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Visto el Informe N° 117-2012-GRC/GRS/DIRESA/DESP/DAIS/UTCS, de fecha 23 de
abril de 2012, emitido por la Directora Ejecutiva de 1a Direccién Ejecu’ﬂvcn de Scfud
_ de las. Personos de la DlreCC|on Reglonal de So!ud del Coiioo y :

o CC N :;: S ERAN Ej .

--Que., el-Articule-Vi-del fitulo- prellmlner de lai-Ley- INLE, 26842 Ley- Generol de Salud,

] estgble_cg___que "Fs_responsabilidad._del Estado _promover.. Jas. condl(:lones“quem__ e
goronhcen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblcoon en B

fermmos socm!mem‘e czcep’rc:bies de segundod oporfumdcxd y CClthld" i

Que medlun’re Resolucnon Mlnis’rencﬂ Ne 519 2006/MINSA de fecho 30 de moyo de' SR
2006, se aprueba. el Documenio Técnico: “Sistema de Gestion de ia- Calidad en .
Salud™; ‘que establece los principios, normas, metodologias y -procesos-para - g+ =5
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad- en- Salud: orenfado-a- — -+ - -
obfener resultados pc:xrc: la mejora de la cchdod de o’r ion en los servicios de

C-E-ﬁ@nm @ue_medlgnfa-Re—sgluen@anmrs%engLNA%@QZ,LMLNSAMQeJthQ_QQ—de-JUilgmeiem
--2007,-se-aprobé- el-"Plan Nacional de Gestion de-la Calidad-en Salud”, cuyo =i
_objetive generdl es mejorar confinuamente la calidad dé los servicios ‘del-sector
-salud; mediante el-desarrollo de una cuiiurq de calidad sensible a lds necesidades
Y expecfuﬂvcs de los usuanos ln’rernos y ex’remos, que fengcm un lmpac’ro ef [os
' resuﬁodos sctmfc:rlos, . : _ : S

cfencron en solud en Ios organizaciones proveedoros de sarvicios de soiud TR
medianie la implementacién de directrices emanadas de ia Autoridad Sanitaria
Nacional;

Que, el articulo 5, de la Ley N° 27847, Ley Orgénica de los Gobiernos Regicnales,
en relacion a la mision del Gobierno Regional, establece que la mision de los
gobiernos regionales es organizar y conducir fa gestion publica regional de
acuverdo a sus competencios exclusivas, compariidas y delegadas, en el marco de
las politicas nacicnaies v sectoriales, para coniribuir al desarrolio integral vy
sostenible de o regidn; asimismo, el inciso g), del arficulo 2, de o citada Ley, en
cuanto a tas competencias constitucionales, dispone gue los gobiemas regionales
son competentes para promover vy regular actividades y/o servicios en maferia de
salud, enfre olros, conforme atey;
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Que, por el arficulo 1. del Decreto Supremo N° 036-2007-PCM, se aprueba el Plan
Anual de Transferencia de Compe’rencms Sectoriales a Ios Gobiernos Regmnofes y o
Locales del-Afio2007;— e

- Que, mediante R’esoiuciéh Ministerial N° 003-2009/MINSA, del 10 de enero de 2009,
se declaré que el Gobierno Regional del Callao ha culmlnodo el proceso de
transferencia delas funcnones sectoridles en materia de salud; T

ey i

“_ = .'uuU;""CIrTf.TFHE eLe:r’ﬂeule—Q e Ie: UIuefum?n”RealnnmN” Hﬁf%ﬁr“lﬁf“?“rip“ﬁﬁ‘rﬁmrn?? ;:
o ' 2009, el Gobiemo Regional del Calido crea la Gerencia Regional de Salud vy
establece. que la-Direccion Regional. de -Salud--del-Callao, - DIRESA Callao: e5 e

, orgc:no desconcen’rrcldo que depende de [o Gerenc10 Regtonal de. So Iud

~QUE; mediante o Ordenanza Regiohal Ne-000014, de fecha 26.de.abril.de. 2012, se"
aprueban fos reglamentos de organizacion y funciones de la Direccidn’ Reglongl -
de Solud Callege: Dfrecc;ones de Redes deSalud y del Hosprfo[ de Ventanilla;- LRI T

-en cucxm‘o a Ic:s funmones generoles de la Dlreccson de- Aseguromlen’ro Yy Cclldc:d
S Iud hen

.nternos y externos; ..

""'Oue, medlonfe ei documenfo de VIS%O, la. Dlrec’rora Ejecuhva de Ic; DlreCCIOn
——Ejeeutiva-de- Scfud de-las: Personas, remite la - propuestd de Directiva “para Ic:
 Medicién:, .Local: def Grado de Safisfaction - del Usudrio Externe - en - log
Es’rc:biecsmlen’ros de Salud del Primer Nivel de Atencién de la Diréccidn Reglo
de Salud Callao, al Director General de la Diréccién Regionat de Salud del Caliao
. Rara gue sea aprobada, feniendo.;come finalidad.contribuir al. desarrollo y. mejora
coniinua de la:cdlidad de'la atencién, d través de Ia recepcion frimestral, de las..
Topiniones.y-sugerencias del: usuario;. cons’m‘uyendo de esta manera pc:nrfe de’las-
politicas institucionales;

D, VILCHEZ Y.

Estando a lo propuesto por la Directora Ejecutiva de la Direccidn Ejecutiva de
Salud de las Personas, de la Direccion Regional de Salud del Callao:

Con el visado de la Directora Ejecutiva de la Direccién Eecutiva de Salud de las
Personas y def Director de la Oficina de Asesoria Juridica, de la Direccién Regional
de Salud del Callao; v,

En uso de las atribucionss; Uttidles conferidas - al- Director -General de la -
_ DIFECCIOI’I Regional de Solud dek. Lallao: mediante Resolucion Ejecutivar Regional
N° 000352-2012 v la Ordenanza Regional N° 003-2009;
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SE RESUELVE:. -

ARTICULO PRIMERO.- Apruébase la DIRECTIVA N°004-2012-GRC/DIRESA/DESP/

- DAIS/UTCS "Directiva pdralormedicion Local del Grada da sdfisfaceion dal !isuorm_:____ '
—_"Externc—sn_losEstablécimienios.de-Salue-delPrmei-Nivelde—Ale Faidm- ‘

Direccion Regional de Salud Callao".

ARTICULO SEGUNDO.- Encorgose'o la Oficina de Informdtica, Telecomunicaciones. -
_y Estadistica, de la Direccidn Regional de Salud del Callao, la Dubllcomon de la
- presente resolucion en el Porfal-de Transparencia de la institucion. - e T

ARTICULO TERCERO.- - Noiificase la  presente resclUcidn ™ o I6s” -=s'fc1memos‘ -
_administrafives correspondlen’rﬂs y a Ios interesados, para los finesde ley. o
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' DIRECTIVA N° 004 2012—GRCIGRSIDIRESNDESPIDA?SIUTCS .

: “DIRECTIVA PARA LA MEDICION LOCAL DEL GRADO DE SATISFACGION DEL USUARIO
EXTERNO EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DEL PRIMER NIVEL DE ATENC!ON
DE LA DIRECCION REGIONAL DE SALUD CALLAO” ' A

1. FINALIDAD

__Contribuir al desarrollo y mejora continua de la calidad de la atencién, a través de la-recepcién. :
trimestral, de las opiniones y sugerencias del usuano constltuyendo de esta manera parte de
' !as poilttcas institrcionales.

—Objetivo. General 2 — i =
" Garantizar el procedrmlento tramlte de la gestlon de quejas ¥ sugerenclas de Ia atencmn de Ios T
_usuarios, en. Jos establecimientos de salud. de primeér nivel de atencion en salud, fortaléciendo el - .

Sistema de Atencion de Quejas y Sugerencias del usuario en los establemmientos de Salud de e
e DIRESA ‘Callao; enforma coftintacon repcrtes tnmestraIes e

f:ﬁ'_r: e

Ohjet:vos Especnf;cos .

v Deﬁmr fos términos basrcos necesarios para ef desarrolio del SIStema del reco;o de
‘E{‘J‘AME‘"‘% lnfermaclan—par&!&medtcnon—de -|la-satisfaceion-delusuario-externe— — s e
' v Medir la Calidad de Atencién desde la percepcion y expectatlvas de Ios pamentes en e
Consulta Extema medlcma enfermerla obstetrac:aypsmologla R

‘oskywprocealmlent 0s para la aphcacmn del |nstrumen 0 (encuesta
SO, a1 4 3 contlnum;apgptes trimestrales. ... s
_ f Definlr Jas__responsabilidades. que. competen a Ias dnferentes adreas funcnonafes__
i E MANSHLAH. [nter\flnientes para el desarrollo de la encuesta: - : SR

3 BASELEGAL - -

v Ley N° 26842 aprueban "Ley General de Salud”. '

v Decreto Supremo N° 023- 2005 aprueban ‘Ley de organlzamon y func:lones del Ministerio
de.Saludt e e e Sl el

.""Ley ND 27444 aprueban Ley de Procedmlenios Admlnlstratwo General"

Ley N° 27806 “Ley de Transparenc:a y Acceso a Ta mformacaon Publtca . : .
v Resolucion de Contraloria N® 443-2003-CG, aprueban la Directiva N° 008- 2003nCGiDPC

Z Y. Servicio de Atencion de Denuncias.

v" Decreto Legislativo N° 276 - Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de
Remuneraciones del Sector Piblico

v Directiva Adminisirativa N° 075-MINSA. Directiva Administrativa sobre neutralidad vy
fransparencia de los empleados publico.

¥ Resolucidn Ministerial N° 0132-92-SA-P — Reglamento de control de asislencia vy
permanencia del personal del Ministerio de salud

v Resolucidn Ministerial N* 825-2005-MINSA "Directiva que establece el Procedimiento de

atencion de solicitudes sobre acceso a la informacian pablica” _
v" Resolucidon Ministerial N° 825-2005-MINSA “Directiva que establece el Procedimiento de

atencion de solicitudes sobre acceso a la informacion publica™
v Resolucion Ministerial N° 519-2006-MINSA, aprueban “Norma Técnica de! Sislema de

Gestion de ta Calidad de Salud”

D. V!LCH




v Resolucién Ministerial N® 603-2007/MINSA, aprueban "Directiva Administrativa: que regula
‘el procedimiento para la atencion de consultas, sugerencias;:quejas, solicitudes de:
... /interposicion. de. buenos oficios y consejeria en la Defensorfa de la Salud: y Transparencla‘
. wee-del-Ministerio.de . Salud?.- =
-+ Resolucion Ministerial N° 175-2008/MINSA aprueban el Reglamento de Organ:zacmn y '
Funciones del Hospital San José- Callao Ry =
v Resolucion Ministerial N® 727-2009/MINSA, Aprueban “Politica Naclonal de : Calldad""
en Salud"
v Resolucién Directoral N° 257-2012-GRC/GRS/DIRESA/DG “Plan de trabajo para medirel-. . . . ..
Grado -de-Satisfaccion del- Usuario: Externos Servqual-2012< en’ la- Direccion-Regiorial -dg——— -t e nie
Salud del Callag”.

4. METODOLOGIA

Se reahzara un estudlo prospectwo descr;ptlvo con Ia apilcacmn de! lnstrumento en todos““ B
- Ioc estabfemm;entos 7de salud. demand d _atencson en medlcma

- 4.1 Disefio Muestral

_..El marco muestral esta constatundo por 1 ei total de Atenc:ones meciiggs_de consulta extérna
- realizadas durante el -afic 2011;-en todos fos Establecimiento-de-salud -del{-nivel de - -~
atenciom de-ia DIRESA CALLAD: : o
El Tamafo de muesira se: calculo usando el Muestreo Aleatorlo Slmple assgnandose el

numero de encuestas a cada establemmlento de sa[ud del I vael de aienclon de. la. e
DIRESA CALLAQ.

. .Par&laﬁstlmamonudeuamanm de Iamuestra, c:onssdﬁramns una Tasa,d&Nm&spuesia de. . .

7% y utiizamos un nivel de conflanza del 95%.

' 4.2 Tamano Muestral

Nitmero de encuestas trimestrales— | - - Numero de-encuestas-anualgs- |-

4)"‘7'1”1} e 585 . . : e e T " e

CE. MANSILLAH.
& MAREE 108 ... 432

4.3 Desarrollo de lé Encuesta

Se selecmonara al paciente de forma sistematica cada 2 hasta completar la carga
asignada..: =
.Se aphcara 01 cuestlonano estructurado y se recoplfara Ios datos medlante la entrewsta
" directa conel paciente 0 su‘aconipafante. I Eh
El cuestionario sera aplicado por el personal de salud capacrtado ' : '
E! cuestionario empleado esta basado en el cuestionario SERVQUAL el cual cahﬂca o
2 siguiente:
7. VILCHEZ Y. . Atencion Méedica
i Trato por el personal
lil.  Rapidez de la atencién
V.  Ordeny Limpieza

4.3 Analisis de la Informacién

Se procesaran los datos y se estimaran [as frecuencias y porcentajes respectivos de
cada item contenido en et instrumento.

tos resultados seran presentados por establecimiento de salud y a nivel de DIRESA
CALLAQO.

i
b
|




5. AMBITO DE APLICACION

La presente Directiva es de aplicacidn obligatoria, en todos los establecimientos de salud de
primer nivel de atencién de la Direccidn Regional de Salud del Catlao. e

6. RESPONSABILIDADES

v Unidad de Gestion de {a Calidad del DIRESA Callao: Monitorizar la implemeniadion de’
la aplicacion trimestral de la encuesta para la medicién de 14 SatISfBCCEOD del usuario
externo.

v" Direccién Ejecutivo de la RED: Conocer la - informacion trimestral sobre la Sat[sfac_:qion e
del usuario externo de la red, para garantizar una atencion oportuna y de calidad..

v Jefe de. Microred: Conocer la informacion trimestral sobire. la satisfaccion. del usuario - fuie s oo
externo y hacer-cumplielas directivas que se requieran para el -buen-funcionamiento:del = x
-sisiema=Fomar-cenodimiento- y—-—assnanes—ceﬁecmayen—relae:on_-ai anahsss ﬂ@Jﬂ

resuliados para [a satisfaccion del usuario externo.~ -7 R E e

v Responsable de Gestién de la Calidad de-la Microred: Monitorizar el desarrallo de la -
_encuesta e informar_trimestralmente_sobre [os resultados de [a satisfaccidn del usuario
externo para el analisis respectivo para asegurar de calidad y-de-forma-continua: - -

7 9. ANEXOS
9.1 ANEXO 1: Glosario de términos
9.2 ANEXO 2: Instrumeno para el regisiro

9 3 ANEXO 3 FIUJogramas de los procesos de atenmon de quejas y sugerenmas

' ANEXO’E T
~ GLOSARIO DE TERMINOS

E MANSlLLA H.Usuario: Es quien asiste al establecimiento de salud: ante la neceSIdad de recublr consulta: em o i
- algln servicio .que.brinda.el.centro: medicina, farmacia, etc. El usuario_puede:ir-solo:-o-con:

acompaifiante.

Queja: Se entiende por queja a la manifestacién de dar a conocer al establecimiento, un
hecho o situacion irregular:; relacnonada con-el cumpfamlento de Ia misién: cfel Establecnmlento de-

Muestra Una Muestra 85 una parte de los usuarios que acuden aI establecnmlento y son
sujetos de encuesta y que permite conocer la calidad del servicio que se estd recibiendo dentro
del establecimiento de salud.

Encuesta: Es un instrumento que contiene un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a
una muestra representativa de los usuarios que acuden al establecimiento de salud, con el fin
de conocer estados de opinion sobre |a atencion recibida. Los datos son consolidados vy
analizados.

Mejora Continua; Es un proceso progresivo en e! que no puede haber retrocesos

Atencion Médica: Dentro del proceso de esiudio de satisfaccion del usuario se denomina a
toda atencion por un profesional de la saludo y no sclamenie medico cirujano; en medicing,
odontologia, obstetricia, psicologia y/o enfermeria.

SERVQUAL: Servicio de Calidad. encussta vaiidada y aplicada a nivel nacional e internacional.
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ENCUESTA AL USUARIO EXTERNO

Agradecemos su colaboracidn en el flenado de Iz siguiente encuesta sobre 12 atencion de Consulta Extarna que “ha recibido
en nueslro Cenlro de Salud. Favor marcar con un aspa (X):
Fecha d‘e encuesta .............................

Tipo de Usuario Tipo de seguro. Especialidad y Turno de atencién:- -
Pacienie 518 .
Acompaiante
Nuevo - AUS
Contlnuador Ninguno

Marque cnn un aspa (X} solo una opcidn;

Excelent | Bueno | Regul | Malo
e ar

Ubicamon del médico de Ia espemalidad en el kirno de atencion solicitado

e Tiempo de aspera antes de ser atendida con el médico de laespecialidad

wmen i - |AMADIldad.y respeto en el frato que te dio el médice de la especialidad o

e Explicacion sobre €l diagndstico y tratamiento que rer:lblo de parte del médico de Ia

especialidad

Respussta que le dio e! médic
;—P—nvasrdad de-lz-atencion

"Si su'calificacion fue “reguiar o "malc expliguenos porgué:

Ia esp’écialid'ad anie BUS cuie_;s__:de;g g{ydas

Excelent | Bueno { Regul | Malo

2. Califiue
i e ar . ..

Caja
Admisidn

Servicio Social

Topico (Triaje / Inyeciables / Curacmnes) -
Inmunizaciones (Vacunas), Crecimiento v Desarrollo dei Nifia(a)
Farmacia .
Lahoraiorio ' - :

Bueno | Regul Malo |

ar N

Excelent’
ia

1 Servicio Social

—Topica-LIraje-fnyectables--Curacionesy

Inmunizacianes (Vacunas) Crecrmlento y Desarrollo del Nmo(a} .
Farmacia: . : : : R
C.E. MANSlLLA * Laboratorio RS

5i su calificacion fue “regular” o 'malo”, expliguenos por qué:
?7 4 Gc’:'m" 'alifca Ias sngumntas afi Excelent | Bueno | Regul | Malo
Gadeh : AR e ar
La fa;mama del centrc de salud cuenta con todas los med:camentos sullmtadas pcr su
“i“‘,?‘WaQ médica
. ‘t Las instrucciones que reclbid par parte del personal de Laboratoria, sobre Jas condimones :
g {5 ; ue debe tener en cuenta para la toma de muaslras (por EJemp!o verur en ayunas) fuerun_ oo
. claras LT T
%g } t?:"La informacion que nos da el persunal de Serwmo Somal Farmacta Caja ylo Tnaje ante
nyigatd®# | _nuestras dudas y prequntas, es clara y oportuna
D.v Limpieza y orden en Ios consuliorios
NCHEZ Y, Limpieza de |os servicios higiénicos y otros ambientes del centro de salud
Sefalizacion (flechas, carteles, anuncios) para arientar a los pacientes dentra del centro
de salud
Si su calificacion fue "regular” o *malo”, expliguenos por qué:
5. De forma general, jestd usted- sarrsfecho con !a atencron Muy Satisfec | Foco Mada
que recibe en este centro de salud? R satisfecho ho salisfecho satisfecho

Si usled respandié “poco satisfecho” o "nada satisfecho”, expliguenos por qué:

4 Qué sugerencias nos puede dar para mejorar nusstro servicio?
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO:

MEDICION LOCAL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. 0

PUESTO DE SALUD FAUCETT

GESTION DE LA CALIDAD

JEFATURA

UNIDAD TECNICA DE CALIDAD
EN SALUD / DIRESA,

N

Y

.S fommuda el Plan, .

Informe de los

ra-la-Salti
f

¥

Resultados - = opoomin

Informe de los

- Resultados -

i

G d—el Usuario.
Sl —1
i 0 N -

: " Elabora el
#M&FAMA-MTM - |OIGtrumenta-para

Seelevaetinformé i
con los resultados [ ... .
....enconfrados . . . |

- Seguimiente de las
medidastomadas
respecio a los
- resultados;

M. recoleccion de
: - Datos y aplica ef
Instrumento del
establecimiento de
Salud

.

Se procesa y se
- i---analizan-1og datos™

Y- -
- L - TERMING }

PG T 1131 - P R

Se presenta los

“-resiltados

ancontradeos - P

D.VILCHEZ Y




