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AHARCA

VISTO:

El Expediente N° 001047-2024-006971, relacionado a la aprobacién del Plan de Aplicacion de la
Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo; y,

CONSIDERANDO:

Que, el articulo VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842 — Ley General de Salud, establece que
es responsabilidad del estado promover las condiciones que garanticen una adecuada cobertura de
prestaciones de salud a la poblacion, en términos socialmente aceptables de seguridad, oportunidad
y calidad.

Que, el Documento Técnico “Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”, aprobado mediante
Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, define el Sistema de Gestion de la Calidad como el
conjunto de elementos interrelacionados que contribuye, entre otros, a evaluar a las entidades de
salud del Sector y a sus dependencias publicas, en lo relativo a la calidad de la atencion y de la
gestion;

Que de acuerdo a la Resolucion Secretarial N° 063-2020-MINSA, que aprueba la Directiva
Administrativa N° 288-MINSA-2020-OGPPM "Lineamientos para la Implementacién de la Gestion por
Procesos en Salud", documento técnico de orientacion a las Direcciones o Gerencias Regionales de
los Gobiernos Regionales, tiene por finalidad implementar la gestion por procesos en el Ministerio de
salud, para brindar productos (bienes y servicios) de manera eficaz y eficiente a los ciudadanos;

Que, mediante resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM-SGP, se aprueba la
Norma Técnica N° 001-2018-SGP “Norma Técnica para la implementacién de la gestion por procesos
en las entidades de la administracion publica”, cuyo objeto es establecer disposiciones técnicas para
la implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la administracion publica como
herramienta de gestion que contribuye con el cumplimiento de las objetivos institucionales y, en
consecuencia, genera un impacto positivo en el bienestar de los ciudadanos;

Que, el articulo 4 de la citada Resolucién de Secretaria de Gestién Publica, dispone que las entidades
de la administracién publica que cuenten con disposiciones normativas internas que establezcan
criterios y reglas para la implementacion de la gestion por procesos en sus entidades deberan
adecuarse a los dispuesto en la norma técnica N° 001-22018-SGP “Norma Técnica para la
implementacion de la gestién por procesos en las entidades de la Administracion Publica”

Que mediante Resolucién Ministerial N° 090-2022-MINSA; Aprueba la Directiva Administrativa N°
326- MINSA/OGPP-2022 “Directiva Administrativa para la formulacion, seguimiento y evaluacion de
los planes especificos en el MINSA" en su numeral V inciso 5.2 precisa que los planes especificos,
son instrumentos de gestién de corfo y mediano plazo orientados a operativizar intervenciones
sanitarias priorizadas y administrativas de forma especifica. Se formula y ejecuta de manera
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articulada al plan estratégico institucion y al plan operativo institucional, corresponde a los
“documentos técnicos” del MINSA, conforme a la resolucién ministerial N° 826-2021/MINSA.

Que, la unidad de gestién de la calidad, remite el proyecto de “Plan De Aplicacién De La Encuesta
De Satisfaccion Del Usuario Externo™; el mismo que cuenta con sustento técnico para su aprobacion;
en tanto que el referido plan tiene por finalidad contribuir a mejorar el nivel de satisfaccién de los
usuarios externos que reciben atencién en salud en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud
de Emergencia, Hospitalizacion, Consulta Externa, Centro Quirdrgico y Centro Obstétrico del
Hospital General de Jaén;

El citado Plan; cumple con las disposiciones estructurales establecidas en la Resolucion Ministerial
N°® 826-2021-MINSA, que aprueba las "Normas para la Elaboracion de Documentos Normativos del
Ministerio de Salud", por tanto, corresponde ser aprobado via acto resolutivo.

Por las consideraciones expuestas, contando con el visto correspondiente y la aprobacion de la
Direccion del Hospital General de Jaén, facultado mediante Resolucion Ejecutiva Regional N°
D000057-2019-GRC-GR.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - APROBAR el Documento Técnico: "Plan de Aplicacion de la Encuesta de

Satisfaccion del Usuario Externo del Hospital General de Jaén” el mismo que en anexo a folios treinta
y nueve (39) folios, forma parte de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR a la Unidad de Gestidn de la Calidad, la difusién e
implementacién del documento, aprobado en el articulo precedente.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que el responsable de la administracién y actualizacion del
Portal de Transparencia para que publique la presente Resolucion en el portal web Institucional del
Hospital General de Jaén, www hospitaljaen.gob.pe.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.

DIANA MERCEDES BOLIVAR JOO
Directora
DIRECCION EJECUTIVA
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PLAN DE APLICACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

I INTRODUCCION

La Politica Nacional para la Calidad, aprobada mediante Decreto Supremo N° 046-2014-PCM,
es un instrumento basico de politica publica que orienta la implementacién, desarrollo y gestion
de los fundamentos de la calidad en el Perd con una vision clara y de largo plazo. Esta politica
de Estado comprende a todos los niveles de gobierno y actores de los sectores publicos y
privados.

El Sistema de Gestion de la Calidad en Salud, es el conjunto de procesos que gestionan y
controlan la calidad en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud. Los métodos del enfoque
de gestion de la calidad son utilizados para medir la satisfaccién de los usuarios externos en una
organizacién de atencion médica, lo cual se refiere al grado en que la organizacién cumple con
las expectativas y percepciones de los usuarios sobre los servicios que brinda.

El Ministerio de Salud mediante la Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA aprueba la “Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, cuyo objetivo es identificar las principales causas de la
insatisfaccion del usuario externo para poder tomar acciones de mejora continua en el
establecimiento de salud y servicios médicos de apoyo.

La Resolucion Ejecutiva Regional N° D129-2022-GR.CAJ/GR del Gobierno Regional de
Cajamarca, aprueba el Plan Operativo Institucional Multianual 2023 — 2025 del Pliego 445,
reconociendo como Objetivo Estratégico Institucional (OEI.06) “Mejorar en acceso equitativo a
servicios de salud de calidad de la poblacion de Cajamarca” incluyendo la Actividad Estratégica
Institucional (AEI.06.02) “Atencion de salud de calidad segun niveles de prestacién dirigida a la
poblacién.”

Segun la Reglamento de Organizacion y Funciones del Hospital General de Jaén, aprobado
mediante Ordenanza Regional N° D3-2022-GR.CAJ/CR, la Direccion Ejecutiva tiene como
funciones: “Lograr la mejora continua de los procesos organizacionales enfocados en las
necesidades de los usuarios y conducir las actividades de implementacion y mejoramiento
continuo” y “Asegurar la implementacion y mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad
Eficaz y Eficiente”.

La Plataforma de Atencion al Usuario en Salud del Hospital General de Jaén, en su Plan Anual
de Trabajo del 2024 aprobado con Resolucién Directoral N° D102-2024-GR.CAJ-DRS-HGJ/DE,
se ha trazado como uno de sus objetivos “Impulsar la participacion ciudadana, a través de
mecanismos de recoleccién de informacion sobre sus necesidades, expectativas y opiniones
para la implementacion de Acciones de Mejora”

Siguiendo lo antes mencionado, la Encuesta de satisfaccion del usuario externo es una
herramienta que nos permite conocer lo que el usuario espera del servicio que brinda el
establecimiento de salud y lo que percibi6é de la atencién brindada en los distintos servicios de
salud, luego de su analisis respectivo se puede tomar decisiones para mejorar la calidad de los
servicios. El presente Plan de Aplicacion de Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo
permitird la medicion pertinente de la satisfaccion del usuario externo respecto a los servicios de
salud brindados en hospitalizacion, emergencia, consulta externa, centro quirargico y atencion
del parto del Hospital General de Jaén en el afio 2024.
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Contribuir a mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios externos que reciben atencién en
salud en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud de Emergencia, Hospitalizacion,
Consulta Externa, Centro Quirdrgico y Centro Obstétrico del Hospital General de Jaén.

. OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades
Prestadoras de Servicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacion, Consulta
Externa, asi como durante la Atencién Quirdrgica y Atencion del Parto recibida en el
Hospital General del Jaén.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.2.1. Planificar, organizar, aplicar y evaluar la Medicién de la Satisfaccion del Usuario
Externo del Hospital General de Jaén.

3.2.2. Estimar el nivel de Satisfaccion del Usuario Externo segun la metodologia
SERVQUAL en la UPSS de Emergencia, Hospitalizaciébn y Consulta Externa del
Hospital General de Jaén.

3.2.3. Estimar el nivel de satisfaccion del Paciente Post operado durante su atencion en
Centro Quirargico del Hospital General de Jaén.

3.2.4. Estimar el nivel de Satisfaccion de las Usuarias durante la Atencion del Parto en la
UPSS Centro Obstétrico del Hospital General de Jaén.

3.2.5. Establecer acciones de mejora continua de acuerdo a los resultados en la medicion
de la satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el Hospital General de Jaén.

IV. AMBITO DE APLICACION

El &mbito de aplicacién son las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud de Emergencia,
Hospitalizacion, Consulta Externa, Centro Quirdrgico y Centro Obstétrico del Hospital General
de Jaén.

V. BASE LEGAL

e Ley N° 26842, “Ley General de Salud”.

e Decreto Supremo N° 026-2020-SA, Politica Nacional Multisectorial de Salud al 2030: “Peru,
Pais Saludable”.

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

e Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccién del Usuario Externo en los establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo”.

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

e Resolucién Ministerial N° 519-2006/MINSA, Documento Técnico: “Sistema de Gestion de la
Calidad de la Atencién en Salud”.

e Resolucién Ministerial N°142-2007/MINSA, Documento Técnico:” Estandares e Indicadores
de Calidad en la Atencién Materna y Perinatal en los Establecimientos que cumplen con
Funciones Obstétricas y Neonatales”

e Resolucién Ejecutiva Regional N° D129-2022-GR.CAJ/GR, Plan Operativo Institucional
Multianual 2023 — 2025 del Pliego 445 del Gobierno Regional de Cajamarca.

¢ Ordenanza Regional N° D3-2022-GR.CAJ/CR, Actualizacién de la Estructura Organica y el
Reglamento de Organizacién y Funciones—ROF del Hospital General de Jaén.

e Resolucion Directoral N° D102-2024-GR.CAJ-DRS-HGJ/DE, “Plan Anual de Trabajo de la
Plataforma de Atencién al Usuario en la Salud (PAUS) Hospital General de Jaén — afio 2024”
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VI.  CONTENIDO
6.1. ASPECTOS TECNICOS CONCEPTUALES (DEFINICIONES OPERATIVAS)

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.

Atencion Intramural: Es la atencidn por el profesional de salud seglin sus competencias
en un establecimiento de salud.

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.

Cuestionario: Segun la RAE es la lista de preguntas que se proponen con cualquier fin.

Cuidado de enfermeria: Es la aplicacion del conocimiento surgido de la ciencia del
cuidado como respaldo de las acciones de cuidar y hacemos un arte de la conjugacion de
la ciencia con la interrelacién enfermera personas que cuida.

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

Encuestador y Moderador: Es la persona que ha sido capacitada en la metodologia o
técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo, la cual debe poseer los
siguientes atributos: capacidad en el tema a tratar, ser cordial y respetuoso, expresarse
con claridad y ser tolerante.

Establecimiento de Salud: Entiéndase por establecimiento de salud aquellos que
realizan, en régimen ambulatorio o de internamiento, atenciones de salud con fines de
prevencion, promocion, diagndstico, tratamiento y rehabilitacion dirigidas a mantener o
restablecer el estado de salud de las personas.

Evaluacioén: Es la emisién de un juicio de valor que compara los resultados obtenidos con
un patron de referencia (estandares) para constatar la mejora de la atencion de la salud a
los usuarios que acuden por una atencién a una organizacién de salud.

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

Expectativas del Usuario: Define lo que el usuario espera del servicio que brinda la
institucion de salud. Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias pasadas,
sus necesidades conscientes, la comunicacion boca a boca e informacion externa. A partir
de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el usuario emite un
juicio.

Fiabilidad: Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

Grupo Focal: Es una técnica de investigacion cualitativa que explora las actitudes,
conductas y reacciones de un grupo social especifico a un tema de interés

Gestante en Trabajo de Parto: Gestante que se encuentra en el primer periodo del parto
(dilatacién: fase latente y fase activa).

Percepcion del Usuario: Como percibe el usuario que la organizacién cumple con la
entrega del servicio de salud ofertado.
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Post operado inmediato: Es aquel paciente que ha sido intervenido quirdrgicamente y
comprende el periodo que inicia desde la colocacion del apésito en la herida quirdrgica
extendiéndose hasta que los signos vitales se encuentren en los estandares establecidos.

Satisfaccion del Usuario Externo: Grado de cumplimiento por parte de la organizacion
de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacién a los servicios
que esta le ofrece.

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

SERVQUAL.: Define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P menos E), entre
las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos.

La herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para determinar el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario. Es una herramienta
desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores, quienes sugieren que la comparacion
entre las expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacién, puede
constituir una medida de la calidad del servicio.

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.

6.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL ASPECTO SANITARIO

Segun el Informe de Resultados de la Aplicacién de la encuesta de Satisfaccion al Usuario
Externo SERVQUAL en el Hospital General de Jaén del afio 2023, se obtuvieron los
siguientes resultados:

a) En Consulta externa: se obtuvo 52% de satisfaccion al usuario.

b) En Hospitalizacién: se obtuvo 59.2% de satisfaccion al usuario.

c) En Emergencia: se obtuvo 43.7% de satisfaccién al usuario.

Respecto a la Aplicacion de la encuesta de Satisfaccion al Paciente Post operado en el
Hospital General de Jaén, en el 2023 se obtuvo un porcentaje de satisfaccion del 95% de
pacientes quirdrgicos.

Por otro lado, segun los resultados de la Aplicacién de la encuesta de Satisfaccion de las
Usuarias en la Atencion del Parto en el Hospital General de Jaén del afio 2023, se obtuvo
el 50% de satisfaccion.

6.3. METODOLOGIA

Satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de
Servicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacién, Consulta Externa: Se
utilizara los procedimientos propuesta en la “Guia Técnica para la Evaluacién de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo”
la cual contiene la metodologia SERVQUAL. Para la determinacion del tamafio de la
muestra de cada UPSS se utilizara la féormula de calculo de porcentajes para la
investigacion descriptiva, aceptando un error estandar del 5% (0.05) para establecimientos
de categorias Il con un nivel de confianza del 95%, asumiendo un “p” y un “q” igual a los
porcentajes de satisfaccion obtenidos en el estudio del afio 2023. Se afadira un 20% de
muestra total estimada, considerando la posibilidad de pérdidas o errores en los registros
de las encuestas.

Formula para determinar tamafio de la muestra (n)

B z2pq N
e2(N—-1)+2z2pq
7

n
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Donde:

P | Proporcién de usuarios externos que espera gue se encuentren insatisfechos (%
obtenido el afio 2023)
Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren satisfechos. Su
valor es (1-p)
Error estandar de 0.05

Valor de “Z” para el intervalo de confianza 95%. El valor “z” es igual a 1.96

Z| N| m| O

Poblacion de usuarios externos atendidos en el Gltimo afio en los servicios de
emergencia, hospitalizacién y consulta externa.

N | Tamafia de muestra.

Teniendo en cuenta lo anterior se determiné que corresponde realizar la siguiente cantidad
de encuestas segun cada UPSS:

Consulta : o Total de Muestra
E Emergencia Hospitalizacion

xterna

376 369 354 1099

Se debera tener en cuenta los siguientes criterios de inclusion y exclusion para la
aplicacion de la encuesta:
Criterios de inclusion:

e Usuarios externos a encuestar. ambos sexos, mayores de 18 afios de edad al
momento que acuden a una atencion en salud en el establecimiento de salud
servicio médico de apoyo.

e Familiar u otra persona que acompafia al usuario externo que acude a una atencion
en salud en el establecimiento de salud o servicio médico de apoyo.

e Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.

Criterios de exclusion:

e Acompafiante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que presenten algin
tipo de discapacidad por la que no puedan expresar su opinién.

¢ Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

¢ Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados por sus

o familiares.

e En el caso de que un usuario no otorgue su consentimiento debera encuestar al
inmediato siguiente.

Satisfaccién de los Pacientes Post operados durante su atencién en Centro
Quirurgico del Hospital General de Jaén: El calculo del tamafio de la muestra de las
atenciones del Centro Quirlrgico se realizara utilizando la misma metodologia detallada
anteriormente, se tomara como poblaciéon a la cantidad de intervenciones quirdrgicas
ejecutadas en el Hospital General de Jaén y se tendran en cuenta los criterios de inclusiéon
y exclusion.

Teniendo en cuanto los resultados del estudio realizado el 2023, se obtuvo el siguiente
tamafio de la muestra para el presente estudio del Centro Quirdrgico.

Seleccion de la Tamafio de
muestra del Centro muestra
Quirargico 72

En esta medicién de satisfaccion se aplicara un cuestionario distinto al del propuesto en el
apartado anterior (Anexo N°04).
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Satisfaccion de las Usuarias durante la Atencion del Parto en la UPSS Centro
Obstétrico del Hospital General de Jaén: Para el estudio correspondiente a la atencién
de partos, se tomara en cuenta el Documento Técnico: “Estandares e Indicadores de
Calidad en la Atencion Materna y Perinatal en los Establecimientos que cumplen con
Funciones Obstétricas y Neonatales”. En cuanto al tamafio de la muestra se determinara
de acuerdo a los sugerido en la seccién Instructivos e instrumentos de aplicacion para la
evaluacién del documento referido, segun el rango de atenciones correspondiente (para
fines de este estudio se utilizara la cantidad total de atenciones en el afio 2023).

Caso Rango de Atendidos Muestra

23 1570 a 5906 atendidos. 95

6.4. ARTICULACION ESTRATEGICA Y OPERATIVA

El Plan Estratégico de Desarrollo Nacional (PEDN), tiene como visién del Peru al afio 2050,
como un pais democratico, respetuoso del Estado de derecho y de la institucionalidad,
integrado al mundo y proyectado hacia un futuro que garantiza la defensa de la persona
humana y de su dignidad en todo el territorio nacional. Los enfoques orientadores
consideran a la persona como el centro del desarrollo y propésito o fin Gltimo del desarrollo
sostenible del pais. Por eso, cada uno de los elementos que comprende el PEDN coloca
la atencién en las personas y su vida en comunidad, considerando los enfoques de:
derechos humanos, genero, interculturalidad, igualitario y territorial, incluyendo el
desarrollo humano, desarrollo social e institucional, desarrollo ambiental y desarrollo
econdmico, y acceso al entorno digital.

En base a los ejes de la Visiéon del Pert al 2050 y en contexto con las prioridades
establecidas, el PEDN ha propuesto una apuesta estratégica para el desarrollo del pais
en el largo plazo, organizada en 4 Objetivos Nacionales (ON), siendo el Objetivo Nacional
1: “Alcanzar el pleno desarrollo de las capacidades de las personas, sin dejar a nadie
atras”, que enfrenta al Reto: “Sistema de la salud deficiente en recursos humanos vy
logisticos que atenta contra integridad fisica y mental de los ciudadanos”, que impide que
las personas desarrollen y aprovechen plenamente sus capacidades y vivan mejor.
Teniendo por ello que “Desarrollar e integrar la gestién de la salud”, y colocar como
intervencién prioritaria el: Mejorar la capacidad resolutiva del primer nivel de atencién para
brindar salud fisica y mental; Asegurar los recursos humanos y logisticos para el
funcionamiento del sistema de salud preventiva y especializada; y dotar de una estrategia
sanitaria de largo plazo para respuestas desde la salud ante futuras pandemias;
laboratorios e institutos especializados de investigacion.

En cuanto a la articulacion operativa, dentro de los objetivos especificos de la Matriz
Nacional, tenemos al OE 1.2. Reducir los niveles de mortalidad y morbilidad garantizando
el acceso universal a la salud de la poblacion, con énfasis en los grupos mas vulnerables
y que las personas adopten habitos y estilos de vida saludables, impulsando la salud
digital.

De igual forma el presente plan se alinea a la Tercera Politica Nacional de Calidad en
Salud, dado que la Autoridad Sanitaria, en su nivel correspondiente, fomenta y difunde las
buenas practicas de atencion de la salud y establece incentivos a las organizaciones
proveedoras de atencion de salud que logren mejoras en la calidad de la atencion. Y al
objetivo estratégico 04 del PEI-MINSA 2021-2024 - OEI 04: Fortalecer la rectoria y la
gobernanza sobre el sistema de salud; y la gestidon institucional; para el desempefio
eficiente; ético e integro; en el marco de la modernizacién de la gestion publica.
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6.5. ACTIVIDADES POR OBJETIVOS

6.5.1. Descripcion operativa: Unidad de medida, metas y responsables.

Objetivo Especifico 01: Planificar, organizar, aplicar y evaluar la Medicién de la
Satisfaccion del Usuario Externo del Hospital General de Jaén.

Actividad Umda_d de Metas Responsables
Medida

Elaborar el Plan de Aplicacion de la Responsable de la
Encuesta de Satisfaccién del Usuario Plan 1 Medicién de la
Externo del Hospital General de Satisfaccion del Usuario
Jaén. Externo
Aprobar el Plan de Aplicacion de la
Encuesta de Satisfaccion del Usuario | Resolucion 1 Direccion Ejecutiva
Externo del Hospital General de| Directoral
Jaén.
Difundir el Plan de Aplicacion de la
Encuesta de Satlsfa_ccmn del Usuario Memorandum 1 Jefe de la UGC
Externo del Hospital General de
Jaén.
Solicitar el  cumplimiento  de
aplicaciéon de Encuestas al personal .
dg la Plataforma de Ateﬁcién al Memorandum 1 Jefe de la UGC
Usuario en Salud.
Capacitar al Equipo responsable de
la aplicacibn de las encuestas Acta de 1 Jefe de la UGC

destinadas a medir la satisfaccién del Reunion
usuario externo.

Responsable de la
Medicion de la
Satisfaccion del Usuario
Externo

Realizar informe semestral del
porcentaje de avance medicion de la Informe 1
satisfaccion del usuario.

Objetivo Especifico 02: Estimar el nivel de Satisfaccion del Usuario Externo segin
la metodologia SERVQUAL en la UPSS de Emergencia, Hospitalizacion y Consulta
Externa del Hospital General de Jaén.

Actividad Umda_d de Metas Responsables
Medida
?grl\'/(i:;rola Encuzzta SER\é(rinéfLeﬁzizl Personal de la Plataforma
hospitalizacién. consulta exter?\a "| Encuesta 1099 de Atencion al Usuario
P ’ : (PAUS)
Realizar el control de calidad de las Lista de
encuestas aplicadas. 2 Jefe de la UGC
Chequeo
Monitorizar el cumplimiento de la Lista de
aplicacion de encuestas. 2 Jefe de la UGC
Chequeo
Base de Responsable de la
- . Datos Medicidn de la
Digitalizar los resultados obtenidos. Aplicativo 1 Satisfaccion del Usuario
SERVQUAL Externo
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Objetivo Especifico 03: Estimar el nivel de satisfacciéon del Paciente Post operado
durante su atencién en Centro Quirdrgico del Hospital General de Jaén.

L ni
Actividad U da.d de Metas Responsables
Medida
Aplicar la Encuesta de Satisfaccion Personal de la Plataforma
de la Atencién del paciente Post| Encuesta 72 de Atencion al Usuario
operado. (PAUS)
Realizar el cqntrol de calidad de las Lista de 2 Jefe de la UGC
encuestas aplicadas. Chequeo
Mo_nltor_l,zar el cumplimiento de la Lista de 2 Jefe de la UGC
aplicacion de encuestas. Chequeo
Responsable de la
Digitalizar los resultados obtenidos. ngtware Medicion de la
Microsoft 1 . - .
Satisfaccion del Usuario
Excel.
Externo

Objetivo Especifico 04: Estimar el nivel de Satisfaccién de las Usuarias durante la
Atencion del Parto en la UPSS Centro Obstétrico del Hospital General de Jaén.

. ni
Actividad U da.d de Metas Responsables
Medida
. . L Personal de la Plataforma
le;ga}&tgc?@nﬂcggf?agg Satisfaccion Encuesta 95 de Atencion al Usuario
) (PAUS)
Realizar el control de calidad de las Lista de
encuestas aplicadas. Chequeo 2 Jefe de la UGC
Monitorizar el cumplimiento de la Lista de
aplicacién de encuestas. Chequeo 2 Jefe de la UGC
Software Respo_n;,gble de la
- . ; Medicion de la
Digitalizar los resultados obtenidos. Microsoft 1 . - .
Satisfaccion del Usuario
Excel.
Externo

Objetivo Especifico 05: Difundir los resultados obtenidos en la medicién de la
satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el Hospital General de Jaén para

implementar acciones de mejora.

o Unidad de
Actividad ) Metas Responsables
Medida

Difundir los resultados de la medicion
de la satisfaccion de los usuarios Informe 3 Jefe de la UGC
externos y las recomendaciones
relacionadas.
Implement_ar las _recomendamones Carta 1 Direccion Ejecutiva
para la mejora continua.
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6.5.2. Costeo de Actividades por Tarea.
Objetivo General del Plan: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos
en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacion,
Consulta Externa, asi como durante la Atencion del Parto y Atencion Quirlrgica recibida en el
Hospital General del Jaén.
Objetivo
especifico del Actividades Tareas Costo
plan
Realizar revision
Elaborar el Plan de Aplicacion de la documentang S/ 5.00
A " presentar a jefe de la
Encuesta de Satisfaccion del UGC
Usuario Externo del Hospital Deriv.ar 2 2 Direccion
General de Jaén. Ejecutiva y solicitar su S/0.00
aprobacion.
Aprobar el Plan de Aplicacién de la Eueg:qsoar y aldar V'IS;;J S/0.00
Encuesta de Satisfaccion del P '
i - presentado.
Usuario Externo del Hospital Emitir Resolucion
. General de Jaén. - S/0.00
Objetivo Directoral.
Especifico 01: | Difundir el Plan de Aplicacion de la
Encuesta de Satisfaccion del | Elaborar memorandum
Planificar, Usuario Externo del Hospital |y socializar con las S/5.00
organizar, aplicar | General de Jaén. diferentes UPSS.
y evaluar la
Medicion de la . o
Satisfaccion del Sol_lcna_r' el cumplimiento  de Elaborar memorandum
Usuario Externo aplicacion de Encuestas al personal remitir al personal de S/0.00
del Hosnpital de la Plataforma de Atencién al Iya PAUS P '
pital Usuario en Salud.
General de Jaén.
Convocar al equipo de
S/0.00
Capacitar al Equipo responsable de la PAUS
la aplicacion de las encuestas | Reunir al Equipo de la S/0.00
destinadas a medir la satisfaccion | PAUS '
del usuario externo. Desarrollar actividades
s S/ 61.50
metodoldgicas.
. . Realizar revision de
Realizar informe semestral del
. " base de datos, redactar
porcentaje de avance medicion de informe resentar a S/0.00
la satisfaccion del usuario. . y P
jefe de la UGC.
Objetivo Aplicar la Encuesta SERVQUAL en
Especifico 02: el servicio de emergencia, | Desarrollar el S/ 61.50
hospitalizacién, consulta externa. cuestionario ’
Estimar el nivel de
Satisfaccion del | Realizar el control de calidad de las Completar la lista de
Usuario Externo | encuestas aplicadas. h P S/0.00
segun la chequeo
metodologia — —
SERVQUAL en la | Monitorizar el cumplimiento de la Completar la lista de
UPSS de aplicacion de encuestas. chequeo S/0.00
Emergencia,
Hospitalizacion y Completar los datos
Consulta Externa | . . : solicitados en el
del Hospital Digitalizar los resultados obtenidos. Aplicativo del S/0.00
General de Jaén. SERVQUAL.
Objetivo Aplicar la Encuesta de Satisfaccion Desarrollar el
Especifico 03: | de la Atencién del paciente Post . . S/ 61.50
cuestionario
operado.
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Estimar el nivel de
satisfaccion del | Realizar el control de calidad de las | Completar la lista de S/ 0.00
Paciente Post encuestas aplicadas. chequeo '
operado durante
su atenciéon en Monitorizar el cumplimiento de la | Completar la lista de S/0.00
Centro Quirdrgico aplicacion de encuestas. chequeo ’
del Hospital o . Digitalizar en el
General de Jaén. | Digitalizar los resultados obtenidos. So%‘tware Microsoft S/0.00
Excel.
Aplicar la Encuesta de Satisfaccion | Desarrollar el S/ 61.50
Objetivo de la Atencion del Parto. cuestionario '
Especifico 04:
Estimar el nivel de | Realizar el control de calidad de las | Completar la lista de S/0.00
Satisfaccién de las | €ncuestas aplicadas. chequeo '
Usuarias durante
la Atencion del | \jonitorizar el cumplimiento de la | Completar la lista de S/ 0.00
Parto en la UPSS | ypjicacién de encuestas. chequeo :
Centro Obstétrico
G del I—||0dsp|;al’ Digitalizar en el
eneral de Jaen. Digitalizar los resultados obtenidos. | Software Microsoft S/ 0.00
Excel.
Establecer el nivel de
satisfaccion segun
cuestionarios $/0.00
aplicados.
Difundir los resultados de la |F§) zahzar mf?cra?l?l?a dgi
mediciéon de la satisfaccion de los .
. obtenidos y las S/0.00
. usuarios externos y las .
Objetivo recomendaciones relacionadas recomendaciones
Especifico 05: ' relacionadas.
Remitir los informes de
Difundir los resultados y S/ 0.00
resultados recomendaciones a la '
obtenidos en la Direccion Ejecutiva.
medicion de la Derivar el infirme de
satisfaccion de los resultados y
usuarios externos recomendaciones a los
atendidos en el Jefes de
Hospital General Departamento, S/0.00
de Jaén para Coordinadores ylo '
implementar Responsables de
acciones de Implementar las recomendaciones | Servicio para su
mejora. para la mejora continua. conocimiento e
implementacion.
Supervisar la
implementacion de las
recomendaciones por S/ 0.00
parte de los
Departamentos y
Unidades.
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6.5.3. Cronograma de actividades.

Objetivo General: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud (UPSS) de
Emergencia, Hospitalizacion, Consulta Externa, asi como durante la Atencién del Parto y Atencién Quirurgica recibida en el Hospital General del Jaén.

Objetivo Especifico Actividades | TRIMESTRE 2024 Il TRIMESTRE Il TRIMESTRE IV TRIMESTRE
2024 2024 2024
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC
Objetivo Especifico 01: Elaborar el Plan de Aplicacién de la
Planificar, organizar, aplicary | Encuesta de Satisfaccion del X X

evaluar la Medicion de la Usuario Externo del Hospital
Satisfaccién del Usuario General de Jaén.

Externo del Hospital General de | Aprobar el Plan de Aplicacion de la

Jaén. Encuesta de Satisfaccion del

Usuario Externo del Hospital
General de Jaén.

Difundir el Plan de Aplicacion de la
Encuesta de Satisfaccion del
Usuario Externo del Hospital X
General de Jaén.

Solicitar el cumplimiento de
aplicacion de Encuestas al
personal de la Plataforma de X
Atencidn al Usuario en Salud.

Capacitar al Equipo responsable de
la aplicacion de las encuestas
destinadas a medir la satisfaccion X
del usuario externo.

Realizar informe semestral del
porcentaje de avance medicion de
la satisfacciéon del usuario. X
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Objetivo Especifico 02: Aplicar la Encuesta SERVQUAL en
el servicio de emergencia, X X X X
Estimar el nivel de Satisfaccion | hospitalizacién, consulta externa.
del Usuario Externo segun la
metodologia SERVQUAL en la | Realizar el control de calidad de las
UPSS de Emergencia, encuestas aplicadas. X X
Hospitalizacién y Consulta
Externa del Hospital General de | Monitorizar el cumplimiento de la
Jaeén. aplicacion de encuestas. X X
Digitalizar los resultados
obtenidos. X X X X
Objetivo Especifico 03: Aplicar la Encuesta de
Satisfaccion de la Atencion del X X X X X
Estimar el nivel de satisfaccion | paciente Post operado.
del Paciente Post operado
durante su atencién en Centro | Realizar el control de calidad de
Quirurgico del Hospital General | las encuestas aplicadas. X X
de Jaén.
Monitorizar el cumplimiento de la
aplicacién de encuestas. X X
Digitalizar los resultados obtenidos. X X X X
Objetivo Especifico 04: Aplicar la Encuesta de Satisfaccion
de la Atencion del Parto. X X X X X
Estimar el nivel de Satisfaccion
de las Usuarias durante la Realizar el control de calidad de las
Atenci6n del Parto en la UPSS | encuestas aplicadas. X X
Centro Obstétrico del Hospital
General de Jaén. Monitorizar el cumplimiento de la
aplicacién de encuestas. X X
Digitalizar los resultados obtenidos. X X X X X
15
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Objetivo Especifico 05:
Difundir los resultados de la medicién

de la satisfaccion de los usuarios X
externos y las recomendaciones
relacionadas.

Difundir los resultados
obtenidos en la medicién de la
satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el

Ho§pital General de_ Jaén para | |mplementar las recomendaciones X
implementar acciones de para la mejora continua.
mejora.
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD
HOSPITAL GENERAL JAEN

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”.

o
e

GOBIEANO REGIONAL

CAJAMARC,

6.6. PRESUPUESTO
PRESUPUESTO DEL PLAN DE APLICACION DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION AL USUARIO EXTERNO
L . Unidad Costo
Descripcion Cantidad Medida Unitario Costo Total
Papel bond 3 Millar S/22.00 S/66.00
Lapiceros 12 Unidad S/0.50 S/6.00
Tableros Acrilicos 6 Unidad S/7.50 S/45.00
Refrigerios 24 Unidad S/6.00 S/144.00
TOTAL $/261.00

6.7. FINANCIAMIENTO
¢ Fuente de financiamiento: recursos ordinarios.
e Categoria Presupuestal: 9002, asignhaciones presupuestarias que no resultan en
productos.
e Actividad Presupuestal: 5000003: Gestion Administrativa.
e Genérica de Gasto: 0053565 Gestion de la Calidad
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD

HOSPITAL GENERAL JAEN ‘.’

PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin 'y CAJAMARCA
Ayacucho”.
6.8. ACCIONES DE MONITOREO, SUPERVISION Y EVALUACION DEL PLAN
Unidad Meta programada
Declaracion de Objetivos Indicador Férmula de 11 \Y sz el Responsable

Medida | | TRIMESTRE | Il TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | 'Mformacion

Objetivo General: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacién, Consulta
Externa, asi como durante la Atencion del Parto y Atencién Quirirgica recibida en el Hospital General del Jaén.

Objetivo Especifico 01: (N° de Actividades Responsable de
Planificar, organizar, aplicar y | Porcentaje de eiecutadas/N° de la Medicién de
evaluar la Medicion de la actividades ! Actividad Informe >90% >90% Informe la Satisfaccién
Satisfaccion del Usuario Externo del realizadas cividades de Atencion del
Hospital General de Jaén. programadas) x100 Parto
Objetivo Especifico 02:

Estimar el nivel de Satisfaccion del Porcentaje de o . . Equipo de la
Usuario Externo segun la | usuarios que se (N ?_e cdues}K’J\lr:a(?os E t Plataforma de
metodologia SERVQUAL en la le aplica la aplicados /' de Informe >90% >90% >90% n(I:_uez as Atencién al
UPSS de Emergencia, encuesta cuestionarios aplicadas Usuario en

Hospitalizacion y Consulta Externa SERVQUAL programados) x 100

del Hospital General de Jaén.

Salud (PAUS)

Porcentaje de

Objetivo Especifico 03: | usuarios que se (N° de cuestionarios Equipo de la

. . . ., > . o Plataforma de
Estimar el nivel de satisfaccion del le aplica el aplicados / N° de Encuestas -

- - - . . Informe >90% >90% >90% . Atencién al
Paciente Post operado durante su | cuestionario del cuestionarios aplicadas Usuario en
atencion en Centro Quirdrgico del paciente programados) x 100

. . e Salud (PAUS)
Hospital General de Jaén. quirdrgico
Porcentaje de .
Objetivo Especifico 04: | usuarios que se (N° de cuestionarios Equipo de la

. . h L > . R Plataforma de
Estimar el nivel de Satisfaccion de le aplica el aplicados / N° de Informe >90% >90% >90% Encuestas Atencion al
las Usuarias durante la Atencién del | cuestionario de cuestionarios 0 0 0 aplicadas U )

- . i suario en

Parto en la UPSS Centro Obstétrico | satisfaccion de programados) x 100

. p ; Salud (PAUS)
del Hospital General de Jaén. partos atendidos
Objetivo Especifico 05:
Difundir los resultados obtenidos en . (N° de Actividades
la medicion de la satisfaccion de los P:E%?/irggjdeege ejecutadas/N° de Informe >90% Informe Jefe de la UGC
usuarios externos atendidos en el realizadas Actividades 0
Hospital General de Jaén para programadas) x100
implementar acciones de mejora.
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD t
HOSPITAL GENERAL JAEN 1;
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD
“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y dela  GAJAMARCA
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”.
VIl.  ANEXOS:

e Anexo N° 01: Matriz de programacion de metas fisicas y presupuestales.

¢ Anexo N° 02: Matriz de seguimiento y evaluacion de metas fisicas y presupuestales.

e Anexo N°03: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo (SERVQUAL) en la UPSS
de Emergencia, Hospitalizacion y Consulta Externa del Hospital General de Jaén.

e Anexo N° 04: Encuesta Satisfaccién de las Usuarias durante la Atencion del Parto en
la UPSS Centro Obstétrico del Hospital General de Jaén.

¢ Anexo N° 05: Encuesta de satisfacciéon del Paciente Post operado durante su atencion
en Centro Quirdrgico del Hospital General de Jaén.
e Anexo N° 06: Lista de Chequeo para control de calidad de las encuestas aplicadas
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD
HOSPITAL GENERAL JAEN
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD

Ayacucho”.
Anexo N° 01: Matriz de programacion de metas fisicas y presupuestales

“Ano del Bicentenario, de Ta consolidacion de nuestra Independencia, y de Ta conmemoracion de las heroicas batallas de Junin'y

o
e

CAJAMARCA

Unidad Orgénica:

Unidad de Gestion de la Calidad

Estructura programatica operativa

Esctructura programética del presupuesto

Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacién, Consulta Externa, asi como durante la Atencién del Parto y Atencién Quirdrgica

del recibidaenel
Unidad de PROGRAMACION DE METAS PROGRAMACION PRESUPUESTAL(S/.)
@EJETIMEE Actividad Medida | 1" i W Meta categoria produc |Actividad Generica Total
ESPECIFICO isi | TRIM I TRIM 111 TRIM IVTRIM Responsable
TRIM | TRIM |TRIM TRIM Fisica Presupuestal i@ Presupuest |de Gasto Presupuest P
Anual al 0(S /)
Elaborar el Plan de 0053565 Responsabledela
Aplicacionde laEncuesta 0002: ASIGNACIONES 5000003: Gestionde Mediciondela
de Satisfaccion del :SIN |GESTION laCalidad Satisfacciondel
. Plan 1 1 PRESUPUESTARIAS QUE / 5.00| s/ -1s/ S/ -|s/ 5.00
Usuario Externo del PRODUCTO |ADMINISTRATI Usuario Externo
NORESULTANENPR
Hospital General de Jaén. VA
5000003: 0053565
Aprobar el Plan de GESTION Gestionde
Aplicacionde laEncuesta Resolucion 9002: ASIGNACIONES sin[ADMINISTRATI | 1acalidad
de Satisfaccion del i 1 1 PRESUPUESTARIAS QUE S/ -ls/ -ls/ S/ -|s/ - |Direccién Eecutiva
) Directoral PRODUCTO |VA
Usuario Externo del NORESULTANENPR
Hospital General de Jaén.
0053565
Difundir el Plan de 5000003: Gestionde
Aplicacionde laEncuesta 9002: ASIGNACIONES sivleesTion |aCalidad
Objetivo Especifico |de Satisfaccion del Memorandum 1 1 PRESUPUESTARIAS QUE PRODUéTO ADMINISTRATI S/ 5.00| s/ -1s/ S/ -|s/ 5.00| JefedelaUGC
01: Planificar,organizar, |Usuario Externo del NORESULTANENPR VA
aplicary evaluar laMedicion |Hospital General de Jaén.
delaSatisfacciondel
Usuario Externo del Hospital [Solicitar el cumplimiento
& de aplicacion de 5000003:
General deJaén. P 9002: ASIGNACIONES 0053565
Encuestas al personal de :SIN GESTION X
Memorandum 1 1 PRESUPUESTARIAS QUE Gestionde | S/ -1s/ -1s/ S/ -1s/ - JefedelaUGC
la Plataforma de PRODUCTO | ADMINISTRATI )
s . NORESULTANENPR laCalidad
Atencional Usuarioen VA
Salud.
Capacitar al Equipo 0053565
responsable de la 5000003: Gestionde
aplicacion de las 9002: ASIGNACIONES SIN GESTION laCalidad
encuestas destinadas a | ActadeReunion 1 1 PRESUPUESTARIASQUE [ ] NISTRAT s/ -|s/ 6150 s/ s/ - st 6150| JefedelaUGC
medir la satisfaccion del NORESULTANENPR VA
usuarioexterno.
Realizar informe 5000003 0053565 Responsabledela
semestral del porcentaje 9002: ASIGNACIONES -sIN|GESTION Gestionde Mediciondela
deavancemediciondela Informe 1 1 PRESUPUESTARIAS QUE PRODUCTO |ADMINISTRAT! |!2Calidad s/ =S/ =S/ S/ -8 Satisfacciondel
satisfacciondel usuario. NORESULTANENPR VA Usuario Externo
TOTAL | s/ 71.50
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD
HOSPITAL GENERAL JAEN
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD

Ayacucho”.

“Ano del Bicentenario, de Ta consolidacion de nuestra Independencia, y de Ta conmemoracion de las heroicas batallas de Junin'y

o
e

GOBIEAND REGIONAL

CAJAMARCA

Unidad Orgénica:

Unidad de Gestién de la Calidad

Estructura programatica operativa

Esctructura programatica del presupuesto

Objetivo General del
Plan

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Senicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacion, Consulta Externa, asi como durante la Atencién del Parto y Atencién Quirdrgica recibida en el

Hospital General del Jaén.

PROGRAMACION DE METAS FISICAS

PROGRAMACION PRESUPUESTAL (S/.)

q . Unidad de Total
OBJETIVOS ESPECIFICO Actividad ; isi vi i
Medida (TR | TR | TR | v TRIM | MERFISICR T o oria Presupuestal Producto AEINRES || €EMEAERAEE | ey II TRIM 111 TRIM IVTRM | Presupuesto Responsable
Anual Presupuestal Gasto )
Aplicar la Encuesta b Ldel
SERVQUAL en el 9002: ASIGNACIONES 0053565 ersonal de la
N .Q ’ 3999999: SN (5000003: GESTION| Plataforma de
senvcio de emergencia, Encuesta 30%* 40%* 30%* 100%* PRESUPUESTARIAS QUE NO Gestiondela | S/ S/ 20.50 | S/ 20.50 | S/ 20.50 | S/ 61.50 o .
R PRODUCTO  |ADMINISTRATIVA idad Atencion al Usuario
hospitalizacion, consulta RESULTANEN PR Calida (PAUS)
Objetivo Especifico 02: externa.
Estimar el nivel de Satisfaccion |Realizar el control de 9002: ASIGNACIONES 3099909 SN |5000003: GEsTION| 2053565
del Usuario Externo segin 12 | 5jgjaq de las encuestas | Lista de Chequeo 1 1 2 PRESUPUESTARIAS QUE NO : : Gestiondela | S/ s/ s/ s/ s/ Jefe de la UGC
metodologia SERVQUAL en la ) RESULTAN EN PR PRODUCTO  [ADMINISTRATVA | - o
N aplicadas. ida
UPSS de Emergencia, Nonitori |
Hospitalizacion y Consulta onitorizar el 9002: ASIGNACIONES 3999999 SN |5000003: GEsTION| 253565
Externa del Hospital General de |cumplimiento de la Lista de Chequeo 1 1 2 PRESUPUESTARIAS QUE NO F‘RODUC‘TO ADMlle‘i'RATl\/A Gestibndela | S/ s/ s/ s/ s/ Jefe de la UGC
Jaén. aplicacion de encuestas. RESULTANEN PR Calidad
9002: ASIGNACIONES 0053565 Responsable dela
Digitalizar los resultados Base de Datos 1 i PREéUPUESTARlA S QUEND 3999999: SN |5000003: GESTION! Gestbnde la | s/ s s s s Medicion de la
obtenidos. Aplicativo SERVQUAL RESULTAN EN PR PRODUCTO  |ADMINISTRATIVA Caidad Satisfaccion del
Usuario Externo
TOTAL| s/ 61.50

*Encuestas programadas

Unidad Orgénica:

Unidad de Gestion de la Calidad

Estructura programatica operativa

Esctructura programatica del presupuesto

Objetivo General del
Plan

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios extemos atendidos en las Unidades Prestadoras de Senicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacion, Consulta Extema, asi como durante la Atencién del Parto y Atencion Quirdrgica recibida en el

Hospital General del Jaén.

www.hospitaljaen.gob.pe

Av. Pakamuros Cdra. 12
Jaén — Cajamarca
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PROGRAMACION DEMETAS FISICAS PROGRAMACION PRESUPUESTAL(S/.)
. » Unidad de Total
OBJETIVOS ESPECIFICO Actividad . i i i
Medida rrem | R | e | v e | MERFSIR L cegoriapresupuestal | Producto | ACHvidad - (Genericade | o, | TRIM I TRIM IVTRM | Presupuesto | Responsable
9 p p p
Anual Presupuestal Gasto )
Aplicar la Encuesta de 9002: ASIGNACIONES 0053565 Personal de la
) " . y 3999999: SIN 15000003 GESTION| A Plataforma de
Satisfaccion de la Atencion Encuesta 30%* | 40%* 30%* 100%*  |PRESUPUESTARIAS QUENO Gestibndela | S/ s/ 2050 | S/ 2050 | S/ 2050 | S/ 61.50 ) .
PRODUCTO  [ADMINISTRATIVA Atencion al Usuario
del paciente Post operado. RESULTANENPR Calidad (PAUS)
Objetivo Especifico 03: Realizar el control de 9002: ASIGNACIONES 3999999 SN |5000003: GESTION 0053565
Estimar el nivel de satisfaccién |calidad de las encuestas| Lista de Chequeo 1 1 2 PRESUPUESTARIAS QUENO PRODUC;FO ADMINIS'i’RATI\/ A Gestion dela | S/ s/ s/ S/ s/ Jefe de la UGC
del Paciente Post operado  |aplicadas. RESULTANEN PR Calidad
durante su atencion en Centro | Monitorizar el 9002: ASIGNACIONES 0053565
P ; - . . 3999999: SIN |5000003: GESTION|
Quirdirgico del Hospital General |eymplimiento  de  la| Lista de Chequeo 1 1 2 PRESUPUESTARIS QUENO Gestibndela | S/ s/ s/ s/ s/ Jefe de la UGC
P 4 PRODUCTO  |ADMINSTRATVA
de Jaén. aplicacién de encuestas. RESULTANENPR Caldad
9002: ASIGNACIONES 0053565 Responsable dela
Digitalizar los resultados| Software Microsoft 1 1 PRESUPUESTARIA SQUEND 3999999: SN |5000003: GESTION cesténdela | S/ g g M g Medicion de la
obtenidos. Excel RESULTANEN PR PRODUCTO  [ADMINISTRATVA Caldad Satisfaccion del
Usuario Externo
TOTAL| S/ 61.50
*Encuestas programadas
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DIRECCION REGIONAL DE SALUD
HOSPITAL GENERAL JAEN
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD

Ayacucho”.

“Ano del Bicentenario, de Ta consolidacion de nuestra Independencia, y de Ta conmemoracion de las heroicas batallas de Junin'y
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GOBIEANO REGIONAL

CAJAMARC

Unidad Orgénica: Unidad de Gesti6n de la Calidad
Estructura programatica operativa Esctructura programaética del presupuesto
Objetivo General del Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Senicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacion, Consulta Externa, asi como durante la Atencién del Parto y Atencion Quirdrgica recibida en el
Plan Hospital General del Jaén.
PROGRAMACION DE METAS FISICAS PROGRAMACION PRESUPUESTAL (S/.)
q . Unidad de Total
OBJETIVOS ESPECIFICO Actividad N fsi ivil i
Medida (TRM | i TRM [ TRV [ v TRIM | MEEBFISICR | e oria Presupuestal Producto OGRS | CEETERER| | g 11 TRIM 111 TRIM IVTRM | Presupuesto Responsable
Anual Presupuestal Gasto )
Aplicar la  Encuesta de 9002: ASIGNACIONES 0053565 Personal de la
) » » y 3999999: SIN  |5000003: GESTION| > Plataforma de
Satisfaccion de la Atencion Encuesta 30%* | 40%* 300%* 100%*  |PRESUPUESTARIAS QUENO Gestion de la s/ 2050 | S/ 20.50 | s/ 2050 | S/ 61.50 - )
PRODUCTO  |ADMINISTRATVA Atencion al Usuario
del Parto. RESULTAN EN PR Calidad
(PAUS)
Realizar el control de 9002: ASIGNACIONES 0053565
i : . . 3999999: SN (5000003: GESTION
Objetivo Especifico04: | c4jijaq de las encuestas| Lista de Chequeo 1 1 2 PRESUPUESTARIAS QUENO Gestion de la s s s s . Jefe de la UGC
Estimar el nivel de Satisfaccion " PRODUCTO ADMINISTRATIVA
b aplicadas. RESULTANEN PR Calidad
de las Usuarias durante la
Atencion del Parto en la UPSS .
Centro Obstétrico del Hospital M°""°_”Z_a’ el ) 9002: ASIGNACIONES 3099999: SN |5000003: GESTION| 2053565
General de Jaén. cumplimiento de la] Lista de Chequeo 1 1 2 PRESUPUESTARIAS QUE NO PRODUCTO | ADMINISTRATIVA Gestion de la s/ - s/ S/ - s/ - Jefe de la UGC
aplicacion de encuestas. RESULTANEN PR Calidad
9002: ASIGNACIONES 0053565 Responsable de la
Digitalizar los resultados| Software Microsoft y 3999999: SIN  [5000003: GESTION B Medicién de la
obtenidos Excel ! ! PRESUPUESTARAS QUENO  1opopucto — |ADMNSTRATIVA |SESton dela sl ¥ Sl e Satisfaccion del
’ RESULTAN EN PR Calidad atisfaccion de
Usuario Externo
TOTAL| s/ 61.50

*Encuestas programadas

Unidad Orgéanica: | Unidad de Gestion de la Calidad
Estructura programatica operativa Esctructura programética del presupuesto
Objetivo General [Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud (UP SS) de Emergencia, Hospitalizacién, Consulta Externa, asi como durante la Atencién
del del Parto y Atencién Quirdrgica recibida en el
Unidad de PROGRAMACION DE METAS PROGRAMACION PRESUPUESTAL(S/.)
OBJETIVOS Medida i T
e el Actividad | 1" " W Meta Eaiegara Produc Actividad Generica Total
isi I TRIM IITRIM 111 TRIM IV TRIM Responsable
w=im | trRim lTRIM TRIM Fisica Prosyuesial - Presupuest |de Gasto Presupuest J
Anual al o
Objetivo Especifico |Difundir los resultados 9002: ASIGNACIONES : SIN [5000003: 0053565
05: delamediciondela PRESUPUESTARIAS QUE |PRODUCTO |GESTION Gestionde
Difundir losresultados satisfacciéonde los NORESULTANENPR ADMINISTRATI |laCalidad
. o . Informe 3 3 S/ S/ - S/ S/ 5.00| S/ 5.00 JefedelaUGC
obtenidosenlamedicionde |usuarios externosy las VA
lasatisfacciondelos recomendaciones
usuariosexternosatendidos | relacionadas.
enel Hospital Generalde | Implementar las Carta 9002: ASIGNACIONES SIN |5000003: 0053565 Direccion
Jaénparaimplementar | recomendaciones para 1 1 PRESUPUESTARIAS QUE |PRODUCTO |GESTION Gestionde s s/ S s/ s Ejecutiva
accionesde mejora. lamejora continua. NORESULTANENPR ADMINISTRATI |laCalidad ) ) ) )
VA
TOTAL| s/ 5.00
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD

HOSPITAL GENERAL JAEN 1.’
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD R
“Ano del Blcentenarlo, de la consolidacion de nuestra IndependenCIa, Yy de laconmemoracion de las heroicas batallas de Junin Yy
Ayacucho”.

Anexo N° 02: Matriz de seguimiento y evaluacion de metas fisicas y presupuestales.

grr];i?}?ca: Unidad de Gestion de la Calidad
Obietivo General Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Senicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacion, Consulta Externa, asi como durante la Atencion del Parto y Atencion Quirdrgica recibida en el Hospital General del
del Plan Jaén.
. CUMPLIMIENTO DE METAS FISICAS EJECUCION PRESUPUESTAL(S/)
E(ngng;Ygo Actividad Umz? d‘;e | SEMESTE Il SEMESTE Anual | SEMESTE II SEMESTE Anual
ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado (% Ejecutado|ProgramadqEjecutado (% Ejecutado|ProgramadqEjecutado (% Ejecutado|
Elaborar el Plan de
Aplicacion  de la
Encuesta de
Satisfaccion del Plan 1 1 s/ 5.00 s/ 5.00
Usuario Externo del
Hospital General de
Jaén.
Aprobar el Plan de
Aplicacion  de la
Encues@a de Resolucion
Satisfaccion del Directoral 1 1 s/ - s/
Usuario Externo del
Hospital General de
Jaén.
Difundir el Plan de
Aplicacion  de  la|
Encuesta de
Objetivo Especifico | satisfaccion delfMemorandum 1 1 s/ 5.00 s/ 5.00
0 ysuario Externo del
Har;ﬂmar, org‘amzlar, Hospital General de
aplicar y evaluar la <
Medicion de la Jae_nj
Satisfaccion del SOIIC"‘?’" . el
Usuario Externo del cumplimiento dej
Hospital General de |aplicacion de
Jagn Encuestas alemoraindum 1 1 sl - s/
personal  de la|
Plataforma de
Atencién al Usuario|
en Salud.
Capacitar al Equipo
responsable de Ia|
aplicacion de las
encuestas peta d,e 1 1 s/ 61.50 s/ 61.50
) ) Reunion
destinadas a medir la
satisfaccion del
usuario externo.
Realizar informe|
semestral del
porc.en.t:aje de awance Informe 1 1 s/ - s/
medicién  de
satisfaccion del
usuario.
TOTAL| S/ 71.50
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD

HOSPITAL GENERAL JAEN ‘.’
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD e
“ARo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y
Ayacucho”.
Unidad . ” .
Orr]géiica: Unidad de Gestion de la Calidad

Objetivo General Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Senvcios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacién, Consulta Externa, asi como durante la Atencién del Parto y Atencién Quirtirgica recibida en el Hospital General del

del Plan Jaén.
. CUMPLIMIENTO DE METAS FISICAS EJECUCION PRESUPUESTAL(S/)
OBJETIVO - Unidad de
ESPECIFICO Actividad Medida | SEMESTE Il SEMESTE Anual | SEMESTE Il SEMESTE Anual
ProgramaddgEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado (% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|
Aplicar la Encuesta
SERVQUAL en el
senicio de. Encuesta 30%* 70%* 100% s/ 20.50 s/ 41.00 s/ 61.50
- _|emergencia,
Objetivo Especifico e L.
02 hospitalizacién,
Estimar el nivelde |CONSUlta externa.
Satisfaccion del  |Realizar el control
Usuario Bxtemo | ge caligad de las Lista de
segun la metodologia ch 1 1 2 s/ - s/ - s/
SERVQUAL en enlgueztas equeo
UPSS de Emergencia, aplcia as
Hospitalizacion y Monm?nz.ar el
Consn_ma Externa del cur‘npllr_n,lento dela Lista de N 1 ) s s s
Hospital General de  [aplicacion de Chequeo
Jaén. encuestas.
- Base de
Digitalizar los Datos
resultados A 1 1 s/ - s/ - s/
) Aplicativo
obtenidos. SERVQUAL
TOTAL| S/ 61.50
Unidad ) ” )
L Unidad de Gestion de la Calidad
Orgénica:

Objetivo General Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Senicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacion, Consulta Externa, asf como durante la Atencion del Parto y Atencion Quirdrgica recibida en el Hospital General del
Jaén.
del Plan

. CUMPLIMIENTO DE METAS FISICAS EJECUCION PRESUPUESTAL(S/)
OBJETIVO - Unidad de
SR Actividad Medida | SEMESTE Il SEMESTE Anual | SEMESTE Il SEMESTE Anual
ProgramaddEjecutado  |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado % Ejecutado|ProgramaddEjecutado  |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado % Ejecutado|ProgramaddEjecutado  |% Ejecutadol
Aplicar la Encuestal
e Sa}t]sfacclon (,je la Encuesta 30%* 70%* 100% S 2050 S 4100 S 6150
Atencion del paciente
Objetivo Especifico | post operado.
03:
Estimar el nivel de 0 I I
satisfaccion del Re? izar el control de Lista de
Paciente Post aperado calidad de. las Chequeo 1 1 2 Sl - S/ - Sl
durante su atencién |ENcuestas aplicadas.
en Centro Quirtirgico |Monitorizar el
del Hosp\taI,Genera\ cumphmenm de la| Listade 1 1 5 g g g
de Jaén. aplicacion de| Chequeo
encuestas.
- Software
Digitalizar ) los Microsoft 1 1 S/ - S/ - s/
resultados obtenidos.
Excel
TOTAL| S/ 6150
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD
HOSPITAL GENERAL JAEN ‘.r
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD
“Ano del Blcentenarlo, de la consolidacion de nuestra Independenua, Yy de laconmemoracion de las heroicas batallas de Junin Yy CAJAMARCA

Ayacucho”.
Unidad Unidad de Gestion de la Calidad
Organica:
Obietivo General Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Senicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacién, Consulta Externa, asi como durante la Atencion del Parto y Atencién Quirdrgica recibida en el Hospital General del
Jaén.
del Plan
OBJETIVO Unidad d CUMPLIMIENTO DE METAS FISICAS EJECUCION PRESUPUESTAL(S/)
- nidad de
ESPECIFICO Actividad Medida | SEMESTE || SEMESTE Anual | SEMESTE Il SEMESTE Anual

ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutado|ProgramadgEjecutado |% Ejecutado|ProgramaddEjecutado |% Ejecutadol

Aplicar la Encuesta

de Satisfaccion de la] Encuesta 30%* 70%* 100% s/ 20.50 S/ 41.00 s/ 61.50
Atencion del Parto.
Objetivo Especifico
04: Estimar el nivel de

Satisfaccion de las | Realizar el control de|

Lista de

Usuarias durante . |calidad — de las| 0o o 1 1 2 s/ s/ s/
Atencion del Parto en Jencuestas aplicadas. q
1a UPSS Centro . |Monitorizar el
Obstétrico del Hospital cumplimiento de la| Listade
General de Jaén. . . 1 1 2 S/ - s/ S/
aplicacion de| Chequeo
encuestas.
I Software
Digitalizar los N
9 . Microsoft 1 1 s/ - s/ - s/
resultados obtenidos.

Excel

TOTAL| S/ 61.50

*Encuestas programadas

Unidad . L .
. Unidad de Gestion de la Calidad
Organica:
gbjenvlod | Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud (UPSS) de Emergencia, Hospitalizacién, Consulta Externa, asi como durante la Atencién del Parto y Atencién Quirdrgicarecibidaen el
eneral de Hospital General del Jaén.
Plan
Actividad Unidad CUMPLIMIENTO DE METAS FISICAS EJECUCION PRESUPUESTAL(S/)
OBJETIVO de I SEMESTE Il SEMESTE Anual I SEMESTE Il SEMESTE Anual
ESPECIFICO M edida - - - - - -
Progra [Ejecuta |% Progra |Ejecuta |% Progra |Ejecuta % Progra |Ejecut (% Progra |Ejecuta |% Progra |Ejecuta |%
Objetivo Difundir los
Especifico [resultadosdela
05: mediciéndela
Difundir los  [satisfacciénde los Informe 3 3 s/ - S/ 500 S/ 5.00
resultados usuarios externos y
obtenidos enla |las recomendaciones
medicidndela |relacionadas.
satisfaccionde |Implementar las Carta 1 1
los usuarios | recomendaciones para Sl - s/ - sl -
TOTAL| S/500
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD t
HOSPITAL GENERAL JAEN 1.’
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD ECERR) RECIORAL
“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y dela  GAJAMARC
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”.
Anexo N° 03: Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo (SERVQUAL) en la UPSS de

Emergencia, Hospitalizacion y Consulta Externa del Hospital General de Jaén.

N° Encuesta

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTO DE NIVEL II-1

Nombre del Encuestador:

Establecimiento de Salud: Hospital General de Jaén.

Fecha:

Hora de Inicio: / / Hora Final : / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de la atenciéon
gue recibié en el servicio de Emergencia del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)
1. Condicién del encuestado
Acompafiante
2. Edad del encuestado en afios
Masculino
3. Sexo
Femenino
Analfabeto
Primaria
4. Nivel de Instruccion Secundaria

Superior Técnico
Superior Universitario

SIS
SOAT
Ninguno
Otro

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

Nuevo
6. Tipo de usuario
Continuador

7. Topico o area donde fue atendido:
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GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD k
HOSPITAL GENERAL JAEN 1.’
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD
“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y dela  GAJAMARCA
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”.

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la
atencion QUE ESPERA RECIBIR en el servicio de Emergencia (Nivel II-1). Utilice una escala numérica del
lal7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1123|456 |7

¢Le hubiera gustado que usted fuera atendido inmediatamente a su

01 | E S L : L
llegada a emergencia, sin importar su condicion socio econémica?

02 | E ¢Le hubiera gustado que la atenc'i()n en emergencia se realice de acuerdo
a la gravedad de la salud del paciente?

03| E ¢Le hubiera gustado que su atencién en emergencia este a cargo del

médico?

¢Le hubiera gustado que el médico mantenga suficiente comunicacion con
04 | E | usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema de
salud?

¢Le hubiera gustado que la farmacia de emergencia cuente con los

05| E medicamentos que recetara el médico?

06 | E ¢Le hubiera gustado que la atencién en caja o el médulo de admisién sea
rapida?

07 | E ¢Le hubiera gustado que la atenciéon para tomarse los andlisis de
laboratorio sea rapida?

08 | E ¢Le hubiera gustado que la atencion para tomarse los examenes
radioldgicos (radiografias, ecografias, otros) sea rapida?

09 | E ¢Le hubiera gustado que la atenciéon en la farmacia de emergencia sea
rapida?

10 | E ¢Le hubiera gustado que el médico le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 | E ¢Le hubiera gustado que durante su atencién en emergencia se respete
su privacidad?

12 | E ¢Le hubiera gustado que el médico realice un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fuese atendido?

13| E ¢Le hubiera gustado que el problema de salud por el cual sera atendido
se resuelva o mejore?

14 | E ¢Le hubiera gustado que el personal de emergencia le trate con

amabilidad, respeto y paciencia?

¢Le hubiera gustado que el personal de emergencia le muestre interés
15 | E | para solucionar cualquier dificultad que se presentase durante su
atencion?

¢Le hubiera gustado comprender la explicacion del médico sobre su

16| E problema de salud o resultado de la atencion?

¢Le hubiera gustado comprender la explicacion del médico sobre los

17 | E - S L
procedimientos o analisis que le realizaran?

¢Le hubiera gustado que usted comprender la explicacién del médico
18 | E | sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

¢Le hubiera gustado que los carteles, letreros y flechas del servicio de

19 |E . ; :
emergencia sean adecuados para orientar a los pacientes?

20 | E ¢Le hubiera gustado que el servicio de emergencia cuente con personal
para informar y orientar a los pacientes?

21 | E ¢Le hubiera gustado que el servicio de emergencia cuente con equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencién?

2 | E Le hubiera gustado que los ambientes del servicio de emergencia sean

limpios y cémodos
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HOSPITAL GENERAL JAEN 1.’
PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD
“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y dela  GAJAMARCA
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”.

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atencién en el

servicio de Emergencia (Nivel lI-1). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|134 |56 |7

o1l p ¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada en el
servicio de emergencia, sin importar su condicién socioeconémica?

02| p ¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su
salud?

03 | P | ¢Su atencién en el servicio de emergencia estuvo a cargo del médico?

04 | p ¢El médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con usted o
sus familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

05 | p ¢La farmacia del servicio de emergencia contd con los medicamentos que
receto el médico?

06 | P | ¢La atencién en caja o el modulo de admision fue rapida?

07 | P | ¢La atencién en el laboratorio del servicio de emergencia fue rapida?

08 | P | ¢La atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09 | P | ¢La atencién en la farmacia del servicio de emergencia fue rapida?

10 | p ¢El médico que le atendid le brind6 el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11 | p ¢Durante su atencion en el servicio de emergencia se respetd su
privacidad?

12 p JEl médico que le atendid le realizd6 un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

13 | p ¢El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o
mejorado?

14 | p ¢ El personal del servicio de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

15| p ¢ El personal del servicio de emergencia le mostré interés para solucionar
cualquier problema que se presentd durante su atencién?

16| p ¢Usted comprendi6é la explicacion que el médico le brindé sobre el
problema de salud o resultado de la atencion?

17 | p ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaron?

18| p ¢Usted comprendi6é la explicacion que el médico le brindé sobre el
tratamiento que recibi6: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

19 | p ¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?

20 | p ¢ El servicio de emergencia conté con personal para informar y orientar a
los pacientes?

21 | p ¢El servicio de emergencia conté con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22 | P | ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos?

Fuente: Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfacciéon del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo.

ESCALA DE VALORACION:
Insatisfaccion:

> 60% Por Mejorar
40 — 60% En Proceso
< 40% Aceptable
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PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO EN SALUD

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y dela  GAJAMARC
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”.

N° Encuesta

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION EN ESTABLECIMIENTO DE NIVEL II-1

Nombre del Encuestador:

Establecimiento de Salud: Hospital General de Jaén.

Fecha: Hora de Inicio: [ Hora Final: I

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién y sugerencia sobre la calidad de la
atenciéon que recibid en el servicio de hospitalizacion del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)

1. Condiciéon del encuestado

Acompafiante

Padre

Madre

Otro

2. Edad del encuestado en afios

Masculino

3. Sexo

Femenino

Ninguno
Primaria

4, Grado de Instruccion Secundaria
Superior
No Sabe

SIS
SOAT
Ninguno
Otro

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

6. Servicio donde permanecio hospitalizado:

7. Tiempo de hospitalizacién en dias:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la
atencion QUE ESPERABA RECIBIR en el servicio de Hospitalizacién (Nivel II-1). Utilice una escala
numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 11213456 |7

01 | E | ¢Usted esperaba todos los dias recibir una visita médica?

¢Usted esperaba comprender la explicacion que los médicos le
02 | E | brindarian sobre la evolucién de su problema de salud por el cual
permanece hospitalizado?

¢Usted esperaba comprender la explicacién que los médicos le
03 | E | brindarian sobre los medicamentos que recibiria durante su
hospitalizacion: beneficios y efectos adversos?

¢Usted esperaba comprender la explicacién que los médicos le

04 | E : , P .
brindarian sobre los resultados de los analisis de laboratorio?

¢ Usted esperaba que, al alta, comprenda la explicacién que los médicos
05 | E | le brindarian sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en
casa?

06 | E | ¢Usted esperaba que los trdmites para su hospitalizacion sean rapidos?

¢Usted esperaba que los analisis de laboratorio solicitados por los

07 | E médicos se realicen rapido?

¢ Usted esperaba que los examenes radiolégicos (rayos X, ecografias,

08 | E tomografias, otros) se realicen rapido?

09 | E | ¢Usted esperaba que los tramites para el alta sean rapidos?

¢Usted esperaba que los médicos muestren interés para mejorar o

10| E solucionar su problema de salud?

11 | E ¢Usted esperaba que los alimentos le entreguen a temperatura
adecuada y de manera higiénica?

12 | E ¢ Usted esperaba que se mejore o resuelva el problema de salud por el
cual se encuentra hospitalizado?

13| E ¢Usted esperaba que durante su hospitalizacibn se respete su
privacidad?

14 | E ¢ Usted esperaba que el trato del personal de obstetricia y enfermeria
sea amable, respetuoso y con paciencia?

15| E ¢ Usted _espgraba que el trato de los médicos sea amable, respetuoso y
con paciencia?

16 | E ¢Usted esperaba que eI.trato del personal de nutricion sea amable,
respetuoso y con paciencia?

17 | E (;Ust_eq esperaba que el trato del personal encargado de los tramites de
admision o alta sea amable, respetuoso y con paciencia?

18 | E ¢Usted esperaba que el personal de enfermeria muestre interés en
solucionar cualquier problema durante su hospitalizacion?

19 | E ¢,Usted esperaba que los ambientes del servicio sean cémodos y
limpios?

20 | E ¢Usted esperaba que los servicios higiénicos para los pacientes se
encuentren limpios?

21 | E ¢ Usted esperaba que los equipos se encuentren disponibles y se cuente
con materiales necesarios para su atencion?

2 | E Usted esperaba que la ropa de cama, colchon y frazadas sean

adecuados
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en
el servicio de Hospitalizacién (Nivel II-1). Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 11234 |5|6|7

01 | P | ¢Durante su hospitalizacion recibi6 visita médica todos los dias?

P | ¢Durante su hospitalizacién comprendi6 la explicacion que los médicos
02 le brindaron sobre la evolucién de su problema de salud por el cual
permanecié hospitalizado?

P | ¢Durante su hospitalizacion comprendio la explicacion de los médicos
03 sobre los medicamentos que recibid durante su hospitalizacion:
beneficios y efectos adversos?

P | ¢Durante su hospitalizaciéon comprendi6 la explicacion que los médicos

04 le brindaron sobre los resultados de los analisis de laboratorio que le
realizaron?

05 P | ¢Al alta, usted_ comprendio la ex_plicacic')n qgue los médicos le brindaron
sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

06 | P | ¢Los tramites para su hospitalizacién fueron rapidos?

07 P ¢Durante su hogpitalizacién los anélisjs de laboratorio solicitados por los
médicos se realizaron de manera rapida?

08 P | ¢Durante la hospitalizacion los examenes radiolégicos (rayos X,

ecografias, tomografias, otros) se realizaron rapido?

09 | P | ¢Los tramites para el alta fueron rapidos?

P | ¢Durante su hospitalizacién los médicos mostraron interés para mejorar

10 0 solucionar su problema de salud?

11 P | ¢Durante su hospitalizaqi(jn Ips alimentos le entregaron a temperatura
adecuada y de manera higiénica?

12 | P | ¢Se mejord o resolvio el problema de salud por el cual se hospitaliz6?

13 | P | ¢ Durante su hospitalizacion se respet6 su privacidad?

14 P | ¢Durante su hospitalizacion el trato del persqnal de obstetricia y
enfermeria fue amable, respetuoso y con paciencia?

15 P | ¢Durante su hospitgliza_cién el trato de los médicos fue amable,
respetuoso y con paciencia?

16 P | ¢Durante su hospitali;acién el trato del personal de nutricién fue amable,
respetuoso y con paciencia?

17 P | ¢Eltrato del personal encargado d_e Io; trdmites de admision o el de alta
fue amable, respetuoso y con paciencia?

18 P ¢Durante su hospitalizacién el personal de enfe_rm.erl'a. mostro interés en
solucionar cualquier problema durante su hospitalizacién?

19 P ¢Durante su hospitalizacién los ambientes del servicio fueron cémodos
y limpios?

20 P | ¢Durante su ho_spitglizacién los servicios higiénicos para los pacientes
se encontraron limpios?

21 P (;_Durarjte su hospitalizacién Iqs equipos médicos se enc.ontraron
disponibles y se contdé con materiales necesarios para su atencion?

29 P | ¢Durante su hospitalizacién la ropa de cama, colchoén y frazadas fueron

adecuados?

Fuente: Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo.

ESCALA DE VALORACION:
Insatisfaccion:

> 60% Por Mejorar
40 — 60% En Proceso
< 40% Aceptable
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N° Encuesta

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO
DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTO DE NIVEL II-1

Nombre del Encuestador:

Establecimiento de Salud: Hospital General de Jaén.

Fecha:

Hora de Inicio: / / Hora Final: / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencién en el servicio
de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor,
sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)
1. Condicioén del encuestado
Acompafiante
2. Edad del encuestado en afios
Masculino
3. Sexo
Femenino
Analfabeto
Primaria
4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico
Superior Universitario

SIS
SOAT
Ninguno
Otro

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

Nuevo
6. Tipo de usuario
Continuador

7. Servicio donde fue atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la
atencion que ESPERA RECIBIR en el servicio de Consulta Externa (Nivel II-1). Utilice una escala numérica
del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 11234 |5|6 |7

¢Usted esperaba que el personal de informes (admisién), le oriente y
01 | E | explique de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencion en consulta externa?

¢Usted esperaba que la consulta con el médico se realice en el horario

02 | E
programado?

03| E ¢ Usted esperaba que la atencion se realice respetando la programacion y
el orden de llegada?

04 | E ¢Usted esperaba que la historia clinica se encuentre disponible en el

consultorio para su atencién?

05 | E | ¢Usted esperaba encontrar citas disponibles y obtener una con facilidad?

¢ Usted esperaba que la atencién en caja o en el médulo de admision sea

06 | E rapida?

07 | E C',,Ugted esperaba que la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea
rapida?

08 | E ¢Usted esperaba que la atencion para tomarse examenes radiol6gicos

(radiografias, ecografias, otros) sea rapida?

09 | E | ¢Usted esperaba que la atencién en farmacia sea rapida?

¢ Usted esperaba que durante su atencion en el consultorio se respete su

10 E privacidad?

¢Usted esperaba que el médico le realice un examen fisico completo y

11 | E o . I
minucioso por el problema de salud que motiva su atencion?

¢Usted esperaba que el médico que le atendiera le brinde el tiempo
12 | E | necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud?

¢Usted esperaba que el médico que atendiera su problema de salud le

1IB|E| &7 A
inspire confianza?

14 | E @Ustgd esperaba que e.I pgrsonal de consulta externa le trate con
amabilidad, respeto y paciencia?

15 | E @Ustgd esperaba que el médico que le atendiese, muestre interés en
solucionar su problema de salud?

16 | E ¢ Usted esperaba que la explicacion que el médico le brindase sobre el

problema de salud o resultado de la atencidn, fuese clara?

¢Usted esperaba comprender la explicacién que el médico le brindase
17 | E | sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamento, dosis y efectos
adversos?

¢Usted esperaba comprender la explicaciéon que el médico le brindase

18 | E - e A
sobre los procedimientos o analisis que le realizardn?

19 | E ¢ Usted esperaba que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa
sean adecuados para orientar a los pacientes?

20 | E ¢Usted esperaba que la consulta externa cuente con personal para
informar y orientar a los pacientes y acompafiantes?

21 | E ¢ Usted esperaba que los consultorios cuenten con los equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion?

2 | E Usted esperaba que el consultorio y la sala de espera se encuentren

limpios y sean comodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atencién en el
servicio de Consulta Externa (Nivel II-1). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificaciéon y 7 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 11234 |5|6 |7

SEl personal de informes (admision) le orienté de manera clara y

01| P adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?
02 | P | ¢El médico le atendi6 en el horario programado?
03 | P | ¢Su atencion se realizo respetando la programacion y el orden de llegada?
04 | P | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?
05 | P | ¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
06 | P | ¢La atencién en caja o en el mddulo de admision fue rapida?
07 | P | ¢La atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?
08 | P | ¢La atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapido?
09 | P | ¢La atencién en farmacia fue rapida?
10 | P | ¢Se respeté su privacidad durante su atencién en el consultorio?
¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el
11| P .
problema de salud por el cual fue atendido?
12 | p ¢El médico le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre el problema de salud?

13 | P | ¢El médico que le atendi6 le inspiro confianza?

¢El personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y

14 | P . ;
paciencia?

15 | p ¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de
salud?

16| p ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de su atenciéon?

17 1 p ¢Usted comprendié la explicacion que le brindo el médico sobre el
tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

18| p ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaran?

19 | p ¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

20 | p ¢La consulta externa contd con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21| p ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion?

22 | P | ¢Elconsultorio y sala de espera se encontraron limpios y fueron comodos?

Fuente: Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo.

ESCALA DE VALORACION:
Insatisfaccion:

> 60% Por Mejorar
40 — 60% En Proceso
< 40% Aceptable
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Anexo N° 04: Encuesta de satisfaccion del Paciente Post operado durante su atencioén en
Centro Quirargico del Hospital General de Jaén.

N° Encuesta

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA ATENCION RECIBIDA EN CENTRO QUIRURGICO
DEL HOSPITAL GENERAL DE JAEN

Nombre del Encuestador:

Establecimiento de Salud: Hospital General de Jaén.

Fecha:

Hora de Inicio: / / Hora Final: / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencion
en Centro Quirdrgico del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

Edad:[ | Sexo: MASCULINO [[] FEMENINO []

Tipo de Seguro: SIS |:| PARTICULAR: |:| SOAT: |:| OTROS: |:|

1. ¢Le explico el médico que procedimiento le van a realizar?
si[_] No [ ] No Aplica

2. ¢El personal de salud le trato con paciencia, amabilidad y respeto?
si [ ] No

3. ¢ El personal médico que lo opero le visito antes de la cirugia?
si[_] No [ ] No Aplica

4. ¢En Sala de Operaciones el personal médico y de enfermeria le inspiro confianza?
Si | No

5. ¢El personal de salud le controlo el dolor post operatorio?
si [] No

6. ¢ El personal médico le brindo informacion sobre el resultado de su cirugia?
si [ ] No
7. ¢Le informaron acerca de los signos de alarma post operatorios?
si [ ] No
8. ¢Se sinti6 seguro en el traslado del centro quirtrgico a Hospitalizacion?
si [ ] No
9. ¢Recomendaria atenderse en el Centro Quirdrgico del HGJ?
si [] No

¢Por qué No?
10. ¢En general, ¢estuvo satisfecho con la atencién en centro quirargico?
si [] No

Fuente: Elaboracién propia

ESCALA DE VALORACION:
> 80% Muy Satisfecho
60 — 79 % Satisfecho
< 59% Insatisfecho
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Anexo N° 05: Encuesta Satisfaccion de las Usuarias durante la Atencién del Parto en la
UPSS Centro Obstétrico del Hospital General de Jaén.

N° Encuesta

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LAS USUARIAS EN LA ATENCION DEL PARTO EN
EL SERVICIO DEL CENTRO OBSTETRICO EN ESTABLECIMIENTO DE NIVEL II-1

Nombre del Encuestador:

Establecimiento de Salud: Hospital General de Jaén.

Fecha: Hora de Inicio: / / Hora Final: / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencion
en el servicio del Centro Obstétrico del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

Edad: [ | Tipo de Seguro: SIS [ | PARTICULAR: [ | OTROS: [_|

1. Durante su estadia, ¢le tuvieron que comprar algin medicamento fuera del establecimiento
de salud?

si[_] No [ ] No Aplica [ ]

Indique el medicamento:

2. Cuéando Ud., ingreso al hospital, ¢ Como fue el tiempo de espera para ser examinada por el
médico u obstetra?

Rapido[ | Regular[ | Demor6 [ ]

3. ¢Cbmo fue el trato del personal que le atendi6 en sala de partos y/o hospitalizacion?

Bueno [ | Regular [ ] Malo [__]

4. ¢El personal de salud le brind6 informacion sobre planificacion familiar?

Bueno [ | Regular [ ] Malo ]

5. ¢Cbémo fue la privacidad que Ud. tuvo cuando dio a luz?
Bueno [ | Regular [ ] Malo [ ]
6. ¢Como fue su estadia en la atencién del parto en cuanto a los aspectos relacionados a su
comodidad (confort, abrigo y liquidos)?
Bueno [ | Regular [ ] Malo [__]
7. ¢Como fue la limpieza del area de hospitalizacién y servicios higiénicos en la atencion del
parto?

Bueno [ | Regular [ | Malo [__]

8. ¢Ud. Recomendaria a algun familiar que dé a luz en el Hospital General de Jaén?

si [] No [ ]

¢Por qué No?
9. Durante el parto, ¢ le permitieron escoger la posicién para dar a luz?

si [] No [ ] No Aplica [ ]

10.Durante el parto, ¢tuvo la opcion de estar acompafiada con una persona de su eleccion?
Si |:| No |:|

11.¢Le permitieron tener contacto inmediato con su bebe en sala de partos?
si [] No [ ] No Aplica [ ]

Fuente: Estandares de indicadores de calidad en la Atencion Materna y Perinatal en los establecimientos que cumplen con
Funciones Obstétrica y Neonatales

ESCALA DE VALORACION:
> 80% Muy Satisfecho 60 — 79 % Satisfecho
< 59% Insatisfecho
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Anexo N° 06: Lista de Chequeo para control de calidad de las encuestas aplicadas

LISTADE CHEQUE DE CONTROL DE CALIDAD DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Responsable de realizar el Control de Calidad:

Fecha de realizacion del Control de Calidad:

ENCUESTA REVISADA CRITERIOS DEVERICACION OBSERVACION
¢ | NDE | REPONMLEDE | FCHADE N T
ENCLESTA APLCACION. | APLIACON | sgrvoua | ™5 ™ | PACBITE | O | o2 | feo3 | o4 | refoS | Vlda | - il
QURCRGKO
1
2
3
4
5
b
1
8
9
10

Fuente: Elaboracion propia
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