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DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAO /./, N.-O-A - C
HOSPITAL NACIONAL “DANIEL ALCIDES CARRION" T
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O 4,

Resolucidon Directora
Callao. %Y de Sulta de 2017

VISTOS:

El Informe N° 024-2017-HNDAC/OGC y el Memorando N° 148-2017-HNDAC/OGC-UAT, de Ia
Oficina de Gestién de la Calidad, el Informe N° 60-2017-HNDAC/OEPE-UPP y el Memorando N° 208-2017-
HNDAC/QEPE, de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estrategico, el Memorando N° 284-2017-HNDAC-
OAJ, el Memorando N° 405-2017-HNDAC-OAJ y el Informe N° 373-2017-HNDAC-OAJ, de la Oficina de
Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 9° del Reglamento de los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo,
aprobado mediante Decreto Supremo N° 013-2006-SA, y modificatorias, sefiala que los establecimientos de
salud y servicios médicos de apoyo estan obligados a garantizar la calidad y seguridad de la atencién que
ofrecen a sus pacientes, a proporcionarles los mayores beneficios posibles en su salud, a protegerios
integralmente contra riesgos innecesarios y satisfacer sus necesidades y expectativas en lo que
corresponda;

Que, en concordancia, el literal f) del Reglamento de Organizacién y Funciones de la Entidad,
aprobado mediante Ordenanza Regional N° 0000086, establece que es funcién de este Hospital, mejorar
continuamente la calidad, productividad, eficiencia, eficacia de la atencion a la salud, estableciendo las
normas y los parametros necesarios, para la satisfaccion de las necesidades y expectativas del paciente y
Bu entorno familiar;

Que, de conformidad a lo sefalado en el numeral 5.1 Definiciones Operativas del numeral V -
Consideraciones Generales de la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, aprobada mediante Resolucién Ministerial
N° 627-2011/MINSA, la satisfaccion del usuario externo, es el grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que
esta le ofrece;

Que, mediante documento -de vistos, la Oficina de Gestién de la Calidad, érgano encargado de
brindar asistencia técnica en métodos, herramientas e instrumentos de la calidad, para la mejora continua
de las prestaciones de salud, eleva Ia propuesta de Plan Anual para el Estudio de Satisfaccién del Usuario
Externo 2017;

Que, la propuesta de Plan referido, tiene por finalidad contribuir a mejorar la satisfaccion del usuario
externo en la atencién que brinda el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién, a través de acciones de
coordinacion hasta el redisefio de procesos o implementacion de estrategias especificas de cada area o
servicio;



Que, cabe indicar que segun lo informado por la Oficina de Gestién de la Calidad, Ia referida
Propuesta de Plan, cuenta con las siguiente fases: i) Planificacién, ii) Recoleccién de Datos, iii)
Procesamiento de Datos, iv) Andlisis e Interpretacion de Resultados, v) Retroalimentacion de resultados
{(incluida en el Objetivo 1 de Ia propuesta de Plan), y vi) Implementacion de Mejoras en base a los resultados
obtenidos (considerado en el Objetivo 2 de Ia propuesta de Plan), conforme lo establece la Guia Técnica
para la Evaluacién de la Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios

En uso de las facultades y atribuciones conferidas a |a Directora General en el literal j) del Articulo

8° del “Reglamento de Organizacion y Funciones de| Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion”, aprobado
mediante Ordenanza Regional N° 000006:

Con las visaciones de |a Oficina Ejecutiva de Administracion, la Oficina Ejecutiva de Planeamiento
Estratégico y la Oficina de Asesoria Juridica:

De conformidad a o dispuesto por el Decreto Supremo N° Q4 3-2008-SA, que aprueba el
Reglamento de los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, la Resolucién Ministerial N°
527-2011/MINSA, que aprueba la Guia Técnica para la Evaluacién de |a Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, y la Ordenanza Regional N° 0000086, que
aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion;

SE RESUELVE:

Articulo 1.-APROBAR el Plan Anual para el Estudio de Satisfaccion del Usurario Externo 2017
Hospital Nacional “Daniel Alcides Carrion”, PLAN-OGC-004, Edicién N° 002, que en documento se adjunta,
contenido en nueve (09) folios, y forma parte integrante de Ig presente Resolucién.

Articulo 2.-NOTIFICAR la presente Resolucion a las Oficinas y Departamentos para fines que
. [forrespondan.

Articulo 3. PUBLICAR la presente Resolucién en el Portal Institucional (www.hndac. ob.pe), en

miento de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica y sus
" modificatorias.

Registrese, publiquese y archivese.

Aguila
.P2151 NE. 011809
DIFECTOHR GENERAL
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PLAN PARA EL ESTUDIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2017
HOSPITAL NACIONAL “DANIEL ALCIDES CARRION”

.- INTRODUCCION

% E|ld-a calidad de las relaciones entre el personal de la salud con los pacientes se ha
Y ¥econvertido en un factor decisivo para el éxito en la satisfaccién en los distintos servicios
~ del sector Salud.

En ese contexto el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién viene desarrollando
actividades en el marco de los lineamientos del Ministerio de Salud, y en concordancia
con el documento del Sistema de Gestion de la Calidad (RM N° 519-2006-MINSA), que
rganiza las acciones de calidad para el desarrollo de la mejora continua, asi como el
Plan Estratégico Institucional, el Plan Operativo Institucional y el Plan Anual de Gestion
de la Calidad del HNDAC.

La Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital Nacional Daniel Alcides Carridén viene
realizando el estudio de satisfaccion del usuario externo normado por la Guia Técnica
para la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos en los Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de Apoyo segun RM N° 527-2011, con la finalidad de obtener
un conocimiento valido acerca del grado de satisfaccion de los usuarios externos que
atendemos en nuestra Institucion en los diversos Servicios (Hospitalizacion, Consulta
Externa y Emergencia).

En ese sentido la Oficina de Gestion de la Calidad del HNDAC, ha programado en el Plan
anual de Gestién de la Calidad en Salud, dos encuestas en el presente afo, en los
meses de Mayo y Noviembre, cuyos resultados seran utilizados por el equipo de
Gestion como insumo para el desarrollo de acciones de mejora que pueden ser de
‘ diversa indole, desde acciones de coordinacién hasta el redisefio de procesos o
/6{/_ implementacion de estrategias especificas de cada area o servicio.

Il. FINALIDAD:
Contribuir a mejorar la satisfacciéon del usuario externo en la atencién que brinda el
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion.

lll. BASE LEGAL

Ley No 26842, Ley General de Salud.
Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion.

Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales.

Decreto Supremo N° 008-2017-SA que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Ministerio de Salud.
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Ordenanza Regional No 000006 -2013 Aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones del H.N.DAC

Resoluciéon Ministerial N° 519-2006-SA/MINSA que aprueba el Sistema de Gestion de la
Calidad en Salud.

Resolucién Ministerial N° 640-2006/MINSA que aprueba el Manual para la Mejora
Continua de la Calidad.

Resolucién Ministerial N° 589-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional
Concertado de Salud.

Resolucion Ministerial N° 596-2007/MINSA que aprueba el Plan Nacional de Gestion de
la Calidad en Salud.

esolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA Aprobar la "Guia Técnica para la Evaluacion
de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios
Médicos de Apoyo".

IV. AMBITO DE APLICACION

2 Usuarios que acuden al Hospital Nacional Daniel A. Carrion del Callao para ser atendidos
~“.~ en Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacion.

= 2
s =Y
5 i

y’ CONSIDERACIONES GENERALES

e

5.1 VISION, MISION DEL HNDAC
1.1 Vision
El Hospital Nacional Daniel A. Carrion es una institucion acreditada.
Reconocido por su excelencia en el manejo especializado de la salud, con
talento humano capacitado y recertificado; con una cultura organizacional

proactiva, gestion eficiente e innovadora, desarrollando procesos de mejora
continua y que ha logrado la satisfaccion de los usuarios.

1.2 Misién
Somos un Hospital Nacional, categoria Ill-1, en la Regién Callao,
comprometidos con la salud de la poblacién, que brinda atencion especializada
e integral con trato digno, solidario, y respetuoso de la interculturalidad e

igualdad de género; con equipos multidisciplinarios altamente capacitados y
tecnologia moderna; que desarrolla actividades de docencia e investigacion.
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5.2 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.

Capacidad de Respuesta.- Disposicion de servir a los usuarios y proveerles un
servicio rapido y oportuno frente a sus demandas, con una respuesta de calidad y
en un tiempo aceptable.

Fiabilidad.- Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

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.

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

Evaluacion de la satisfaccién del usuario externo.- Proceso referido a la
valoracién de la calidad de la atencién en los servicios de salud por el usuario, a
través de las principales actividades del proceso de atencion.

Encuestador y Moderador.- Es la persona que ha sido capacitada en la
metodologia o técnica para la evaluacién 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.

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

Satisfaccién del Usuario Externo.- Grado de cumplimiento por parte de la
organizacién de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en
relacion a los servicios que esta le ofrece.

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, sugiriendo la
comparacién 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. (A.
Parasuraman y colaboradores)
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VI. CONSIDERACIONES ESPECIFICAS

6.1 RECOLECCION DE DATOS

6.1.1

O
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N :

METODOLOGIA DEL PROCESO

*

<+ Férmula para Determinar el Tamafio de Muestra (n):

_ ZZxpx(1-p)xN
1= XN + 22 x px (1p)

Dénde:

n: Tamafio de muestra

P : Proporcion de usuarios insatisfechos de cada item (se asume p=0.5)

e error de estimacion, se asume €=0.05 (5%) y 0.06 (6%)

z valor Z de distribucion normal estandar para un intervalo de confianza del

95%, luego z=1.96 y 94%, luego z= 1.88%
poblacién de usuarios externos estimado del periodo de medicion

Calculo de la muestra: El calculo de la muestra se realizara tomando en
consideracion el promedio de atenciones durante un mes correspondiente al
mes anterior de la toma de las encuestas, en los servicios de Consulta
Externa, Emergencia y Hospitalizacion.

Seleccion de la muestra:

Los entrevistados seran seleccionados por método de seleccién aleatoria
simple durante el periodo de la investigacion.

Seleccion de los encuestadores

Los encuestadores seran personas externas al HNDAC, pudiendo ser de 3 a
mas.

Capacitacion de los encuestadores:

A cargo de la Oficina de Gestién de la Calidad y desarrollada en dos
sesiones, una de las cuales incluira aspectos conceptuales y metodolégicos y
la segunda aspectos practicos de aplicacién de la encuesta. Se utilizara la
Guia del Encuestador, segln lo establecido en las definiciones operativas
"Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externo del
MINSA"

Criterios de Inclusién:

- Usuarios externos a encuestar: ambos sexos, mayores de 18 afios de
edad que hayan sido atendidos en el hospital en alguno de los servicios
evaluados (Hospitalizacion, Consulta Externa y Emergencia) y que
brinda su aprobacién para encuestarle.




PLAN PLAN-OGC - 004

Plan Anual para el Estudio de Satisfaccion Edicion N.° 002

Hospital Nacional “Daniel Alcides Carrion”

del Usuario Externo 2017 Pagina 7 de 18

Familiar u otra persona mayores de 18 afios de edad que acomparia al
usuario de alguno de los servicios evaluados (Hospitalizacién, Consulta
Externa y Emergencia) y que brinda su aprobacién para encuestarle.

Criterios de exclusion:

Usuarios menores de 18 afios o aquellos que presenten algun tlpo de
discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.

Acompanantes menores de 18 afios.

Usuarios o acompafiantes que no deseen participar en el estudio.

Usuarios con trastornos mentales que no estén acompanados por sus
familiares.

Pacientes de la tercera edad que no puedan desenvolverse solos.

Supervision de los encuestadores y control de calidad del proceso:

Durante el proceso de aplicacion de la encuesta se supervisara al personal
que encuesta y se verificara la aplicacién correcta del instrumento.

Al finalizar la aplicacion de la encuesta se realizara el control de calidad
previo a la digitacién, a fin de identificar posibles errores por omision del
encuestador.

Para el control de calidad de la encuesta se tomara como requisito el uso
de la metodologia SERVQUAL Modificada (Expectativas y Percepciones),
y el proceso de entrevistas culminara cuando se complete la muestra,
para su procesamiento.

Periodo de aplicacion de las encuestas:

Primera encuesta

Del 03 al 27 de Mayo del 2017

Seleccion de la muestra : 03 de Mayo
Seleccion de los encuestadores  : 04 de Mayo
Capacitacion de los encuestadores : 05 de Mayo
Servicio de Consulta Externa . 08 al 13 de Mayo
Servicio de Emergencia : 15 al 20 de Mayo

Servicio de Hospitalizacion : 22 al 27 de Mayo
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Sequnda encuesta

Del 02 al 25 de Noviembre del 2017
- Seleccion de la muestra . 02 de Noviembre
- Seleccién de los encuestadores : 03 de Noviembre

- Capacitacion de los encuestadores : 04 de Noviembre

- Servicio de Consulta Externa : 06 al 11 de Noviembre
- Servicio de Emergencia : 13 al 18 de Noviembre
- Servicio de Hospitalizacién : 20 al 25 de Noviembre

6.2 PROCESAMIENTO DE DATOS

- Se utilizara la herramienta informatica (Aplicativo Excel) para Consulta
Externa, Hospitalizacion y Emergencia “para el procesamiento de la
Encuesta SERVQUAL MODIFICADO en establecimientos de lll nivel”.

- Después de Ia digitaciéon, se realizara el control de calidad a la base de
datos en la herramienta informatica (Aplicativo en Excel) de acuerdo al
Servicio correspondiente.

6.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El analisis de los datos es realizado segln la Guia Técnica para la Evaluacién

. de la Satisfaccion del Usuario Externo del MINSA en porcentajes para cada

TS criterio de evaluacion de la calidad el cual considera las dimensiones de- (1)

\( : Fiabilidad, (2) Capacidad de Respuesta, (3) Seguridad, (4)Empatia y (5)

B oy Aspectos Tangibles. Para el andlisis de los resultados esta guia indica

~at considerar como usuarios satisfechos a los valores positivos (*), y cero

gt obtenidos por la diferencia entre las percepciones (P) y las expectativas (E), y
COmo usuarios insatisfechos a los valores negativos (-) de la diferencia P-E.

Vil. OBJETIVOS:
7.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la satisfaccion de los usuarios externos en los diferentes servicios
asistenciales del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién.
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7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos respecto a la
atencion brindada en los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacion y
Emergencia del HNDAC. ,

- Promover e implementar acciones de mejora en los Servicios de Consulta
Externa, Hospitalizacion y Emergencia del HNDAC.

Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios externos respecto a la
atencién brindada en los servicios de Consulta Externa, Hospitalizacion y

Emergencia del HNDAC.

- Elaborar y aprobar del Plan de Satisfaccion del Usuario Externo-2017.

- Aplicar la encuesta de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Consulta Externa.

- Aplicar de la encuesta de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Emergencia.

- Aplicar la encuesta de satisfacciéon del usuario externo en el Servicio de
Hospitalizacion.

- Elaborar el informe técnico de los resultados de satisfaccion del usuario.

A
- Difundir los resultados de la encuesta a los jefes y servidores del HNDAC
mediante documento, pagina web, etc.

< Promover e implementar acciones de mejora en los Servicios de Consuita
Externa, Hospitalizacion y Emergencia del HNDAC, en base a los resultados
obtenidos

Asesorar a los jefes de departamentos y oficinas, para desarrollar acciones de

mejora o proyectos de mejora continua, basados en los resultados obtenidos de
acuerdo a la intervencion.

IX. PERIODO DE VIGENCIA

Ao 2017.
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X. PRESUPUESTO

PRESUPUESTO PARA REALIZAR EL TRABAJO DE CAMPO DE LA
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
(SERVQUAL MODIFICADO) -2017-1 y I

wr 1 1 Millar  |Papel Bond A4 28.00 28.00

Unidad  (Toner para impresora HP laser jet P110 2w 300.00]  300.00

Unidades |Lapiceros azules 1.00 10.00

Unidades |Trabajo de campo de la Encuesta de Satisfaccion 3,960.00] 7,920.00
del Usuario Extemno (SERVQUAL Modificado) 2017
Copias del formato de la Encuesta de Satisfaccion

Unidad  |del Usuario Extero SERVQUAL Modificado (suma 0.10 400.00
ambas caras)

3 8 Unidades |Anillados 4.00 32.00

Xl. CUADRO DE ACTIVIDADES Y SUS ATRIBUTOS
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B ORGANICA: OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD

CUADRO DE ACTIVIDADES Y SU

PLAN ANUAL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO-2017

S ATRIBUTOS

2TAO GENERAL INST. : OG.6 Fortalecer la oferta de servicios en funcion a la priorizacion de la demanda en las diferentes especialidades.

Conocer el
grado de m%mmﬁnn.g
_~de los usuarios

fextemos respgctoala

Hospitalizacion y
Emergencia del
HNDAC.

OBJETIVO GENERAL PLAN: OG. Evaluar la satisfaccion de los usuarios externos en los diferentes servicios asistenciales del HNDAC

Elaborar y aprobar el Plan de Plan elaborado y gﬁmﬁhﬂwmwﬂﬂnwm@,ﬂmﬁimng Documento fisico y su
Satisfaccién del Usuario 1 ; s activdades y tareas | rocpectiva version digital. RD OGC-UAT
Extemo-2017 aprobado relacionadas ala 33._98 de la satisfaccion que aprueba el Plan
del usuano extemo.
Aplicar la encuesta de Coordinaciones con el jefe de
satisfaccion del usuano 2 Realizar la Encuesta SERVQUAL en el| Consulta extema para que OGC-UAT
extemo en el Senicio de Senvicio de Consulta Extema. brinden las faciliades a los
Consulta Extema. encuestadores.
Aplicar la encuesta de Coordinaciones con el Jefe de
satisfaccion del usuario 2 Realizar la Encuesta SERVQUAL en el| Emergencia para que brinden OGC-UAT
exteno en el Senicio de Medicion/informes Senvcio de Emergencia. las faciliades a los
Emergencia encuestadores.
Coordinaciones con el jefe de
Aplicar la encuesta de In..mn”m_muwo.oz y los jefes
satisfaccion del usuario Realizar la Encuesta SERVQUAL en el T-_ .m_.qma:m_um iy
¢ 2 s R los Senicios de OGC-UAT
extena en el Senicio de Senvcio de Hospitalizacion. LN T
Hospitalizacion I.omu.._m_ﬁmo_oa. pars.qus
brinden las faciliades a los
encuestadores.
Elaborar el informe técnico de Documento mediante .m_ cual se ‘chm.f..m: los Al
|0s resultades de satisfaccion Vilbrrfias 2 am:_d,muo« del estudio am. mm__mﬂno_oq del| Documento fisico dirigido a la OGC-UAT
el staic _._.w,cmao extemo que en primera instancia es DG
dirigdo a la DG..

Difundir los resultados de la : vl : Reuniones con el equipo de DIRECCION
encuesta a los jefes y Sensibilizar al equipo DOcUerEOs 0 _&oa_wn_o: &los jeles o gestion. Actas. Capacitar a GENERAL, OGC,
servdores del HNDAC de gestion, jefes de 2 dopartametos y %n__.._m.m. el o 105 | “jos senidores sobre buen JEFES DE

mediante documento, pagina |senicios y servdores ol Bma_n_o_.._ de satisfaccion del | \ y deberes y derechos DEPARTAMENTOS Y
web, etc ustang del usuario extemo. OFICINAS
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UNIDAD ORGANICA: OFICINADE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO GENERAL INST. : 0G.6 Fortalecer la oferta de servicios en funcion a la pricrizacion de la demanda en las diferentes especialidades.
OBJETIVO GENERAL PLAN: OG. Evaluar la satisfaccion de los usuarios externos en los diferentes servicios asistenciales del HNDAC
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD: Nivel lll-1. Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion

PLAN ANUAL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO-2017
CUADRO DE ACTIVIDADES Y SUS ATRIBUTOS

de mejora en los

2 Extemna,
_.._ba.nwm._ﬁmna: y
| Epergencia del

implementar acciones Asesorar a los jefes de

Senvcios de Consulta |desarrollar acciones de mejora

departamentos y oficinas, para

0 proyectos de mejora
continua, basados en los
resultados obtenidos de
acuerdo a la intervencion

Actas de reunion con el
equipo de gestion para que DIRECCION
o = aite A oot S oRaican transmitan a los senidores a GENERAL, uﬂmo.
Informes 2 las recomendaciones con acciones y/o i 0 e am.._;ﬁ.oa ¥ A=
Oroyecios O meiars corting comprometer su participacion DEPARTAMENTOS Y
en el desarollo de acciones OFICINAS-
de mejora o proyectos de SERVIDORES
mejora continua.
Documentos para verificar el cumplimiento de| Acciones y/o proyectos de omwmxmmro_mﬂn
Seguimiento de las recomendaciones a través de acciones y/o mejora continua JEFES '0E :
Implementacion de 1 proyectos de mejora continua en los senicios | implementados en Consulta DEPARTAMENTOS Y
Recomendaciones de Consulta Extema, Hospitalizacion y Extema, Hospitalizacion y OFICINAS-
Emergencia Emergencia. SERVIDORES
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Xil. ANEXOS

XIl.1 Anexo N° 1: Encuesta SERVQUAL Modificado para el Servicio de Consulta
Externa

PARTE |

HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestién de la Calidad
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES DE CONSULTA EXTERNA
Encuestador: ..... o T R R S S A S A S R s N° de Encuesta: ............coocoeee i
Fecha:..../..../ ....... Hora de Inicion: ... ..... Hora de Término: ... 1 .....
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
1. Condicion del encuestado: (1) Usuaric (2) Acompafiante
2. Edad del encuestado: ... ........
3. Sexo: (1) Masculino (2) Femenino
4. Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup. Técnico (5) Sup. Universitaria
5. Tipo de seguro: (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno (4) Otros
6. Tipo de usuario: (1) Nuevo (2) Continuador
7. Especialidad /SErvICIO dond fue SENdIdO i, .........w 1w ’

Expectativas de ... ¢Qué importancia le otorga a la atencién que espera recibir?
Cannque las Expectatvas, que se reneren a LA IMPUK IANCIA que usted e olorga a la atencion que espera recibir en el servclo de
Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

Qué el personal de informes le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion

» Qué la consulta se realice en el horario programado 1 2 3 4 5 6 7

\i Qué la atencién se realice respetando la programacién y el orden de llegada o T T -

Qué su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio o oA S 7
A Qué las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad 1. 2.3 4.5 8 7
s Qué la atencién en caja o médulo admisién SIS sea rapida 1+ 2 3 4 5 8 7
+ Qué la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea rapida T e [ S R - R
x Qué la atencién para tomarse radiografias, ecografias y otros parecidossea ., , 3 4 5 g _’—1
rapida
« Qué la atencién en farmacia sea rapida - ke [ R - e
‘ » Qué durante su atencién se respete su privacidad 4. P 4- 5.8 7
J.RUIZ R. | A Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el Por i iGree  e

problema de salud

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

Qué el médico que atendera su problema de salud, le inspire confianza i 2 % 4 5 8 7
% « Qué el personal le trate con amabilidad, respeto y paciencia 122 .5 4.5 8 7
+ Qué el médico muestre interés en solucionar su problema de salud g a4 58 F

Qué comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el problema
de salud o resultado de la atencién

Qué comprenda la explicacién del médico le brindara sobre el tratamiento
que recibira : tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

4
-
N
w
A
(5]
()]
~

Qué comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran

Qué los carteles, letreros y flechas sean adecuados para orientar a los
pacientes

Qué la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompafnantes

L. Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales R n L e

necesarios para su atencion

= Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean
| coémodos

R.M. N° 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externa”
http:ff\mwu,n-insa.gobpeltransparenci a/dge normas.asp.
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PARTE N° 2

HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de Paclentes de Consulta Externa

Percepciones de... §Cémo recibié la atencién?

Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en el servicio de Consulta
Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considers a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor

, ¢El personal de informes le orients y explicé de manera clara y adecuada

sobre los pasos o tramites para la atencion? L S

z ¢El médico le atendié en el horario programado? 1:2 3 4 8 6 7
: ¢Su atencioén se realizé respetando la programacién y el orden de llegada? 172° 3" 4 856 7
* ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién? RSN el
* ¢Encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad? 1 -2°- 34 8 &
¢ ¢La atencién en caja o en el médulo de admisién del SIS fue rapida? 123804 5.6 7
7 ¢La atencidn para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida? 1.2 3 478 g T
¢ ¢La atencidn para tomarse exdmenes radiolégicos fue rapida? 172 34 65 6.7
* ¢La atencién en farmacia fue rapida? 122359 867
© ;Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio? B ko S o T
" ¢(El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso ? R e S g

¢El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

© ¢ El médico que le atendié le inspiré confianza? - R T T

¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeta y
paciencia?

LEl médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de
salud?

¢Comprendid la explicacion que el médico le brindé sobre su problema de
salud o resultado de su atencién?

{Comprendid la explicacién que le brindé el médico sobre el tratamiento que
recibira? tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

¢{Comprendid la explicacién que el médico le brindé sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

@

iLos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientarle? 1. 234 5 6 7

» ¢La consulta externa conté con personal para informar y orientarle? 1 23 A6

¢los consultorios cuentan con equipos y materiales necesarios para su
atencién?

n
w
s
o,
»

z ;El consultorio y la sala de espera son limpios y cé6modos? 1

R.M. N® 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacién de la Satisfaccién del Usuario Externo”
http://wwiv. minsa.gob.pe/transparencia/dge normas asp
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Xll.2 Anexo N° 2: Encuesta SERVQUAL Modificado para el Servicio de

Emergencia
PARTE N° 1
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestién de la Calidad

Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES ATENDIDOS EN EMERGENCIA
Encuestador . . .. 3 R R S SR VR R N® de Encuesta. ... .. nesa s
Fecha..../..d..... Hora de Inicion. ... © ... Hora de Témmino

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestada: (1) Usuario (2) Acompafante

2. Edad del encuestado: ............

3 Sexo: (1) Masculino (2) Femenino

4. Estudios: (1) Anafftabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup Técnico (5) Sup. Universitaria

5. Tipo de seguro por el cual se atiende. (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno (4) Otros

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

7. Tépico donde fue atendido: .........

Expectativas de ... iQué Importancia le otorga a la atenclion que espera recibir?

Califique las Expectativas, que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted le da a la atencion que espera recibir en su atencion.
Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calficacion.

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a

£ ot S s ;s 1. 2-3.4 85 6 7
emergencia, sin importar su condicién socicecémica

Qué la atencién en emergencia se realice considerando la gravedad de

E 34 -8 . BT
la salud del paciente o

s Qué su atencion en emergencia esté a cargo del médico G Bebor Iyt T SR JN - S 4

Qué el médico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus familiares
para explicarles el seguimiento de su problema de salud

Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos que
recetara el médico

Qué la atencién en caja o el médulo de admisidn sea rapida B S TR Sett - T

~

Qué la atencién para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida i e e ks - g - il 4

Qué la atencion para tomarse los examenes radiologicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida

™

Qué la atencion en la farmacia de emergencia sea rapida fprEginged 58 7

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

" Qué durante su atencién en emergencia se respete su privacidad 1.2 2.4 8. BT

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

s Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore 123 4. 8 & 7

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

Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar
cualquier dificuitad que se presente durante su atencion

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencion

L]

Qué usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran

Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
tratamiento que recibira : tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos

Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean
adecuados para orientar a los pacientes

Qué la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes

Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion

7

2 Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos fo2.844: 6 B T

RM N° 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo”
hitp://www.minsa.gob.pe/transparencia/dge normas.asp.
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PARTE N° 2

HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccién de PACIENTES ATENDIDOS EN EMERGENCIA

Percepcidnes de... ;Cémo recibié la atencién?

Califique las Percepciones que se refisren a como usted HA RECIBIDO, la atencién durante su hospitalizacion.
Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

¢ Usted o su familiar fue atendido inmediatamente a su llegada a emergencia,
sin importar su condicién socioeconémica?

1

1-2 3. _4 5.6 7

~

¢ Usted o su familiar fue atendido considerando la gravedad de su salud? VE2EITAT 5 6 T

w

£Su atencion en emergencia estuvo a cargo del médico? e A e e T U 4

LEl médico que lo atendié mantuvo suficiente comunicacion con usted o
sus familiares para explicar el seguimiento de su problema de salud?

iLa farmacia de emergencia conté con los medicamentos que receto el

médico?
¢ ¢La atencion en caja o el médulo de admisién fue rapida? T2 3.4 . 5 67T
 ¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida? 1,2 3 4 8 8 _F
* ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? fie@ v3 4285 6 T
» ¢ La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida? =253 486 7

¢El médico que le atendié le brindo el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud?

n ¢ Durante su atencion en emergencia se respeto su privacidad? 12 3 4 65 €6 7

¢El médico que le atendié le realiz6 un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

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

—

¢ El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia? + - 2odd-5'6 7T

¢El personal de emergencia le mostro interés para solucionar cualquier
problema que se presenté durante su atencion?

{Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre el
problema de salud o resultado de la atencion?

¢éUsted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre los
procedimientos o analisis que le realizaron?

¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé sobre el
tratamiento que recibio: tipo de medicamentos,dosis y efectos adversos?

iLos carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?

¢La emergencia conté con personal para informar y orientar a los
pacientes?

3 ﬂ iLa emergencia contd con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion?

J.RUIZ R. |z ; Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos? 1 2 3 4 5 6 7

R.M. N°® 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externo”
http./fwww . minsa.gob. pe/transparencia/dge normas.asp.



PLAN PLAN-OGC - 004

Plan Anual para el Estudio de Satisfaccion Edicion N.° 002
del Usuario Externo 2017 Pagina 17 de 18
Hospital Nacional “Daniel Alcides Carrion” ggina v ae

XI.3 Anexo N° 3: Encuesta SERVQUAL Modificado para el Servicio de
Hospitalizacion

PARTE N° 1

HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestién de la Calidad
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES HOSPITALIZADOS

Encuestador: ...................oooo y e sl N°* de Encuesta: ................
Fecha .../ ./ .. Hora de Inicion: .. Hora de Término: ...

DATOS GENERALES DEL ENGUESTADO:

1. Condicién del encuestado: (1) Usuario  (2) Acompafiante

2. Edad del encuestado’ .

3. Sexo (1) Masculine (2) Fermenino

4. Estudios: (1) Analfabeto (2) Primaria (3) Secundaria (4) Sup. Técnico (5) Sup. Universitaria

5 Tipo de seguro por el cual se atiende: (1) SIS (2) SOAT (3) Ninguno {4) Otros

8. Servicio donde permanecio ROSPRAUZAA0. . ... .o

7. Tiempo que permanecit haospitalizado” ... (dias)

Expectativas de ... £Qué importancia le otorga a la atencion que espera recibir?

Califique las Expectativas, que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted le da a la atencién que espera recibir en su
hospitalizacion. Utilice una escala numeérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion

‘tmﬂﬂ,g a =
f" ORAL DGy ' Qué todos los dias reciba una visita médica e S e R - - IR
(¥
g, E Qué usted comprenda la explicacion que los médico le brindaran sobre la
o [ 5 P - o e e R - [
@ evolucion de su problema de salud por el cual permanecera hospitalizado
“"J Qué usted comprenda la explicacién que los meédicos le brindaran sobre los
A, > medicamentos que recibird durante su hospitalizacién: beneficios y efectos 1 2.9 4. 8§ 6 7

/ 5 adversos

Qué usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los
resultados de los analisis de laboratorio

Qué al alta, usted comprenda la explicacion que los meédicos le brindaran
sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa

¢ Qué los tramites para su hospitalizacion sean rapidos s M5 & 7

» Qué los analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen rapido R S ey i R

Qué los examenes radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se
realicen rapido

s Qué los tramites para el alta sean rapidos 1.2 3.4 "6 6. 7T
Qué los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de
salud

Qué los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera
higiénica

© Qué se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se hospitaliza ; R I SR R

» Qué durante su hospitalizacion se respete su privacidad 1. @nha

Qué el trato del personal de obstetra/enfermeria sea amable, respetuoso
y con paciencia

Qué el trato de los médicos sea amable, respetuosoy con paciencia Vi i R R T

Qué el trato del personal de nutricion sea amable, respetuoso y con
J.RUIZ R, paciencia

Qué el trato del personal encargado de los tramites de admision o alta sea
amable, respetuoso y con paciencia

Qué el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion

» Qué los ambientes del servicio sean comodos Y limpios LR e N I e

» Qué los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios 1923 4 8§ 6 T

Qué los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales
necesarios para su atencion

2

N
w
S
o
)]
~

= Qué la ropa de cama, colchon y frazadas sean adecuados 1

R.M. N° 527-2011/MINSA "Gula Técnica Parala Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo”
hitp://www.minsa gob_pe/transparencia/dge normas.asp.




PLAN PLAN-OGC - 004

Plan Anual para el Estudio de Satisfaccién Edicion N.° 002

del Usuario Externo 2017 e
Hospital Nacional “Daniel Alcides Carrién” | P4gina 18 de 18

PARTE N° 2

HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION Of. Gestion de la Calidad
Encuesta SERVQUAL MODIFICADA de Satisfaccion de PACIENTES HOSPITALIZADOS

Percepciones de... ¢Cémo recibio la atencién?

Califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién durante su hospitalizacion.
Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

' ¢Durante su hospitalizacion recibid visita meédica todos los dias? 1 -2 8 ad K g <7

¢Usted comprendio la explicacion que los médicos le brindarén sobre la
evolucion de su problema de salud por el cual permanecié hospitalizado?

2

3 4 8 6 7

¢Usted comprendié la explicacion de los médicos sobre los
medicamentos que recibié durante su hospitalizacion: beneficiosyefectos 1 2 3 4 5 & 7
adversos?

w

¢Usted comprendio la explicacion que los meédicos le brindarén sobre
los resultados de los andlisis de laboratorio que le realizaron?

¢Al alta, usted comprendio la explicacion que los médicos le brindarén
sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

N
w
b
4,
(]
~

¢Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos? 1

¢Los anadlisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron
rapido?

¢(Los examenes radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se
realizaron rapido?

iLos tramites para el alta fueron rapidos? | i R O

¢Los meédicos mostraron interés para mejorar o solucionar su problema
de salud?

¢Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

¢Se mejorod o resolvio el problema de salud por el cual se hospitaliz6? 1552 35456 6 .7

¢Durante su hospitalizacion se respeto su privacidad? 1" 2 3 48 5 7

<El trato del personal de obstetra/enfermeria fue amable, respetuoso y
con paciencia?

LEl trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia? 1" 20 3 a8y )

.El trato del personal de nutricién fue amable, respetuoso y con
paciencia?

¢El trato del personal encargado de los tramites de admisiéon o aita fue
amable, respetuoso y con paciencia?

¢El personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacién?

J-RUIZ R, » ¢(Los ambientes del servicio fueron cémodos y limpios? (B vt o e R

» ¢Los servicios higiénicos para los pacientes se econtrd limpios? 1 2 3 45 6 7

LLos equipos se encontraron disponibles y se conté con materiales
necesarios para su atencion?

# ¢ La ropa de cama, colchén y frazadas son adecuados? e idisdach -6 7

R.M. N°® 527-2011/MINSA "Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo”
hitp:/'www.minsa.gob.pe/transparencia/dge normas.asp.



