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Resolucion Directoral

Lima }3 de Febvevo 4 2023

Visto el Expediente N° 23-003593-001; que contiene la Nota Informativa
N° 069-2023-OGC/HNHU, a través del cual la Jefa de la Oficina de Gestion de la
Calidad, solicita la aprobacion mediante acto resolutivo del “Plan de Evaluacién
de la Satisfacciéon al Usuario Externo del Hospital Nacional Hipélito Unanue
20237

CONSIDERANDO:

Que, los articulos I y II del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley
General de Salud, disponen que la salud es condicién indispensable del
desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual
y colectivo, y que la proteccién de la salud es de interés publico. Por tanto, es
responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, Mediante Resolucién Ministerial N° 519-2006/MINSA, de fecha 30 de
mayo de 2006, se aprobé el Documento Técnico “Sistema de Gestiéon de la
Calidad en Salud”, que establece los principios, normas, metodologias y
procesos para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en Salud,
orientado a obtener resultados para la mejora de la calidad en la atencion en los
servicios de salud;

Que, con Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, de fecha 29 de
octubre de 2009, se aprobé el Documento Técnico: “Politica Nacional de Calidad
en Salud” cuyo objetivo principal es contribuir a mejorar la calidad de la
atencion 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

e julio de 2011, se aprobé la "Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccién

del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios -Médicos de
Apoyo" cuya finalidad es contribuir a identificar las principales causas del nivel
de insatisfaccién del usuario externo para la implementacion de acciones para la
mejora continua en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo,
basados en la satisfaccion del usuario externo;

Que, con Resolucién Ministerial N° 090-2022/MINSA, se aprueba la
Directiva Administrativa N° 326-MINSA/OGPPM-2022, "Directiva Administrativa
para la Formulacién, Seguimiento y Evaluacion de los Planes Especificos en el
Ministerio de Salud", la cual tiene por finalidad contribuir al logro de los
objetivos institucionales y sectoriales mediante la estandarizacién de Planes
Especificos en el Ministerio de Salud (MINSA) que se orienten a lograr la
operatividad de la intervenciones sanitarias y administrativas relevantes;
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Que, el Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue, aprobado con Resolucién Ministerial N° 099-2012/MINSA,
seflala en su articulo 3°, que son funciones generales del Hospital administrar
los recursos humanos, materiales econémicos y financieros para el logro de la
mision y sus objetivos en cumplimiento a las normas vigentes; asi como mejorar
continuamente la calidad, productividad, eficiencia y eficacia de la atencién de
la salud, estableciendo las normas y los parametros necesarios, asi como
generando una cultura organizacional con valores y actitudes hacia la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente y su entorno
familiar;

Que, el articulo 11° del Reglamento de Organizacién y Funciones del
Hospital Nacional Hipélito Unanue, sefiala que la Oficina de Gestién de la
Calidad es la unidad orgdnica que se encarga de implementar el Sistema de
Gestion de la Calidad en el Hospital para promover la mejora continua de la
atencion asistencial y administrativa al paciente con la participacion activa del
personal; y, en el literal e) del mencionado articulo sefiala que dentro de sus
funciones generales se encuentra: Asesorar en el desarrollo de Ila
autoevaluacion, el proceso de acreditacién y auditoria clinica, segun las normas
que establezca el Ministerio de Salud:

Que, con Nota Informativa N° 069-2023-OGC/HNHU, la Jefa de la Oficina
de Gestién de la Calidad pone en conocimiento que se ha elaborado el proyecto
de “Plan de Evaluacién de la Satisfaccion al Usuario Externo del Hospital
Nacional Hipélito Unanue 2023", el cual tiene como objetivo general tiene como
objetivo general, evaluar el porcentaje de satisfaccion del usuario externo en las
UPSS Consulta Externa, Hospitalizacién y Emergencia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue;

Que, con Memorando N° 109-2023-OPE/HNHU, la Oficina de Planeamiento
Estratégico, remite la Nota Informativa N° 011-2023-UPL-OPE/HNHU, de la
Unidad de Planeamiento, a través del cual indica que el referido Plan se
encuentre acorde de manera estructural a los lineamientos planteados en la

Directiva Administrativa N° 326-MINSA/OGPPM-2022, "Directiva Administrativa
‘para la Formulacién, Seguimiento y Evaluacién de los Planes Especificos en el
&7 Ministerio de Salud" y que las actividades programadas, contribuyen al

cumplimiento del Plan Operativo Institucional Anual 2023, segun la siguiente
estructura programdtica: CATEGORIA: 9001.Acciones Centrales, PRODUCTO:
3999999.Sin Producto, ACTIVIDAD PPTAL: 5000003.Gestién Administrativa,
ACTIVIDAD OPERATIVA: Conduccién de Control Permanente de la Calidad, UM:
Accion; precisando ademads que, la ejecucion del presente plan, sera financiado
de acuerdo a la disponibilidad presupuestal que se cuente en el presupuesto
institucional del HNHU y que de acuerdo a su competencia y atribuciones da
opinion favorable para su aprobacion;

Estando a lo informado por la Oficina de Asesoria Juridica en su Informe
N° 62-2023-0AJ/HNHU;

Con el visto bueno de la Oficina de Gestion de la Calidad, de la Oficina de
Planeamiento Estratégico y de la Oficina de Asesoria Juridica; Y,

De conformidad con lo dispuesto en la "Guia Técnica para la Evaluacién
de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios -Médicos de Apoyo", aprobada con Resolucién Ministerial N° 527-
2011/MINSA y en la Directiva Administrativa N° 326-MINSA/OGPPM-2022
"Directiva Administrativa para la Formulacién, Seguimiento y Evaluacioén de los
Planes Especificos en el Ministerio de Salud" aprobada con Resoluci6on
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Ministerial N° 090-2022/MINSA; vy, en uso de las atribuciones conferidas en el
Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Hipélito Unanue,
aprobado por Resoluciéon Ministerial N°099-2012/MINSA;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- APROBAR el “Plan de Evaluacién de la Satisfaccion al Usuario
Externo del Hospital Nacional Hipolito Unanue 2023", el cual forma parte de la
presente Resolucién y por los fundamentos expuestos en la parte considerativa.

Articulo 2.- ENCARGAR a la Oficina de Gestién de la Calidad, la difusion,
implementacién, monitoreo y evaluacién del Plan aprobado en el articulo 1° de
la presente Resolucién.

Articulo 3.- DISPONER que la Oficina de Comunicaciones proceda a la
publicacién de la presente Resolucién en la Pagina Web del Hospital:
https://www.gob.pe/hnhu.
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PLAN DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
DEL HOSPITAL NACIONAL HIPOLITO UNANUE 2023

L INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario externo es uno de los indicadores mas empleados para
intentar conocer la percepcion del usuario respecto al servicio que le proveemos. En ese
sentido, los usuarios expresaran un juicio de valor personal y completamente subjetivo
de la atencién y expectativa del servicio, informacién clave sobre la cual gira la

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

De acuerdo a lo exigido por la Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del
Usuario Externo en Establecimientos de Salud y Centros Médicos de Apoyo, aprobada el
11 de julio de 2011 mediante Resolucién Ministerial N°527-2011/MINSA; el Hospital
Nacional Hipdlito Unanue ha considerado programar dicha medicién en las UPSS
Emergencia, Consulta Externa y Hospitalizacion, por lo menos una vez al afio, 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 2023, resultados e informacion que permitiran
promover la implementacion de acciones o proyectos de mejora continua de la calidad de
la atencién de salud; actividad programada en el eje de trabajo N° 3: Informacién y

Mejora Continua de la Calidad de Atencion.




L. FINALIDAD

e Contribuir a identificar causas del nivel de insatisfaccién del usuario
externo, para la implementacién de acciones para la mejora continua en
los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, basados
en la satisfaccion del usuario externo.

. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General:

e Evaluar el porcentaje de satisfaccion del usuario externo en las UPSS
Consulta Emergencia, Consulta Externa y Hospitalizacion del Hospital

Nacional Hipélito Unanue.
3.2. Objetivos Especificos:

¢ Objetivo Especifico 3.2: Informacion para la mejora continua de la
calidad de atencién

Iv. AMBITO DE APLICACION

El presente plan es de aplicacion y de cumplimiento obligatorio por todos los érganos

y unidades organicas del Hospital Nacional Hipélito Unanue.

V. BASE LEGAL

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

o Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los
Servicios de Salud.

e Decreto Supremo N° 027-2015-SA, que aprobé el Reglamento de la Ley N° 29414,
Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de
Salud.

e Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que aprobé el Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

* Resoluciéon Ministerial N° 099-2012/MINSA, que aprobdé el Reglamento de
Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Hipdlito Unanue.
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Resolucion Ministerial N° 826-2021/MINSA, que aprobé las “Normas para la

Elaboracién de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”.

Resoluciéon Ministerial N° 519-2006/MINSA, que aprueba el documento técnico

“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud".

Resolucién Ministerial N° 727-2009/MINSA, que aprueba el documento tecnico

“Politica Nacional de Calidad en Salud”.

Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, que aprueba la “Guia Técnica para
la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de

Salud y Servicios Médicos de Apoyo”.

CONTENIDO

6.1. Aspectos Técnicos Conceptuales

Usuario Externo: Persona que acude a un establecimiento de salud para recibir
una atencién de salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia

y comunidad.

Satisfaccion del Usuario Externo: Grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en

relacion a los servicios que esta le ofrece.

Evaluacion 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.

Mejoramiento continuo de la Calidad: Es una metodologia que implica el
desarrollo de un proceso permanente y gradual en toda la organizacion, 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 organizacion de excelencia.



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

innovacion en los procesos de la organizacion que agregan valor a los productos.

¢ Percepcion del usuario: Como percibe el usuario que la organizacion cumple

con la entrega del servicio de salud ofertado.

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

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

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 Capacidad de Respuesta: Disposicion 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.

e 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.

6.2 Metodologia

6.2.1 El Proceso de evaluacién

Recoleccion y
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6.2.2 De la Recoleccion de datos
> El instrumento de evaluacién
El instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. Las encuestas por cada UPPS
(Emergencia, Consulta Externa y Hospitalizacién) incluyen en su estructura 22 preguntas
de Expectativas y 22 preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco criterios o

dimensiones de evaluacion de la calidad:

> Fiabilidad : Preguntas del 01 al 05

> Capacidad de Respuesta : Preguntas del 06 al 09

> Seguridad : Preguntas del 10 al 13

> Empatia : Preguntas del 14 al 18

»  Aspectos Tangibles : Preguntas del 19 al 22
> La seleccion de la muestra

La poblacién de estudio en los servicios de Emergencia y Consulta Externa estara
conformada por los usuarios atendidos en los siguientes meses Mayo, Junio y Julio del
2023; para hospitalizacion se considerara el total de egresos hospitalarios en un periodo
de dos meses (JUNIO Y JULIO). Asimismo de acuerdo a lo programado se iniciara la

actividad en el mes de Septiembre del 2023.

> La seleccion del equipo encuestador
Se seleccionara al personal que realizaria las encuestas de satisfaccion del usuario en
las instalaciones del HNHU, Asimismo deberan cumplir con un perfil requerido; y contar
con un minimo de 2 sesiones de capacitacién como requisito principal y obligatorio;
respecto a la metodologia para encuestar, manejo de situaciones complicadas durante
el proceso de recoleccion de informacion, la herramienta per se, recoleccion de la

informacién y digitacion de las encuestas en el aplicativo en excel.

> El periodo de aplicacion
Para emergencia y consulta externa se propone que la aplicacion de las encuestas sea
durante una semana (en un periodo no menor de 7 ni mayor a 14 dias). En los servicios

de hospitalizacién debera considerarse un periodo de 2 meses como minimo.




6.2.3 Del procesamiento de datos
Para realizar la digitacion de las encuestas se utilizara 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 consolidacion.

6.2.4 Del analisis e interpretacion de resultados

Para el andlisis 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 insatisfaccion para cada pregunta y el global. El estandar esperado

es mayor al 60%, sujeto a variacién segin medicion basal.

6.2.5 La implementacion de mejoras

Las preguntas seran priorizadas por colores segln el porcentaje de insatisfaccion de
mayor a menor.

40-60% En proceso

o Aceptable

Las preguntas incluidas del porcentaje de insatisfaccion 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.

10
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6.3 Actividades para la Formalizacion, Evaluacion y Presentacion del Plan

de Evaluacion de Satisfaccion del Usuario Externo

Objetivo Especifico 3.2: Informacién para la mejora continua de la calidad de
atencion

* ACT. 47: Elaboracién y aprobaciéon con Resolucion Directoral del Plan de
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo.

¢ ACT. 48: Medicién de la satisfaccion del usuario externo en las UPSS de
emergencia, consulta externa y hospitalizacion.

o ACT. 49: Informe de los resultados de la medicién de la satisfaccion del usuario
externo en las UPSS de emergencia, consulta externa y hospitalizacion.

» ACT. 50: Seguimiento del cumplimiento de recomendaciones post medicion de
la satisfaccion del usuario externo en las UPSS de emergencia, consulta
externa y hospitalizacién.

11
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VIl. RESPONSABILIDADES

La Oficina de Gestion de la Calidad ejecutara y supervisara las actividades programadas

segun cronograma de actividades:

Vill. ANEXOS

Anexo N° 01: Herramienta informatica (Aplicativo MINSA en Excel) para el procesamiento

de datos.

Anexo N° 02: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios en

Emergencia

Anexo N° 03: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccién de los Usuarios en

Consulta Externa

Anexo N° 04: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios en

Hospitalizacién
Anexo N° 05: Matriz de Programacion de Actividades Operativas

Anexo N° 06: Matriz de Seguimiento de Actividades Operativas

13



Anexo N° 01: Herramienta informatica (Aplicativo MINSA en Excel) para el

procesamiento de datos.
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Anexo N° 02: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccién de los Usuarios en
Consulta Externa.

ENCUESTAS SEGUN SERVICIO DE ATENCION, NIVEL ¥ CATEGORIA

N® Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 1l y 11l

Hombre del encuestadon

Establecimiento de Salud:

Fecha: sy Hora de Inicio: [/ Hora Final: [/

Estimado usuario (a), estamos interesados en conoger su opinicn sobre la caligad de atencion
que reciksd en ef servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas scn
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

. ‘ Usuario (&
1. Condicidn del encusestadn

i

AcompaRante 2

2. Edad del encusstado 2n afios

Masculing
3. Sexo

Femening

[

Anaifabeto

Primaria

4. Wivel de estudio Secundaria

Sugerior Tecnicd
Sugperior Universitario

SIS

. " . ; SOAT
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno
Otro

e | Lt [P | s

Huevo

siaad

6. Tipo de usuario

Continuador

[

7. Especialidac fservicio donde fus atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer Jugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA gue usted e
otorga 4 Iz atenciGn que espera recioir en el servicio de Consulta Externa Niwel H oy 11D, Utilicr
una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como Ia menor calificacién y 7 come 1a mayor calificacidn.

N' Preguntas 112(3(8|5|8|7

Que el perscnal de informes, le oriente y explique de manera elara
01| E | y adecuadz sobre los pasos o trimites para Ia atencidn en consulta
extersa

02 [ E | Que la consulta con e madico se realice en el hovario programado

Que la ateneion se realice respetando |a programacién y el orden
de llegada

Que su historia ¢linica se encuentre disponible &n el consultorio
para sy atencion

03| E | Que las citas se encuentren disponibies y se obtengan con Facilidad

Que la atencién en caja o en el médulo admisian de! Seguro Integral

06/ €| ge Salud (518) sea rapida

07| E | Que la atencidn para tomarse anilisis de laboratoric sea ripida

Que la atencion para tomarse eximenes radioldgicos (radiografias,

08| E acografias, otros) sea ripids

09| E | Que |a atencién en farmacia sea ripida

10| E | Que durante su atencion en el consuitorio se respete su privacidad

Que ¢! médico 'e realice un examen fisico completo ¥ minucioso
por el problema de saiud que motiva su atencidan

Que &l madico le bnnde & tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

12| £ Que el médico que atenderd su problema de salud, le Inspire
confianza

Que ef personal de consulia externa le trate con amabilidad, respeto
¥ paciencia

Que &' midico que 'e atenderd, muestre interés en solucionar su
probiema de salud

IT|E

12| E

T4| E

15| E

16| g | Que usted comprenda a explicacion que el médico le bnndard

sobre el problema de salud o resuitado de iz atencion

Que usted comprenda fa explicacion que el médico le brindard

¥7| E [ sobre e tratamiznto que recibiri: tipe de medicamentos, dosis y

p ) ¥

efectos adverzos

g | Que usted comprenda 2 explicacion que el médica le bnndari

sobre los procedimientos o aralisis que le realizarin

19| E Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
| adecuados para orientar a los pacientes

0| E Que la consulta externa cuente con personal para informar b4

orientar a los pacentes y acompanantes

Que fos consultorios cuenten con los equipos disponibles ¥

materidles necesarins para su atencion

Que el consultorio vy la zala 0= espera se encuentren limpios v sean

camodaos

18

21| E

22| E
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Anexo N° 03: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios en
Hospitalizacion.

N® Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL -4, 1y

Mombre def encuestador:

Establecimiente de Sabud:

Fecha: L/ Hora de nicio: f Hora Final: A

Estimado usuaric {a], £5tamos interesados en cONOCET sU ORINION ¥ Sugerencias sobre la calidad
de la atencién que recshid en el servicio de hospitalizacién del establecimiento de salud. Sus
respuesias son totalmente confidendiales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOB GEMERALES DEL ENCUESTADD:

Usuario {2}

Accmpafiante 2

1. Condicion del encuestads

Fadre

Madre

ro

2. Edad de! encuestado en afios

Mazcyling
3. Sexo i
Femening

A (|

Minouno
Primaria
%4, Grado de Instruceion Secundaria
Superior
Mo sabe

EO DR (Y

515
SOAT
Mingung
Otro

el =]

5. Tipo de seguro porel cua se atiends

=2 A1 ]

8. Semvicio donde permanecid hospitalizado:

7. Tiempo de hespitatizacién en dias

17



EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted ie
otorga a la atencion gue espera recibir en ef servicio de hospitalizacson (Nivel 14, Il v 1.
Usifice una escala numérica del 1 al 7.

Considere eomo iz menor calificacion y 7 come la mayor calificacién.

N' Preguntas 1(2|13|4|5|6|7

01| E | Que todes los dias reciba una visita médica

Oue usted comprenda |a explicacion que los médicos le brindaran
02| E | sobre |2 evolucion de su problema de salud por el cual pRIMMANECera
hospitalizado

Que usted comprenda la explicacion gue los médicos Ie brindarin
03| £ | sobre los medicamentos que recibird durante su hospstalizacion:
heneficios v efectos adverzos

Que usted comprenda {a explicacion que los médicos le brindarin

{4 | E s
- sobre los resultados de los andlisis de laboratonn

GQue al altz, usted comprenda la explicaridn qoe los médicos fe
03| E | brindaran sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en
cEsa

06| E | Que Jos trimites para su hospitalizacion sean rapados

Cue los andlisis de !aboratorio solicitados por los madicos se

071 & readiven rapido

Que los examenss radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias,

981 B | otros ) se reaficen rapido

0% E | Gue los tramites para &l alta sean ripidos

Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su

10/ E prohlema de salud

Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuadz y de

HIE manera higiénica

Que se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se

12/ E hospitaliza

13| E [ Que durante su hospitalizacidn se respete su privacidad

Que el trato dz! persona’ de chstetricia y enfermenia sea amable,

14| E Tespelucso y COn paciencia

15| & [ Que el trato de los médices sea amable, respetucso ¥ con paciencia

Que el trato de! personal de nutricién sea amable, respetuosc y con

16( E paciencia

Gue ef trato ae! personal encargado de los trimites de admision o

17 € atta sea amab'e, respetuaso v con paciencia

Que e personal de enfermerma muestre interés en solucionar

18/ E eualquier problema durante su hospitalizacidn

19| E | Que los ambientes del servicio sean comodas ¥ limpios

Que los zenecios higienices para los patientes se encusntren

20| E limpios

Que los equipos se encuentren disponibles y se cuemte con

21 materales necasarios para su ateneidn

22| E | Que la ropa de cama, zelehdn y frazadas sean adecuados

18
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califigue las percepciones que se refieren & como usted HA RECIRIDO, Ia
atencion en el servicio de Hospitalizacian (Nivel -4, Il y ). Utilice una escala numérica del
Tal?.

Considere 1 coma la menor calificacion y 7 coma la mayor calificasion.

~4

N' Preguntas 1122|356

01| P | ;Durante su hospitalizacion recibid visita médica todos los dias?

¢dsted comprendio la explicacion que los medicos Je brindaron
02| P | sobre |a evoluzion de su problema de salud por el cual permanecid
hwspitalizado?

gUsted comprendid 13 explicacion de los médicos schre los
03| P | medicamentos gue recibic durante su hospitalizacion: beneficios
y efectos adversos?

(Usted eomprendia la explicacion que los médicos ke bandaron
sobre los resultados de ios anlisis de laboratorio que fe realizaron?

¢Al aita, usted comprendic la explicacion que los médices le
05| P | brindaron sobre ios medicamentos y los cuidados para su salud
an casa?

06| P | ;Los tramites para su hospitalizacidn fueron ripados?

iLos andlisis de laboratorio solicitados porlos médicos se realizaron

il I rapide?

¢tos eximenes radiclégicos (rayos X, ecografias, tomografias,

20 otres) se reaizaron ripido?

09| P | ;Los trimites para el alta fueron ripidos?

ilos médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su

L) g problema de salud?

iLos alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera

1 F higiénica?

12| P | ;Se mejord o resolwic el prolema de salud por el cual se hospitaliz6?

13| P | ;Durante su hospitalizacién se respetd su privacidad?

¢El tratc del personal de obstetncia y enfermeria fue amable,

14| F i S
respetuoso y con paciencia?

15| P | il trato de los madicos fue amable, respetucse y con paciencia?

¢El trato dal personal de nutricion fue amable, respetuose y con

16| p STa
paciencia’

¢El trato del personal encargado de los tramites de admisidn o alta

d fue amable, respetuoso v con paciencia?

¢El personal de enfermeria mostro interés en solucionar cualquier

5 probiemna durante su hosprtalizacion?

19| P | ;Los ambientes de! servicio fueron comodos y limpios?

20| P | ;Los serwicios higiénicos para los pacientes se encontrd limpios?

£Los equipos se encontraron disponibles y se contd con materiales

21| P . _ S
DeCesarics para su atencidn?

22| P | ;La ropa de cama, colenhén y frazadas son adecuados?
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Emergencia.

Anexo N° 04: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios en

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR L4 SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 1 y I

Hombre del encuestador:

Establecimiento de Salad:

Fecha: i

Hora de Inicio: /[ _/ Hora Final:

/ /

Estimade usuario {2), estamos interesados en CONoOCer 5u opinicn sobre Ia calidad de atencion
que recibio en e servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalments confidenciales. Agradeceramos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

I, Condicidn Jel encusstagy

[ ]

Acorapafante 2

Usuario {a)

2. Edad def encusstado en afios

3. Sexo

Mascuiino

Femenino

[ 1]

4 Nivel de estudiz

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Techico

G| Pl L |1 | et

Supericr Universitario

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

L5

SOAT

Nincuno

B (L3 [P | o

Otro

§. Tipo de usuario

Nuevo i

[*]

Continuadar

7. Topico o area donde fue atendido:

20
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’ Ministerio

| de Salud

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la [MPORTANC
o40rga a Ia atencion que espera recibir en &l servicic de Consulta Externa {Miva

una escala numerica del 1 al 7.
Censidere 1 como la menor calficacién y 7 eoma la mayor calificacion.

A que usied ie
Ty BB, Ltlice

Preguntas

MI|E

Qué ios pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a
emergencia, sin impertar su condicion sotic econdmica

02| E

Qué la atencitn en emergerncia se realice considerando la gravedad
de la salud del paciente

03I E

Qué su atencidn en emergencia est 2 cargo del médico

Qué el medico mantenga suficiente comunicacidn con usted o sus
familiares para explicarles el sequimiento de su problema de salud

05| E

Qué la farmacia de emergencia cuente com los medicamentos que
recetard el médico

06| E

Qué la atencidn 2n caja o el madulo de admisidn sea ripida

07| E

Qué la atencién para tomarse los andlisis de laboratorio sea ripida

08| E

Qué la atencion para tomarse los eximenes radioldgicos
(radiografias, ecografias, otros) sea ripida

03| E

Qué la atencién en 1a farmacia de emergencia sea ripida

10| E

Qué el madico le brnde e tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

I E

QJue durante su atencién en emergencia se respete su privacidad

12| E

Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por
el problerna de salud por el cual serd atendido

13| E

Qué el problema de zalud por e! cual serd atendido se resuelva o
mejore

14| E

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

13| E

Qué | personal de emergentia le muestre interés para sclucionar
cualgquizr dificuitad que se presente durante su atencion

16| E

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindari
sobre e problema de salud o resuitado de la atencién

17| E

Qué usted comprenda la explicacian que el médico le brindark
sobre los precedimientos o analisis que le realizarin

Qué usted comprenda la explication que el médico le brindari
sobre ef tratamiento que recibird: tipo de medicamentas, dosis ¥
sfectos adversos

18| E

Qué los carteles, letreros y fiechas del servicio de emergencia sean
adecuados para orentar a los pacientes

20| E

Qué la emergenzia cuente con personal para informar y crientar a
‘05 pacientes

21| E

Qué la smergencia cusnte con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atentidn

22| E

Qué los ambientes de! servicic de emengencia sean limpios y
comodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usteo HA
RECIBIDO, |a atencion en el servicio de Consulta Externa (Nivel [l y Iy Utilics una
escala numérica del 1 al 7.
Considere T como la menor calificacién y 7 como 12 mayor calificacidn.

N Preguntas (2] 7
01|p ¢dsted o su Famihar fueron atendidos inmediataments a su 'legada
& emnergencia, sin importar su condicién socipecondmica?
02| p | {Usted o su famiiiar fueron atendsdos considerando Iz gravedad de
su saug?
03| P | ;Se atencion en emergencia estuve a cargo del médice?
£l médico que lo atendic mantuve suficiente comunicacian con
04| F | usted o sus familiares para explicarlas e sequimiento de su
probiema de salud?
05| P éla farmacia de emergencia contd con los medicamentos que recetd
&l médico?
06| P | [La atenczidn en caja o el mdulo de admisién fue ripida?
07 | P | ;La atencion en e laborateric de emergencia fue rapida?
08| P | ;La atenzidn para tomarse exdmenes radiologicos fue répida?
02| P | ;L& atencion en iz farmacia de emergencia fue ripida?
1ol e cE! médico que le atendid ‘e bnndd el tiempo necesario para
contestar sus dudas ¢ pregurdas sobre su problema de salud?
11| P | [Duranie sy atencidn en emargencia se respetd su privacidad?
12| p ¢El medico que le atendid le realizé un examen fisico completo Y
minucioso por el problema de salud por ef cual fue atendido?
12| P {El probiema de salud por ! cual usted fue atendido se ha resuelto
@ mejorado?
14| p ¢El personal de emergencia lo tratd con amabilidad, respeto y
paciengia?
15| p B personal de emergencia le mu.stré interés para solucionar
cualguier problema que se presents durante su atencidn?
16| p | <YUsted comprendio la explicacién que el médico le brindd scbre el
problerna de salud o resultado de la atencién?
171 p iUsted comprendid la explicacién que el médico Je brindé sobre los
procedimientos o anilisiz gue le realizarsn?
¢Usted comprendid la exglicactén que el médico le brindé sobre
18| P | el tratamianto que recibic: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?
19] P clos carteles, letrercs y flechas del servicio de emergencia le
i parecen adecuados para orientar a los pacientas?
20| p | L8 emengencia conts con personal para informar y onentar a los
Y pacientes?
21| p ila emergencia conté con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencién?
22| p ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios ¥
camodos?

22
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