H (o] S P 1 T (] N o T T R T L T T e
Carlos Lanfranco La Hoz

Ne ]18)5‘-08 2021- HC LLB/sb

Resolucion Directoral

Puente Piedra, | 9 de R60s O del 2021.
VISTO:

El expediente 0003285, que contiene la Nota Informativa N° 071-08-2021-OPE-HCLLH, emitido por la
2\lefa de la Oficina de Planeamiento Estratégico del HCLLH; que adjunta el Informe N° 064-08/2021-EP-
. «DOPE-HCLLH, de fecha 09 de agosto de 2021, emitido por el Coordinador Equipo de Planeamiento del
ospital Carlos Lanfranco La Hoz (HCLLH), mediante el cual otorga Opinion Favorable para el “Plan de
Medicion de la Satisfaccion al Usuario Externo del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz - 2021"; y el Informe
Legal N° 198-2021-AL-HCLLH/MINSA,;

CONSIDERANDO:

Que, los numerales | y Il del Titulo Preliminar de la Ley 26842, Ley General de Salud, sefiala que la
salud es condicion indispensable del desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar
individual y colectivo, por lo que la proteccién de la Salud es de interés publico. Por lo tanto, es
responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y promoverla;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, se aprueba el Documento Técnico “Sistema
de Gestién de la Calidad en Salud” que tiene como finalidad contribuir a fortalecer los procesos de
mejora continua de la calidad en salud en los establecimientos de salud y servicio médico de apoyo;

- Que, mediante Resolucién Ministerial N° 596/2007/MINSA, se aprueba el “Plan Nacional de Gestion de
* la Calidad en Salud”, cuyo objetivo general es mejorar continuamente la calidad de los servicios del
sector salud, mediante el desarrollo de una cultura de calidad sensible a las necesidades y expectativas
de los usuarios internos y externos que tengan un impacto en los resultados sanitarios;

Que mediante Resolucién Ministerial N° 527-2011/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la ™
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos
de Apoyo, el cual tiene como finalidad “Contribuir a identificar las principales causas del nivel de
insatisfaccion del usuario externo para la implementacion de acciones para la mejora continua en los

S establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo , basado en la satisfaccion del usuario externo”;
(% g, Que, mediante Resolucion Directoral N° 219-12/2020-HCLLH/SA, que aprueba la Directiva Técnica
N @S}-‘ para Elaboracion de Planes de Trabajo y Planes de Accion V.01 del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz,
\ff“,"“‘ sefiala en el punto 6.4 Plan de Accidn: Es un plan de accion o actividad especifica para cada Unidad,

Departamento, Servicios, Area, Organizada, el cual es formulada directamente con los Responsables
o Jefes;
/)
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Que, mediante Memorandum N° 230-08/2021-JUGC-HCLLH, de fecha 05 de agosto de 2021, la Jefa
de la Unidad de Gestion de la Calidad del HCLLH, solicita revision y aprobacion del Plan de Medicion
de la Satisfaccion al Usuario Externo del HCLLH- 2021;

Que, mediante Informe N° 064-08/2021-EP-OPE-HCLLH, de fecha 09 de agosto de 2021, el
Coordinador del Equipo de Planeamiento del HCLLH, emite opinion favorable al Plan de Medicién de
la Satisfaccion al Usuario Externo del HCLLH- 2021;

Que, resulta necesario aprobar el Plan de Medicion de la Satisfaccion al Usuario Externo del HCLLH-
2021, que tiene como objetivo general conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos y otras
mediciones pertinentes en los diferentes servicios del HCLLH en el marco de la Promocion de sus
Derechos en Salud, para apoyar en la toma de decisiones;

Con las visaciones del Jefe de la Oficina de Planeamiento Estratégico, Jefa de la Unidad de Gestion
de la calidad y Asesoria Legal del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz;

Que, en uso de las facultades conferidas por el literal c) del articulo 8 del Reglamento de Organizacion
y Funciones del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 463-
2010-MINSA;

SE RESUELVE:

Articulo 1° .- APROBAR, el Plan de Medicion de la Satisfaccion al Usuario Externo del Hospital Carlos
Lanfranco la Hoz - 2021, que consta de 13 (trece) folios; el mismo que forman parte integrante de la
presente Resolucion.

Articulo 2° .- DISPONER, a la Unidad de Gestidn de la Calidad, sea la responsable de monitorear y
supervisar el cumplimiento de los objetivos y demas disposiciones que contiene el citado Plan.

Articulo 3°.- ENCARGAR al Responsable de la Administracion y actualizacion del Portal de

Transparencia Estandar efectuar la publicacion de la presente Resolucién en la Pagina Web del
Hospital "Carlos Lanfranco la Hoz".

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

ﬁ' F_C:!f.f::g_’_‘
e, Jarge Ferna uiz Tomes
CHP. 34237 RNETITESE
DIRECTOR EJECUTIVO NCL

JFRT/IMMRV/EER/EPM

Cc.

+ Oficina de Planeamiento Estratégico
« Unidad de Gestién de la Calidad

» Asesoria Legal

* Archivo
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PLAN DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL
HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ, 2021

. INTRODUCCION

En los ultimos afios ha habido un creciente interés en relacion a la importancia de la calidad
como componente esencial en todo sistema de salud. Es asi, que el Ministerio de Salud, seguin
lo senala la Ley N° 26842, Ley General de Salud, junto a las mas importantes organizaciones
proveedoras de atencion de salud del pais, vienen desplegando valiosas iniciativas destinadas
a mejorar la calidad de la atencion de salud.

La mision de las organizaciones de salud es mejorar las condiciones sanitarias de la poblacion
mediante la atencion, satisfaciendo a los usuarios con respeto a su autonomia y valores; el
usuario es el personal principal en los escenarios de la prestacion de servicios, a quien se
debe atender con calidad, oportunidad y eficiencia, para satisfacer sus expectativas, las del
prestador de servicios y las de la propia institucion.

La satisfaccion del usuario es uno de los ejes para la evaluacion de un servicio de salud y de
la calidad de atencion. La satisfaccion del usuario es considerada como una respuesta
actitudinal y de juicio de valor que el usuario construye producto de su encuentro e interaccién
con el servicio de salud. Es decir, que esta relacionado con gran variedad de factores
condicionados por la subjetividad individual de cada sujeto, sus experiencias anteriores, sus
expectativas previas, ciertos factores psicosociales (edad, sexo, nivel de estudios), su
contexto social y el proceso de interrelacion producido entre el prestador y el receptor de
servicios.

En el marco de la Politica Nacional de Calidad, el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz suma
sus esfuerzos a sus pares de las demas instituciones del MINSA, para desarrollar actividades
que nos permiten medir y mejorar el desarrollo de la calidad que se espera de la atencién
suministrada y se logre un favorable equilibrio entre los beneficios y los riesgos que conllevan
la atencion impartida, identificando los diversos factores que influyen sobre la calidad en salud
como son los recursos econémicos, financieros, de estructura, observandose que el mas
importante es la actitud de los trabajadores de esta institucion.

Ante la declaratoria de emergencia sanitaria nacional, para frenar el avance del coronavirus,
en el mes de marzo del 2020, el Ministerio de Salud (Minsa) anuncié la suspension de las
consultas externas en sus hospitales; esta medida fue para fortalecer con personal las areas
de emergencia de los hospitales, durante la atencién a los pacientes que presentaban
dificultad para respirar y que tras las pruebas serolégicas daban positivos para Covid-19; por
tal motivo, en nuestra institucién quedo sin efecto la aplicacién de la encuesta SERVQUAL.
Sin embargo, se elaboré una encuesta con preguntas sencillas y claras para medir la
satisfaccion de los usuarios dados de alta y/o familiares de pacientes hospitalizados. Dicho
instrumento consta de 12 preguntas, todas ellas relacionadas con la atencion recibida, la
informacion proporcionada por profesional de la salud, trato recibido, limpieza de loa
ambientes.

e e (e R — —
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Cabe precisar, que en el mes de Octubre del 2020, se atendieron en algunos consultorios,
como Planificacion Familiar, Inmunizaciones (CRED), Terapia Fisica y Rehabilitacion,
Psicologia y Nutricién, previa cita mediante llamada telefonica. Por tal motivo, para conocer
el grado de satisfaccion percibida por los usuarios externos, se elabor6 una encuesta que
consta de 12 preguntas claras y especificas para que respondan los usuarios.

En este sentido, la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz, en
cumplimiento con la normativa sectorial vigente, y con la finalidad de valorar indicadores de
calidad de la atencion médica en los diferentes servicios que nos proporcionen informacion
cuantitativa sobre el estado de los procesos de atencién y nos ayuden a la toma de decisiones
para disefiar acciones de mejora, ha elaborado el “Plan de Medicién de la Satisfaccion al
Usuario Externo del HCLLH — 2021”, en la cual aplicara los dos instrumentos de medicidn de
satisfaccion del usuario, los cuales tienen el V°B® de la Direccién Ejecutiva.

.  OBJETIVO:

3.1 Objetivo General:

Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos y otras mediciones pertinentes
en los diferentes servicios del HCLLH en el marco de la Promocion de sus Derechos en
Salud, para apoyar en la toma de decisiones.

3.2 Objetivos Especificos:

« Conocer el grado de satisfaccion del usuario externo para gestionar aspectos criticos.

s Realizar la medicion de tiempo de espera del usuario externo para identificar las
oportunidades de mejora.

+ Monitoreo y evaluacién de las acciones de mejora implementadas en base a los
resultados obtenidos.

lll. BASE LEGAL

s Ley N° 26842 — Ley General de Salud y sus modificaciones.

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

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

¢« Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico:
“Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

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

o L e, B - A S T
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¢ Resolucion Ministerial N° 850-2016/MINSA, que aprueban las “Normas para la
Elaboracién de Documentos Normativos del Ministerio de 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”

* Resolucion Ministerial N° 463-2010/MINSA/SA que aprueba el Reglamento de
Organizacion de Funciones del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

* Resolucion Directoral N° 33-03/2021-HCLLH/SA, que aprueba el Plan de Trabajo de la
Unidad de Gestién de la Calidad del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz - 2021.

¢ Resolucion Directoral N°219-12/2020-HCLLH/SA, que aprueba la Directiva Administrativa
N° 009-HCLLH-2020/0OPE: Directiva Administrativa para la elaboracién de planes de
trabajo y planes de accion V.01 del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

IV. AMBITO DE APLICACION

El presente plan es de aplicacion y de cumplimiento obligatorio por todos los érganos y
unidades organicas del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

V. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

5.1 Definiciones Operativas:

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

+ Satisfaccion del Usuario Externo: Grado de cumplimiento 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 valoracion
de la calidad de la atencidn 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 organizaciéon
de excelencia.

* Acciones de mejora: Conjunto de acciones preventivas, correctivas y de innovacion
de los procesos de la organizacion que agregan valor a los productos.

i 5 i 35 e s v sy
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VI. METODOLOGIA

6.1 El Proceso de evaluacion

+Elaboracion y o selecaony ( ™\ "_twiLEMENr' :

aprobacicn con R.D. capacitacion de _DEM

del Plan de ancuestadores s

Satisfaccion  del L ! lnfu\rrn'e.n!mi *Emisionde

Usuario Externo * Aplicacionde Fon aﬂa¥|5|s‘e,e recomendaciones
) encuestas interpretacian hasadasenlos

¢ Digitacian resultadosde fa

RECOLECCION ¥

o Base de datos PROCESAMIENTO

encuesta. )
* Repore \ k

6.2 De la Recoleccion de datos

N

» El Instrumento de evaluacion

a) Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios dados de alta ylo
familiares de pacientes hospitalizados por Covid-19

o Esta encuesta tiene como objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion de los

Usuarios dados de Alta y/o familiares de los pacientes hospitalizados del Hospital
Carlos Lanfranco La Hoz.

e Esta encuesta esta dirigida para los pacientes dados de alta y/o familiares de
pacientes hospitalizados en el Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

Criterios de inclusion:

¥ Pacientes de ambos sexos mayores de 18 afios de edad, que se atienden en
los servicios de Consultorios Externos.

v" Familiares de los pacientes hospitalizados y/o dados de alta, como también a
los familiares de estos pacientes.
Criterios de exclusion:

¥ Usuario que no deseen participar en el estudio.

S —
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e Para el presente estudio se diseid una encuesta para valorar la satisfaccion
percibida por los usuarios dados de Alta y/o familiares de pacientes hospitalizados.
Dicho instrumento consta de 12 preguntas, todas ellas relacionadas con la atencién
recibida, la informacion proporcionada por profesional de la salud, trato recibido,
limpieza de loa ambientes.

b) Encuesta para medir la satisfaccidn de los usuarios externos del HCLLH

¢ Esta encuesta tiene como objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos que acuden a los Servicios de Consultorios Externos del Hospital
Carlos Lanfranco La Hoz.

* La presente encuesta sera de aplicacion para los usuarios que se atienden en
consultorios externos del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz.

Criterios de inclusion:

v" Pacientes de ambos sexos mayores de 18 afios de edad, que se atienden
en los servicios de Consultorios Externos.

v Familiares de los pacientes hospitalizados y/o dados de alta.

Criterios de exclusion:

v Usuario que no deseen participar en el estudio.

e Para el presente estudio se diseid una encuesta para valorar la satisfaccion
percibida por los usuarios que se atienden en los servicios de Consultorios Externos
de nuestra Institucion. Dicho instrumento consta de 17 preguntas, todas ellas
relacionadas con el proceso de gestion administrativa, atencion del personal médico
y/o asistencia (profesional y técnico), y por lltimo relacionado a la infraestructura,
equipamiento y limpieza de los ambientes. Ademas, de los datos demograficos,
como el genero, edad, procedencia, nivel de estudio.

» La seleccion de la muestra

La poblacion de estudio en los diferentes servicios estard conformada por los
usuarios atendidos en el 2021. Para hospitalizacion se considerara el total de egresos
hospitalarios en un periodo de dos meses del 2021.

» La seleccion del equipo encuestador

Para la aplicacion de las encuestas se contara con el personal de la Plataforma de
Atencion al Usuario, es decir, los Orientadores, los mismos que seran capacitados
por el Equipo Técnico de la Unidad de Gestion de la Calidad. Los encuestadores
explicaran a los usuarios (consulta externa y/o pacientes hospitalizados dados de

T AT AT A AN e
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alta) que la naturaleza de la Encuesta es anénima y que su respuesta no altera en
nada en una futura prestacion de servicio que requieran.

» El periodo de aplicacion

Se han programado aplicar 20 encuestas por mes.

6.3 Del procesamiento de datos, analisis e interpretacion de resultados

o El responsable del Area de Informacién para la Calidad y/o Responsable de la
Plataforma de Atencion al Usuario en Salud (PAUS) elaborara un aplicativo en Excel,
en donde se registrara la informacion obtenida. Asimismo, mensualmente elaborara
un informe sobre los resultados obtenidos, con graficos correspondientes a los
puntajes de las respuestas a cada una de las preguntas formuladas en la encuesta
anonima; indicando propuestas de acciones de mejora para dar solucién a las

falencias encontradas.

6.4 La implementacion de mejoras

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

>60% Por mejorar (Rojo)
40 - 60% En proceso (Amarillo)
<40 Aceptable (Verde)

Las preguntas incluidas del porcentaje de insatisfaccion en el color amarillo seran
consideradas como oportunidades de mejora pricritarias para las intervenciones de
acciones correctivas, mientras que las de color rojo seran de mayor prioridad.

VIl.  FINANCIAMIENTO:

De acuerdo a la Acreditacién Presupuestal de la Institucion.

VIll. RECURSOS Y MATERIALES REQUERIDOS:

MATERIALES UNID. MEDIDA | CANTIDAD
Papel Bond 80 gr. Tamarno A4 | Paguetes x 500 500
" Thoner para impresora HP Laser Jet P205X 1 Unidades 1
| Boligrafo (lapicero) de tinta seca punta fina azul Unidad 45
Lapiz negro N° 2 sin borrador Unidad 45
| Borrador blanco para lapiz, tamafio mediano Unidad 45

E MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HCLLH, 2021 8
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IX. ORGANIZACION:
< Direccion Ejecutiva

¢« Promover y apoyar las actividades del presente Plan.
« Difundir y discutir el Informe Técnico con la Jefatura de Organos Asistenciales y
Administrativos para la elaboracion del proyecto de mejora a partir de los resultados.

< Unidad de Estadistica e Informatica:

- Proporcionar los datos para la seleccionar el tamafio de la muestra y proporcionar
la relacion de pacientes para poder realizar la encuesta virtual.

< Equipo Técnico de la Unidad de Gestion de la Calidad:

» La Jefatura de la Unidad de Gestion de la Calidad se encarga de la formulacion y
monitoreo del Plan de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo del HCLLH
2021 en coordinacion con el equipo técnico de la Unidad que dirige:

- CPC Elizabeth Erika Elias Rodriguez / Jefe

- Lic. Paula Zamora Ruiz / Area de Mejora para la Calidad

- M.C. Hairo André Dedios Solis/ Area de Garantia para la Calidad

- Abog. Elisa V. Velasquez Jordan / Plataforma de Atencion al Usuario (PAUS)
- Téc. Fiorella E. Yaringafio Tabraj

s |as funciones de la Unidad de Gestion de la Calidad seran:

v"Incluir dentro del Plan de Trabajo Anual de la Unidad de Gestion de la Calidad, la
Medicion de la Satisfaccion del Usuario Externo.

v Coordinar con las estructuras correspondientes el cumplimiento de los objetivos del
plan.

v" Capacitar y supervisar al personal encuestador.

v" Procesar los datos recogidos de las encuestas.

v Elaborar el Informe final y enviar a la Direccién Ejecutiva y socializar con los
diferentes servicios del hospital.

s sor ——
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DECENIO DE LA ICUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y
HOMBRES

“Afio del Bicentenario del Perii: 200 afios de Independencia”

ANEXO N° 2

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DADOS DE ALTA Y/O
FAMILIARES DE PACIENTES HOSPITALIZADOS POR COVID-19

Nombre del Encuestador:

Fecha: / / Hora de Inicio: Hora de finalizacion:

Estimados usuarios estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencién que recibié durante
este periodo hospitalizado en nuestro establecimiento de salud.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1.- Condicién del encuestado Usuario (a)........ Familiar. ...

2 -Edad del encuestado en arios I:l
1. Sexo: Masculino Femenino

2

3: Grado de instruccion [Primam [Secundﬁ] [Superior ] [No sabe]
4. Tipo de seguro por el cual se atendié SIS [ SO}E} [ Ninguno] [ Otro ]

5. Tiempo de hospitalizacion en dias

Preguntas:
NP Preguntas ] a sl [NO
1 | P ¢ Durante su hospitalizacion recibié visita médica?

2 |P ¢ Usted comprendié la explicacion de los médicos y/o enfermeras sobre
su evolucion de su problema de salud?

3 |P ¢Al alta, usted comprendié la explicacion que los médicos le brindaron
sobre los medicamentos y cuidados para la salud en su casa?

4 | P LLo"s tramites para su hospitalizacién fueron rapidos?

¢ Los analisis de laboratorio y examenes radiolégicos se realizaron

rapido?

¢ Los tramites para el alta fueron rapidos?

7 [P ¢ Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su salud?

;Los alimentos le entregaron de temperatura adecuada y de manera
higiénica?

9 | P | ¢Eltrato del personal médico y/o asistencial fue amable, respetuoso y
con paciencia?

10| P ¢Lainstitucion cuenta con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencién?

11 | P | ¢Los ambientes donde estuvo hospitalizado fueron cémodos y limpios?

12| P ¢ Los servicios higienicos de los pacientes se encontraban limpios?




DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y
HOMBRES

“Ano del Bicentenario del Perti: 200 afios de Independencia”

HOSPITAL CARLOS LANFRA
- UNIDAD DE GEST|

ENCUESTA A USUARIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL CARLOS LANFRANCO LA HOZ

N° Encuesta:

Encuestador:

Fecha: / /

Buenos dias/tardes: Queremos saber su opinién para mejorar la atencién en los servicios de consulta
externa; por favor responder todas las preguntas teniendo en cuenta el trato que recibié durante su
permanencia en el hospital. Gracias.

Especialidad o Servicio donde fue atendido:

DATOS DEMOGRAFICOS

v Condiciones del encuestado: (1) Usuario (2) Acompanante / Género: (1) Masculino (2) Femenino

v Edad: Lugar de Procedencia

v Nivel de Estudios: (1) Sin estudios (2) Primaria (3) Secundaria (4) Superior Técnica

(5) Superior Universitaria

v Tipo de usuario: (1) Nuevo (2) Continuador

¥" Tipo de Seguro de Salud: (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno (4) Otro

@ 1

] o ©

% e S 58 25

N° Preguntas oz = 2 n-':‘ :E
7 =

fipen{Esra | s

RESPECTO AL PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA

d Cdmo califica el trato del personal de vigilancia

2 | Cémo califica al personal de informes (Orientador), ¢ Ud. recibié un
explicacion de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencion de consulta externa?

| Como fue la atencian en Caja / Médulo de Admisidn del SIS

4 | Como fue Ia atencién en Farmacia

5 | Lafacilidad de conseguir cita le parece...

|
RESPECTO A LA ATENCION DEL PERSONAL MEDICO - ASISTENCIAL PROFESIONAL (enfermera,
obstetra, tecnélogo médico, nutricionista, psicélogo, etc.) y TECNICO ASISTENCIAL.

6 | Como califica el tiempo de espera para consulta

La profesional y/o técnica asistencial

8 | Las instrucciones dadas por el médico sobre la receta médica, le
parecio

9 | Durante su consulta como califica la disposicién del médico / personal
asistencial a escucharlo

10 | En general como califica la atencién del médico / personal asistencial
(enfermera, psicélogo, obstetra, tecndlogo médico, nutricionista, etc.)

11 | Durante su atencién en el consultorio se respetd su privacidad.

PLAN DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HCLLH, 2021 12



DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y
HOMBRES

“Afo del Bicentenario del Perti: 200 afos de Independencia”

(é :

28 pERes [Ministerio
& de Salud

12 | El trato/ amabilidad / respeto y paciencia mostrado por el personal
técnico le parece

13 | Como califica la labor del personal técnico para respetar el orden de
la atencidn en los consultorios

INFRAESTRUCTURA, EQUIPAMIENTO Y LIMPIEZA DE LOS AMBIENTES.

14 | El ambiente de los consultorios cumplen con sus expectativas de
comodidad y limpieza

15 | ¢ Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa le parecen
agigcuqqqsr para orientar a Igs pacientes?
16 | ¢Los consultorios contaron con equipos y materiales necesarios para
su atencién?

17 L Como calificaria los servicios higiénicos

3
-

K

De ser necesario, acudiria nuevamente al uso de este servicio de consulta SI() NO{( )

Recomendaria Ud. este servicio a otros que o necesiten. SI() NO{( )

P ol 6 T
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