 'Sufil!ieitt~ com~okacum· een 
tfsted- ,0 !>U;s fa~[jMes para. eiICpUcarlefs :el seguilT1~nto' de: 51{ 
,pifoblern.,:de salud?, . 

;. 

i_La. farmaci •.. de e:merQ'en<:ia canto con los me.dicamentos q.ue. recetil 
el medico?"~ 

:07 !P ,LA: a;tenci.on en ellaooratorio de emergenci.ifue ripida1 

09 r ,La; ilten:(:i.on en ta farma.cia.de emergene:ia fue npida? 

lOP l8 me:di<o que l:e a.tendio te briDdo el ti~mpo nece.siU'10 p.~ 
contesil:M sus cfuda:s 0 pregunW: sobn! su problemj[d~ $.alud? 

11 P ,Durante su atellcion en emugenciil s>e res-pew su privacid.a-d? 

12 P 

n p 

14- p 

H P 

16 P 

17 P 

t8:- p 

19 P 

20 P 

21 r 

U p 

lEi midi'cQ,q,u:e le at~ndiD Ie re_.liz~,un l!:Xilrrl'l!n"f'I$!co ~mpleto V: 
minllcios9 ppr el problema de ,sa.luif'fJOr t!I cuil rue .imido? 
lEI prob_~em.a. de sa·lud per el Qual tlsted rue atendidose h.a res-uel.re 
e mejora-do? 
is pefS-OlI!aJ dec emergencia 10 trato ··coo a.mabilidadj re.speto y 
p'acien~ia;t 
lEi pe.rsol'lal de emergt!! ncia ,Ie mpstro inteR S paR soIuc:ionar 
cualquier problema. que se presento dUfilnte su a~ncio.n? 
~Usted ~ompnmdi(ll~~exp1ieadoo qooe el mediClo ~e ,llrlndo' ~obre: e1~ 
probiefJla. de .salud G resiult&dG de,t,a atene1On? . 
,Ust:ed comprendio lil>!:)!;pI1Ciciim q;ue el medico Ie brincio SClbre los 
procedimientos 0 anZlisis que Ie realizaron? 
iUst~ cGFilprend(o' -I\i;, explication ·'lue. til ~dic:o,"f:e .Dl:tnd{t'~pble· 
el ti.ltili!riieMa.que red-bio: tlpo'de med'ic;am~ntd5r.dO'Sjs oj e.fe:dQs., . 
adverso's? - , . , '" .' . -' 

(,Los carteles, ietreros y fJ'<echas de:! .senricio d'@, emer:genc~& ie 
parec;en ~e()u~os' para,orienta,'a lo:s padel'rtes.'? . 

. tLa . erne r:ge~a, c~ntQ: con personill paR infor~af 'f 'OIlie.mar ~ los 
pUlentes?' - 
,u. eme.rgencia conto con ~quipos disponibl.es ''f m~riare5 
neCey.riOr5 para.su atencion? . 
{,Los i1mbieObls lioel ~'I!MC:io de, emergellciil e.s~lrie:ron limplos. 'f 
comodos? '. . 

c: ..<I. 

-;U:SU\,l. Braulio Raul Raez Vargl\ . 
FEDATARIO , 

Hospital ~acionai Hipolito Ul,al\Ue 

10 MAR 2020 
EI presente document('l I'!S 

COPIAFIEL DEL ORIC "I.. 
que he tenido a la ."ista 
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