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I. INTRODUCCION

El Ministerio de Salud a través del documento técnico “Sistema Nacional de Gestién de
la Calidad en Salud” aprobado mediante R.M. 519-2006/MINSA, establece las bases
conceptuales y los principios que deberan ser considerados en la definicidn y
desarrollo de los sistemas de gestion de la calidad de los prestadores de salud del
sector, debiendo tomar acciones en favor de la calidad, de modo tal que permita
mejorar sus procesos, sus resultados, su clima organizacional y la satisfaccién de los
usuarios, trabajadores y proveedores. Debiendo precisarse las estrategias, areas de
intervencion y la tecnologia a ser utilizada.

Asimismo, con el Documento técnico “Politica Nacional de la Calidad en Salud”,
aprobado mediante la Resolucién Ministerial N° 727-2009/MINSA, establece dentro de
la Primera politica: el objetivo de fortalecer la rectoria de la Autoridad Sanitaria en el
campo de la calidad de atencion, en el &mbito nacional, siendo una de sus estrategias
el establecimiento de mecanismos de evaluacién de la percepcion de la calidad de
atencion por parte de los usuarios.

En el mismo marco, en el 2011, el Ministerio de Salud (MINSA) a través de Direccion
General de Salud de las Personas y la Direccion de Calidad en Salud, elabord el
Documento Técnico “Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apovo”. Este
contiene la metodologia SERVQUAL, elaborada por Parasuman disefiada para medir
la satisfaccién de los usuarios externos en empresas de servicios privados, para la cual
el MINSA ha asumido la metodologia con pequefias modificaciones en el modelo y el
contenido del cuestionario, obteniendo la metodologia SERVQUAL modificada que
define la calidad de atencion como la brecha o diferencia de (P-E) entre las
percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos, por su validez y alta
confiabilidad; el andlisis de los datos se realiza mediante un programa estadistico
simple MS Excel evaluados en periodos de un afo, el cual permitira identificar las
principales causas de insatisfaccion de los usuarios que seran herramientas para la
elaboracion de acciones o proyectos de mejora de la calidad de atencién en las
instituciones de salud.

El Hospital de Emergencias Villa El Salvador, a través de la Unidad de Gestidn de la
Calidad viene aplicando la Encuesta SERVQUAL Modificado desde el afio 2018 en
cumplimiento de la normativa nacional, con la finalidad de identificar las principales
causas del nivel de insatisfaccién del usuario externo, para la implementaciéon de
acciones de mejora continua, basados en la satisfaccién del mismo, las mismas que
han sido analizadas y han contribuido en el desarrollo de acciones de mejora de los
servicios asistenciales y administrativos hasta la fecha.

Por lo tanto, se elabora el presente “Plan de Trabajo para la Evaluacién de la
Satisfaccion del Usuario Externo del Hospital de Emergencias Villa El Salvador, Afio
2025”, el cual se aplicara en los Servicios de Emergencia, Hospitalizacién y Consulta
Extefna; adicionalmente se realizaran dos (02) encuestas especificas (elaboracion
propia de la Institucion) las cuales seran aplicadas para evaluar a satisfaccion del
usuario atendido en Sala de Partos y Centro Quirtirgico.
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Il. FINALIDAD

Identificar las principales causas de insatisfaccion del usuario externo que contribuyan
en la implementacién de acciones para la mejora continlia basados en la satisfaccion
de los usuarios externos atendidos en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

Ill. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en el Hospital de
Emergencias Villa El Salvador.

3.2. Objetivos Especificos

3.2.1.Evaluar la Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio de Emergencia del
Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

3.2.2.Evaluar la Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio de Hospitalizacion del
Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

3.2.3.Evaluar la Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio de Consulta Externa
del Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

3.2.4.Evaluar la Satisfaccion del Usuario Externo, de manera especifica, por la
Atencién del Parto en Servicio de Obstetricia del Hospital de Emergencias Villa El
Salvador.

3.2.5.Evaluar la Satisfaccion del Usuario Externo, de manera especifica, por la
atencion en Centro Quirdrgico del Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

3.2.6.Promover la implementacion de acciones o proyectos para la mejora continua de
la calidad en salud para el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

IV. AMBITO DE APLICACION

El presente Plan de Trabajo se aplicara en las Unidades de Organizacion del Hospital
de Emergencias de Villa El Salvador, segun corresponda.

V. BASE LEGAL

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

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

5.3. Decreto Legislativo N° 1161, que aprueba la Ley de Organizacién y Funciones
del Ministerio de Salud y sus modificatorias.

5.4, Decreto  Supremo N° 013-2006-SA, aprueba el Reglamento de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos, y sus modificatorias.
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5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

3.13.

5.14.

5.15.

5.16.

5.17.

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

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

Resolucion Ministerial N° 519-2008/MINSA, que aprueba el Documento
Técnico “Sistema de Gestion de la Calidad”.

Resolucion  Ministerial N°  456-2007/MINSA, aprueba NTS N° 050-
MINSA/DGSP-V.02 “Norma Técnica de Salud para la Acreditacién de
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”.

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

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

Resolucion  Ministerial N°  546-2011/MINSA, aprueba NTS N° 021-
MINSA/DGSP-V.03 Norma Técnica de Salud “Categorias de Establecimientos
del Sector Salud”.

Resolucion Ministerial N° 456-2020/MINSA, que aprueba la Norma Técnica de
Salud N° 161-MINSA/2020/DGAIN Norma Técnica de Salud para el Uso de los
Equipos de Proteccién Personal por los Trabajadores de las Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud.

Resolucion Jefatural N° 327-2016-/IGSS, que crea el Establecimiento de Salud
denominado Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

Resolucion Jefatural N° 381-2016/IGSS, que aprueba el Manual de
Operaciones del "Hospital de Emergencias Villa El Salvador".

Resolucién Administrativa N° 214-19-DMYGS-DIRIS-LS/MINSA, que otorga al
establecimiento de salud con razén social: “Hospital de Emergencias Villa El
Salvador”; la Categorizacion de HOSPITAL DE ATENCION GENERAL con
nivel de complejidad de Categoria II-2 del Segundo Nivel de Atencién.

Resolucion Directoral N° 083-2019-DE-HEVES, aprueba el Documento Técnico
de Gestion “Mapa de Procesos y sus Fichas Técnicas de Procesos Nivel 0, del
Hospital de Emergencias Villa El Salvador’.

Resolucion Directoral N° 07-2024-DE-HEVES, aprueba el “Plan Operativo
Institucional (POI) 2024- del Hospital de Emergencias Villa el Salvador’.

Resolucion Directoral N° 018-2025-DE-HEVES, aprueba el “Plan anual de
trabajo de la Unidad de Gestion de la Calidad del Hospital de Emergencias Villa
El Salvador-2025.

VI. SIGLAS/ACRONIMOS Y DEFINICIONES:

6.1. Siglas/Acrénimos:

HEVES Hospital de Emergencias Villa El Salvador.
MINSA . Ministerio de Salud.

SERVQUAL : Quality Service.

UGcec : Unidad de Gestién de la Calidad.
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DGSP : Direccion General de Salud de las Personas

IGSS £ Instituto de Gestidn de Servicios de Salud

DIRIS : Direccion de Redes Integradas de Salud

DGAIN - Direccién General de Aseguramiento e Intercambio
Prestacional

DMYGS : Direccion de Monitoreo y Gestion Sanitaria

DE : Direccion Ejecutiva

6.2. Definiciones Operativas:

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

6.2.6.

6.2.7.

6.2.8.

6.2.9.

6.2.10.

Acciones Correctivas: Se realizan después que se han encontrado
deficiencias en los procesos de la organizacion.

Acciones de Mejora: Conjunto de actividades preventivas, correctivas y de
innovacion en los procesos de la organizacion para la mejora continua.

Aspectos Tangibles: Aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacién, limpieza vy
comodidad.

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.

Calidad de la Atencién: Actividades que realizan los establecimientos de
salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de atencién, desde el
punto de vista técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados tanto
por los proveedores como por los usuarios, en términos de seguridad,
eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario.

Evaluacion: Emision de un juicio de valor que compara los resultados
obtenidos con un patrén de referencia (estdndares) para constatar la mejora
de la atencién de la salud a los usuarios que acuden por una atenciéon a una
organizacion de salud.

Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo: Es un 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 atencion.

Encuestador y Moderador: Persona que ha sido capacitada en la
metodologia © técnica para la evaluacion de la satisfaccién del usuario
externo, considerando 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.

Establecimiento de Salud: Entiéndase por establecimientos de salud
aquellos que realizan, en régimen ambulatorio o de internamiento, atenciones
de salud con fines de prevencién, promocion, diagndstico, tratamiento y
rehabilitacién dirigidos a mantener o restablecer el estado de salud de las
personas.
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6.2.11. Expectativa del Usuario: Define lo que el usuario espera del servicio que
brinda la institucion de salud, se forma basicamente por sus experiencias
pasadas, sus necesidades conscientes, la comunicaciéon boca a boca e
informacion externa. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia
el sistema cuando el usuario emite un juicio.

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

6.2.13. Percepcion del Usuario: Cémo percibe el usuario que la organizacion
cumple con la entrega del servicio de salud ofertado.

6.2.14. Quality Service (SERVQUAL): Herramienta que se utiliza para determinar el
nivel de satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario, lo
cual define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P menos E)
entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos. Fue
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 organizacion, puede constituir una medida de la calidad del
servicio. Satisfaccion 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.

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

6.2.16. 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.

6.2.17. Gestién de la Calidad: Es el componente de la gestion institucional que
determina y aplica la politica de la calidad, los objetivos vy las
responsabilidades en el marco del sistema de gestion de la calidad y se llevan
a cabo mediante planificacion, garantia y mejoramiento de la calidad.

6.2.18. Mejoramiento Continuo de la Calidad: Es una metodologia que implica el
desarrollo de un proceso permanente y gradual en toda organizacion de
salud, a partir de los instrumentos de garantia de la calidad, con el fin de
cerrar las brechas existentes, alcanzar niveles de mayor competitividad y
encaminarse a constituir una organizacion de excelencia.

VIl. PROCESO DE EVALUACION

El Proceso de evaluacion de la satisfaccién del usuario externo atendido en el
Hospital de Emergencias Villa el Salvador, se desarrolla en las siguientes fases:

7.1. Planificacion:

La Unidad de Gestion de la calidad a través del eje de gestion de atencidn al
usuario externo, elabora el presente documento, siendo responsable de llevar a
cabo la ejecucion, supervisiéon, monitoreo, seguimiento y evaluacién el cual se
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encuentra dentro del Plan anual de la Unidad de Gestién de la calidad - 2024, del
Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

La evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos se realizara en los
Servicios de Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacion, asi como también
en las areas de Centro Quirtrgico y Sala de Partos, estos ultimos seran evaluados
de manera especifica.

7.2. Recoleccién de datos

7.2.1 Estimacion de la Muestra:

La Unidad de Gestién de la Calidad solicitara a la Unidad de Tecnologia de
la Informacién y Estadistica la estimaciéon de la muestra para la aplicacién de
la encuesta en los Servicios de Consulta Externa, Emergencia vy
Hospitalizacion.

a) El tamafio de la muestra para los Servicios de Emergencia y Consulta
Externa se determinara utilizando la férmula de calculo de porcentajes para
investigacion descriptiva, aceptando un error estandar del 5% (0.05)? para
establecimientos de categorias Il y Ill con un nivel de confianza del 95%,
asumiendo un p=0.5 y q = 0.5, cuando no se conoce el porcentaje de
satisfaccion en estudios previos. Se utilizara la siguiente férmula:

ZZ; .0 4 N
n=g2 (}\f«'—1)+z§q2 . P .q

| it 1]

n | Tamafio de muestra

P | Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren insatisfechos | 0,5 | 0,5 | 0,5

Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren satisfechos.

Su valor es (1- p} 05(05) 05

e | Error estandar de 0.05 6 0.1 segin categoria del establecimiento 0,1 |0,05]0,05

Z | Velorde "2" para el intervalo de conflanza 95%, El valorde "2" es igual 2 1,96 | 1,96 | 1,96 1,96

Poblacién de usuarios externos atendidos en el Ultimo afio o semestre en
los servicios de consulta externa y emergencia.

El tamafio de la muestra para los servicios de hospitalizacion no requiere
determinacién del tamafio, por lo cual se determinara considerando el total
de egresos para un determinado periodo (minimo de 2 meses), distribuido
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de manera proporcional entre Pediatria, Ginecologia y Obstetricia, Medicina
y Cirugia.

b) En relacidon a la Evaluacién de la satisfaccion en la “Atencion de Parto” y

7.2.2

123

“Atencién en Centro Quirtrgico” la UGC solicitara al Area de Estadistica la
estimacion de la muestra para la aplicacion de las encuestas especificas
precitadas, con un “nivel de confianza del 95%” y “error permisible del 5%”
para estimar el Tamafo Muestral y Muestra Ajustada:

»En Atencién de Parto se considera como “poblacion total” la menor cantidad

mensual de partos atendidos en los ultimos tres (03) meses previos a la
ejecucion de la encuesta en mencidn, cantidad que se agregara en el
aplicativo Excel especial.

>En Atencién en Centro Quirlrgico se considera como “poblacién total” Ia

menor cantidad mensual de cirugias electivas o programadas realizadas en
los dltimos seis (06) meses previos a la ejecucidn de la encuesta en
mencion, cantidad que se agregara en el aplicativo Excel especial.

Capacitacién del Encuestador:

La Unidad de Gestién de la Calidad sera responsable de la Capacitacion
delllos encuestadores/as seleccionado para la aplicacion de las encuestas
SERVQUAL y de las encuestas especificas relacionado con la “Satisfaccion
de la Atencién de Parto” y “Satisfaccién de la Atencion en Centro
Quirurgico”.

Es recomendable que los/as encuestadores/as sean personas externas al
Hospital, para ello la UGC gestionara la participacion de promotores de
salud, estudiantes de universidades o institutos; de no contar con ello, se
asignara a un personal de la Institucién asignado para la aplicacion de la
encuesta en los Servicios precitados.

La supervision del encuestador, control de la calidad del proceso, el
procesamiento de los datos, analisis estadistico e interpretacion de los
resultados y elaboracion de sugerencias sera realizado por la Unidad de
Gestion de la Calidad, cumpliendo con lo establecido en la “Guia Técnica
para la evaluacion de la satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” del MINSA.

Aplicacidon de Encuestas:

a) Elinstrumento a utilizar en los Servicios de Emergencia, Hospitalizacion y
Consultorios Externos sera la encuesta SERVQUAL modificada (ver
anexo 1). Las cuales constan de 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepcion, divididas en 5 dimensiones de evaluacion:
fiabilidad (preguntas del 01 al 05), capacidad de respuesta (preguntas del
06 al 09), seguridad (preguntas del 10 al 13), empatia (preguntas del 14
al 18), aspectos tangibles (preguntas del 19 al 22,
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b) El instrumento a utilizar en la evaluacion de la satisfaccion de las
usuarias externas atendidas en “Sala de partos” serd una encuesta
especifica de elaboracion propia contando con la validacion del area
usuaria. Las cuales constan de 22 preguntas distribuidas en 5
dimensiones de evaluacion: Fiabilidad (preguntas del 01 al 06),
Capacidad de respuesta (preguntas del 07 al 10), Seguridad (preguntas
del 11 al 14), empatia (preguntas del 15 al 19), y Aspectos Tangibles
(preguntas del 20 al 22).

c¢) El instrumento a utilizar en la evaluacién de la satisfaccion del usuario
externo atendido en “Centro quirtrgico” sera una encuesta especifica de
elaboraciéon propia contando con la validacién del area usuaria. Las
cuales constan de 22 preguntas distribuidas en 5 dimensiones de
evaluacion: Fiabilidad (preguntas del 01 al 06), Capacidad de respuesta
(preguntas del 07 al 10), Seguridad (preguntas del 11 al 14), empatia
(preguntas del 15 al 19), y Aspectos Tangibles (preguntas del 20 al 22).

Criterios de Inclusién:

a) Usuarios externos que brinden su aprobacién para encuestarle, de
ambos sexos, mayores de 18 afios de edad al momento que acuden a
una atencion en salud en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

b) Familiar u otra persona que brinden su aprobacién para encuestarle, y
que acompafia al usuario externo que acude a una atencion en salud en
el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

Criterios de Exclusion:

a) Acompanantes de usuarios menores de 18 afios de edad y de aquellos
que presenten algun tipo de discapacidad por la que no puedan
expresar su opinion.

b) Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.
c) Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados por sus
familiares.

Periodo de aplicacién:

a) Para consulta externa y emergencia se aplicara la-encuesta durante una
semana y/o hasta finalizar la recoleccién total de la muestra.

b) Para hospitalizacién se realizara en un periodo no menor de 2 meses.

c) Para la “Sala de partos” se aplicara la encuesta en el periodo de 1 mes
y/o hasta finalizar la recoleccién total de la muestra.

d) Para la "Centro Quirargico” se aplicara la encuesta en el periodo de 1
mes y/o hasta finalizar la recoleccién total de la muestra.

Periodicidad de la evaluacién de satisfaccién

a) La evaluacion de satisfaccién en consulta externa, emergencia y
hospitalizacion se realizara la aplicacion de la encuesta una vez al afio.
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b) La evaluacion de satisfaccion por la atencion del parto, se realizara la
aplicacion de una encuesta por trimestre.

c) La evaluacion de satisfaccion por la atencidn en “Centro Quirtirgico” se
realizara la aplicacion de una encuesta por semestre.

7.2.8 Supervisién de encuestadores y control de calidad

a) La supervisién y monitoreo estara a cargo de la Unidad de Gestion de la
Calidad, quien realizara el control de calidad al finalizar las encuestas
antes de la digitacion identificando posibles errores o vacios, asimismo,
debera velar por que se complete la muestra.

b) Se agregara en informe final las acciones correctivas o proyectos de
mejora continta propuestos, segln corresponda, y se remitird a DE del
HEVES.

7.3. Procesamiento de datos

La digitacion de las encuestas se realizara en la herramienta informética (Aplicativo
Excel) de acuerdo al servicio y categoria. Posterior a la digitacién se realizara un
control de calidad a la base de datos. Se digitara el nimero 99 en Ia herramienta
informatica si el usuario no responde alguna de las preguntas en la encuesta que se
consignen como No aplica (NA). Finalmente se obtendra los reportes segun la
herramienta informatica aplicativo en Excel.

7.4.Analisis e interpretacién de resultados

El analisis de los datos sera expresado en porcentajes para cada criterio de
evaluacion de la calidad considerando el siguiente orden: Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos tangibles.

Se consideraran los resultados de acuerdo al porcentaje de insatisfaccién de mayor
a menor como se detalla a continuacion:

Por Mejorar Rojo)

40 - 60 % |En Proceso (Amarilla)

Ol Aceotable (verde)

Las preguntas incluidas del porcentaje de insatisfaccion en el color deben
considerarse como oportunidades de mejoras prioritarias para las intervenciones de
acciones correctivas siendo los rojos de mayor prioridad.

La Unidad de Gestion de la Calidad a través del eje de Gestidn de Atencion al
usuario externo elaborard un informe técnico con el andlisis de los datos
expresados en porcentajes para cada criterio de evaluacion de la calidad, en &l se
incluyen las acciones correctivas o proyectos de mejora contintia propuestos.
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7.5.Retroalimentacion de resultados
La Unidad de Gestién de la calidad realizara la difusién de los resultados a los jefes
y trabajadores del establecimiento de salud, a través de los medios de
comunicacion de la entidad.

7.6. Implementacién de mejoras en base a los resultados obtenidos
La Unidad de gestion de la calidad realizara el seguimiento a las acciones o planes
de mejora que deriven de los resultados de la evaluacion de satisfaccion al usuario
externo.

VIIl. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

En relacion a los objetivos especificos, las actividades a desarrollar en el presente
Plan de Trabajo se realizaran por etapas de acuerdo al cronograma establecido,
seglin se observa en Anexo N° 06.

IX. PRESUPUESTO

El presupuesto del presente plan de encuentra considerado dentro del Plan anual de
trabajo de la Unidad de Gestién de la Calidad.

X. RESPONSABILIDADES

10.1 La Unidad de Gestion de la Calidad ejecuta y evalla los resultados de la
aplicacion de las encuestas para determinar la Satisfaccion del Usuario Externo.

10.2 La Unidad de Gestién de la Calidad presenta a la Direccién Ejecutiva los
resultados de la aplicacién de las encuestas en mencion.

10.3 La Unidades de Organizacion permiten el acceso y circulacion del Personal de
Salud encargado de la aplicacion de las encuestas en mencién, segln
corresponda.

Xl. ANEXOS

10.1. Anexo N° 01: Cronograma de Actividades de la “Evaluacién de la Satisfaccion
del Usuario Externo en el HEVES — Ao 2025".

10.2. Anexo N° 02: Encuesta para evaluar la Satisfaccién de los Usuarios Externos
Atendidos en el Servicio de Emergencia.

10.3. Anexo N° 03: Encuesta para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios Externos
Atendidos en el Servicio de Hospitalizacion. .

10.4. Anexo N° 04: Encuesta para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios Externos
Atendidos en el Servicio de Consultorios Externos.

10.5. Anexo N° 05: Encuesta especifica para evaluar la Satisfaccion de las Usuarias
por la Atencion del Parto en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

10.6. Anexo N° 06: Encuesta especifica para evaluar la Satisfaccion de los usuarios

por la Atencion en Centro Quirirgico del Hospital de Emergencias Villa El
Salvador.

12 de 34



rESPEL

vonand
NOILS3D V130
NQIOVZINYIAON
V1 30 0OMVIN
'SOQVOIAITdWIS | 13 N3 'OUDALN]
SOALLVALSININGY | 300113
ONY3LXA SOINIINIOIO0N | 'EUNIOHT | quo
oleqer, | ORIVNSN o cnimay | ASOGVZINLLGD | oNFdwasaa | V9LV
A R ap ue|d i NOILSFO Senddonig B s |
o voeaeidy | NOIONALY | HOLLSS NOO INOIOV180d | “IvNotonLisnt | NOLS
. 3a ¥ 30 OIOIAY3S NOILS3D
Pl avain
NOI1S39 W SOQYLINSTY | V1Aanvs
V VOVINIRIO 30 YW3LSIS
NOILSTO 204013 | 713 IMEOS
VZNVNM3E09
V1A VIHO103Y
V1 4303 TV.L0
$0'130
vorand
NOILS3O ¥1 30
NQIOVZINYIAOW
V130 00V
'SOQVOIAITdWIS | 13 N3 ‘0¥OFIN|
SOALLVISININGY | 300113
ONY31X3 SOINIINIOIO0U | HINIDIA | (oo
opeioged | gn, | ORIVASA |y oo | ASOOVZINILAD | onadwasaa | YOV
b onserd | op veid fop M NOILS3D BOS90Md vevd  |noisas |
eapewiojul | 0 e | NOtoNaLy [ Ol NOO INOIOV180d | “vNoronLiLsni | NOLS
eIoN & 3a ¥ 30 OIOIAY3S Nolls3o | A
NOILS3D W SOaVLINSIY | V1A ‘anivs
VVAVINIRIO | 30 VWALSIS
NOILSTD 20'%013V | 13 3WdOS
VZNVNYIE0D
V1 A VHIOLO3Y
V1 U303 V180
Y0130
i (13v) (130)
epipap pepianay | eaneladg sejeuojoMpIsu| [euoianyisu 01509 9p
910 | AON | 100 | 135 | 09V | 1| NN | AV | 8V |dvi | g3 | ana | mew | BESE | PEREEY | PIEECO | pepianay R sapies e T
CENTTh R oanefqo
,G202 ONV - SIAZH T3 N3 ONYZLXA ORIVNSN 13d NOIDOVASILYS V130 NOIOVNTYAT, STAVAIALLOY VIWVAOONOUD

«GZ0Z OUY — SIATH @ Ud oulv)X3 OLIBNS) |8 UQIDIRISIES B| 9P UQIDEN[BAT,, B] 9P SOPEPIAIIOY ap ewelBouol) :|°0| oXauy

¥20Z ONY “M0QYATYS 13 VT1IA SYIONIDYIWT 30 TVLIISOH 130 ONYILXT OIYNSN 130 NOIDIVASILYS Y130 NQIOYNTVAI ¥ vdYd Orvavil 30 Nyid



v€ 3P vT
SONILVILSININGY | “TVNOIDNLLLSNI
SOINTINIQIOONd | NOLLSIO
P ASOQVZINILIO | V1A ANTVS | QvaIvo
N— ST | waveisiNmay | S0S3008d 3avnalsis | vi3a
v omvomoals | NoNaLy|  NOLSID | NOJINOIOVIEOd | 133M80S | NOWSIO| §
daiae = £000005 V130 OIDIANIS | VZNYN¥3E0D | 3
o225 ¥ SOQV.LINS3Y | V1A VRHOLO3Y | QvaiNn
VVAVINIRIO | ¥1¥3OITVLNOS
NOILSTO 20701V %0130
vonand
NOLLS39 ¥1 30
NOIOVZINY3AON
V130 00V
"SOAVOIIdWIS | 13 N3 ‘0¥D3IN|
SOALLVEISININGY |~ 3 00LLT
ON¥ALX3 SOLNIINIGIOONd | ‘SUNJIOEI | g
ugioeyoeded A | ORIVASA | o <o | ASOavzZIRLLAD | oNddwas3a | CELY
) seiopejsenouz | v NS S0S300Hd wEvavd [ S99 1
spodinb3 ep | NOIONALY | (obiaoe NOD ‘NOIOVI80d | “TvNONLILSNI [ NOLS
uopewouod | 3d ¥1 30 OIDIAY3S NOLSID | A
NOILS39 WSOQvLINS3y |  V1A‘amivs
V VOVINIRIO 30 VWALSIS
auwoyul NOILSID Z0+0TEY | 13 IF0S
VZNVNY3E09
V1A VIHOLOTY
V14303 VL0
70130
vorand
NOLLS3O V1 30
NOIOVZINYIAON
V130 00UV
'SOQVOIIdINIS | 13 N3 ‘OH93LN
SOALLYHISININGY | 30013
ON¥3LX3 SOLNIINIJIOON |  ‘FINTIOMI
‘ejsanaus gj avanvo
op uppeayde | ORIVASM |y visinimay |+ SOSVATLAC | ONIVEREA | v13g
v oo o [NOoNaLy | NOUSIO | o5 iNoiovIg0d | vnoniusn | NOLSIO| €
3p ugPewnRs3y 34 ¥1 3G 0RIAAS ZO_.._.wmw avaiNn
PRSI | Nolisae WSOavIINS3y | V1A'GNIvs
V VaVINIRIO 30 YWNILSIS
NOILSIO Z0+013Y | 13 IHFOS
VZNVNY3809
V1A VRIOLOFY
V19303 TV.LH04
#0130

OLE4 3p UQIDUAJY B 3p UQIDJBISHES B] 3p UOIDEN|BAT

6Z0Z ONY “MOQVATYS 13 VTTIA SVIONIDHIWT 30 TYLIJSOH T30 ONYILXT ORIVNSN T30 NOIDOV4SILYS V1 3a NOIOVNTYAI V1 Vaivd OFvavyl 3d Nvid



PE 9P ST

vorand
NOLLS39O V130
NOIOVZINYIAOW
¥130 ODUVI
'SOAVOIITWIS | 13 N3 [0NOILN]
SOALLVLSININGY 300113
ONYZIX3 SOINIINIOI00¥d | NI | quarvs
eut4 o_m.,w%m: VALLVMISININGY | A mmwwmww% n_n.o oﬂmm__aﬁﬂmn_mn_ v130
soenasary | NOIONALY | NOWSID | noo inproviaod | fvnoronLisy | NOUSIO | L
o ETel v 30 OIDIAYIS NQILS3O ST
NOILSTO IV SOaYLINSTY | V1A ‘Anmivs
V VAVINIIHO 30 VALSIS
NOILSIO Z0VO'AY | 73 3MFOS
VZNYNYIE0D
V1 A VIHOLOTY
V1 4303 L0
e
vonand
NOILSTO V1 3
NOIDYZINYIAOW
V1 30 ODUYI
'SOQVOIHITAWIS | 13 N3 '0H9AIN]
SOAILVRISININOY 300113
ONY31X3 SOINIWIAIOONd | FINIOIEE | cuamys
sejsenouz ap | OlMVNSN ASOQVZINILHO | ONIJWASIA
o s DV vanvaisinmay | A SO9VEIL fery v13a
sojeq op eseg | NOloNTLy | NOMSIO NOD ‘NOIOV180d | “vNoonLisnt | NOUS39 | 9
epuopeloge3 | 3 wipoags v 30 OIDIAYIS NOILSID 44
h NOILS3O v soavLinsay | viAantvs | GVAINA
V VAVINIIO 30 YW3ALSIS
NOILS3O 20013V | 13 3MFOS
VZNVNNIE09
V1A VIMOLOZY
V1 93031804
0130
vorand
NOILSTO ¥1 30
NOIOVZINYIAOW
V130 00UV
13 NI 'OHDIIN|
300113
'FINTIDIAE
ONIJWASIA
‘SOQVOILIdWIS 13 Vavd

$Z0Z ONY "HOQYATVS 13 V1TIA SYIONIDUIWT 30 TVLIdSOH 130 ONYALXI OI¥VNSN T3d NOIDOVASILYS ¥13d NOIOYNTVAI V1 Yivd OrvavyL 3d Ny1d

(

(




ve=p 9l

SONLVHELSININGY | TTVNOINLLLSNI
A SOLNIINIAIOON NOLLS3O
ugroeyoedeg | QNEAL ASOQVZINILAO | VIA‘anivs | avarivo
[ VOSN | valveLsINnGy | S0S300Yd Jgvmalsis | vi3a
z saopmsenouz || o ¥ | NOILS3D NOD ‘NOIOV1g0d 7a3¥g0s  [NOILSTD | a1
ap odinb3 jop o £000008 V130 0IDIANIS | VZNVNH2909 aq
O v SOQVLINSTY | V1AVMOLOTFY | avaiNn
VVAYINIHO | V14303 TVLNOA
NQLLSTD 20°+0'13V #0'130
vorand
NOILS3D ¥13a
NOIOVZINSIAOW
V130 OOHVIN
swou| ‘SOavOIIdIS | 13 NI ‘0u9aLN|
SOALLVHLSININGY 300113
ONYILX3 SOLNTINIG3D0Nd | ‘TINTIDIE3
“e1S9NoUS e avanvo
sp ugeoyde o_ﬂqﬁma VALLVHLSINaY | A wwmmw%_%o op.ﬂ_mm_.a.a_“cmm._qwmmo v13a
3 e g |NOONLY |  NOUSIO o5 iNoiovigod | wnooniiusni |NOUSIO | 6
e s 3 3a V130 OIDIAYIS NOLLS3O .-
OEWEST | NorLsao IvSOQvLINS3y | VIAQnivs
V VaV.LNIIHO 30 VINTLSIS
NOILSTD 20%0'13V | 13 39€0S
VZNYNYIZ09
V1 A VINOLO3Y
V1 HIOTIV.LNO
0’130
©216I04IND CJIUSH US UQIDUSTY B 8P UQIDORISHES B| 8P UCIDEN[EA]
vorand
NOLLSIO ¥13a
NOIOVZINYIQOW
¥1 30 ODUVIN
S o rieS 'SOQVOIINANIS | 13 NI ‘04OILN|
o enen o SOAILVHLSININGY [ 3 ODLL3
on wopopiaes | ONYAIX3 SOINIINIQIO0¥] | SINIIOHI | o
% | ORIVNSA | v sinmay | A SOQYZINILLGO | onadwasaa | ArICY
v S0S300ud 13 vaivd
L e Mm_wmmmpm_mw_ NOIONILY Mmﬁ_u%ww NOD ‘NOIDVIEO0d | “TYNOIONLLLSNI zowowmo 8
Eiomas o 3g v1 30 OIDIAY3S NOLLS3O Qo
oot | NOLLS3O W S0avLINSTy | V1A ‘anvs
o e vV VAVININO 30 YW3LSIS
fpsning NOILSIO ZOP01aY | 13 3¥H0S
VZNVYNYIE09
V1A VIHOLD3Y
V1 HI0T VL0
0’130

SZ0Z ONY "HOQVATYS 13 VTTIA SYIONIOUIWI 3 TVLIdSOH 130 ONYZLX3 OIMVNSN T3d NOIDOVASILYS V130 NOIDVNTVAI V1 ViVd Orvavil 3d Nvid




vEAP LT

‘SOavaldindwis

vonand
NOILSID V1 30

NQIDYZINHIAoW
V130 00UV

13 N3 'OYDILN|

20z ONV MOAVATYS 73 V1A SYIONIOHIWI 30 TYLIISOH 130 ONYALX3 OIMYNSN 130 NOIDOVHSILYS V130 NOIDYNTVAT V1 Vivd OrvavL 3a Nv1d

SOALLYMLSININGY | 300113
o | S I B
op ugioeoyde VALLVHLSININGY ; v130
ol op L NOLLS3D J9es0itd | wavd | norsae |z
sore o eseg | NOONALY | NOLSIO | oo inoovigod | rvnoioniisnt [ NOUS
3a V130 OIDIANTS NOLIS3O
ap ugIEI00El ; avainn
NOILSZO v soavIns3y | v1A‘anivs
VVOVINIRIO | 30 VWALSIS
NOILS3O 20'b0AY | 13 3UHOS
VZNYNJIEOD
V1 A VRIOLOTY
V1 ¥30T V10
$0'130
vorand
NOILS3O V1 30
NOIOVZINYIAOW
¥130 0OuVI
'SOOVOIITWIS | 13 N3 ‘0x9aLIN|
SOAILVMISININGY | 3 00IL3
ONY3IXT SOINSINIGH00Yd [ EINTIoEa [ oo
esonoug | O v [vALVaLsiNNay [ A SOTVZMILLEO ] ONIINISSA ) “yq 3
NOILS3D : : NOILS3O | Lt
op ugpnoofa | NooNaLY | NOLLSIS NOD 'NOIOV180d | “wvnooniusni | NOLS
Ele viaaooineas | Nousdo | o Ad
NOILS3O W S0avLINSaY | V1A ‘anvs
VVOVINIRIO | 30 VAALSIS
NOILSTO 204013V | 13 3HOS
VZNYNYIEOD
V1 A VRIOLOZ
¥143537V1404
$0'130
vonand
NOILS39 1 30
NOIOVZINYICON
V130 00UV
13 N3 'OM93LN)
300113
ETNETSHE
ONIdW3S3a
'SOAVOIAIdAIS 13 vaivd




veESP 8L

SOALLVHLSININGY

“TYNOIDNLLLSNI

SZ0Z ONY ‘MOQVATYS T3 VTTIA SYIONIONIWS 30 TVLIdSOH T30 ONYILXI OIMVYNSN T30 NOIDIVASILYS V1 30 NOIOYNTVAI V1 ViVd Orvavil 3a Nvid

: SOINZINIA3D0Nd | NOILSID
Ly el s ASOQYZINILIO | Y1A‘dnivs | avanvo
o voeoae | O oS | VAILVHISININGY | SOS300¥d JavAaLsis | vi3g
| ewony oo | oromaiy | NOUS3D | NOD'NOIOVIEOd | 133wE0S [ NOLS3O st
ensomu &) . £000005 V130 00IAY3S | YZNYN¥IE09 | 3a
e | st s v SOavVLINS3Y | V1AVMOLOZY | avainn
e VVAVINZRO | v14303Tv.1404
NOLLS3O 2040V %0130
OPE2LIPOIN TYNDANIS — OLLISIXT OLENS( [3P UOIIIRISHES Bf 3P UQIOBN[EAT
e ) vorand:
NOILS3® ¥1 30
NOIOVZINYIAOW
ooiBiniinb V130 00XV
onue) "SOQVOIANdWIS | 13 N3 ‘O49AIN]
9p SIS SOALLYMISININGY | 3 00113
souensn so] | ONY3IX3 SOININIGD0Yd | EINIDEE | (oo
op ugroElSes | ORIVNSA |\ 1 e | ASOQvZINILAD | onZanasaa | TVICY
z | ewou i v NOILS3D Sosdooud | SVHvd i nowsas [
ugpeneAg el | NOIONZLY | NOLLSIE NOD ‘NOIOVTE0d | “TyNONLILSNI | NOLS
epeofwsp | 3q V130 OIDIAY3S Nois3o | 3
seuopoe 8p | NOLLS3O W SOavLINSTY | V1A ‘Anvs
oudwnd VVAVINIIMO | 30 YWALSIS
jo Jezuoyuow NOILSIO Z0'b013Y | 13 3¥HOS
A rejnwio YZNVYNYIE0D
V1 A VRIOLO3Y
V14303 V1404
$0'130
voriand
NOILS39 ¥1 30
NQIOVZINYIAOW
V130 OOHVIN
‘SOQVOIAINdNIS | 73 N3 ‘O4OIN]
SOALLVHLSININGY | 3 00LL3
ONMIIX3 SOINIINIQIO0Nd | HINIIOEI | g
euy | ORYNSA [ inay | ASOQYZINLGO | onadwasaa | IYSLY
z susioju| 5p ¥ NOILS3D SOS390dd | FVEVd nols3e | e
o  InooNzry|  HOHSE NOD ‘NOIOV180d | *TvNOionLLisN | NOLS
g Elel V130 OIDIAYTS Noiszo | 39
NOLLS3D WSoaviINs3y | viA‘anivs
VYAVINARO | 30 VYWALSIS
NOILS3O ZOPOT3Y | 13 3480S
VZNYNHIE09
V1 A VRHIOLOTY
V14303 V1404
0130




€ 8p 61

(

vorand
NOILSID V1 3a
NOIDVZINYIAOW
V130 0DV
L'SOAVDIAINdWIS | 13 N3 ‘OY93LN|
SOALLYH1SININGY 302I1L3
ONY31X3 SOLNIINIATI0Nd ‘FINADIH3 avaive
wnoauas | OEYNSN | oavaisiamay | A SOQVZIWLLAO ON3IdW3S3a v 30
se)senous v NOILSTD S053904d .13 vdvd NOILS3D | 21
ap uopnosfy | NOIONZLY 000005 NOD NOIDV190d | “TYNOIDNLILSNI i
A aq V130 OIDIAYAS NOILS3D avaiNn
NOILSTID v S0avLINs3y Y1 A‘anvs
V VaV.LNIIHO 30 YWALSIS
NQILSID Z0'+0'13Y 73 34E0S
VZNYNYIE09
V1 A V[HOLOAY
CARTEERVAR o]
#0130
voI18nd
NOILS3ID V130
NOQIDVZINYIAOW
V130 00UV
'SOQVOIHITIWIS | 13 N3 ‘0HDILN|
SOAILVHLSININAY 300113
ONY3LX3 SOLNIIWIA320Yd FLINTIOI43 avarvo
"uoloepoedes A | OIYVYNSN VALLYMLSININaY | A SOaVZIWILJO ON3dWas3a v 30
salopejsanoua Bl NOLLS39 S0OSID0Y 73 Vavd noraas] s
op sodinba ap | NOIONILY £00000G NOD INOIOY180d | “I¥YNOIDNLILSNI 30
UQIoBULIOIIOD Elal V130 OIDIAY3S NOILS3D avaINn
NOILS3D WV S0av.LINS3y V1A Qnvs
V YAV.LNIIHO 30 YNTLSIS
NOILSID 204013V 73 34908
YZNVYNYIE0D
Y1 A VIHOLOTY
LaRSEOER AR [e ]|
#0130
vongnd
NOILS39 V1 3a
NOIOYZINYIA0oW
V130 0DV
EERNEEeEITN|
3092113
JINTDIEH3
ON3adWES3A
'SOAvoIdITdNIS 73 vivd

(

G202 ONY "YOAYATYS 13 VT1IA SYIONIOUIIWI 30 TY.LIdSOH 130 ONYILXI OIMYNSN 130 NQIDOVASILYS V130 NOIOYNTVAT V1 VvVd Orvavyl 3a Nv1d




vE3P 0T

L ‘soavoldmis | OR3TAESHA
ouensn [ap SOALLVRLSININGY | opimimn ) o
vomonisnee | ONY3IX3 SOLINIINIA3D0Hd e T——
: orvnsn A SOQVZINILAO A
el op SO  vavaisinimay | A 322 viAanivs | vi3a
owiojul | uopenieager | ¥ | NOILS3O NOS e o | 3avnaLsis  nows3o | oz
ap elofow ap o £00000S S Ay 73 39808 3a
ssuooe ap VZNYNH3E09 | avainn
owawydwno | NOKS3O A m,qm_mww_wﬂmwm V1 A VIHOLOTM
[ JezZuoHuOW O ey | ¥1¥303Tv1804
A Jejnuuoy S 70’130
vorand
NOILLS3® V130
NOIOVZINYIAON
¥ 30 O0UVIN
'SOQVOIIdNIS | 13 N3 ‘O4OILN
SOAILYMLSININGY 300113
ONALIXT SOINZINIAZO0Nd | FINIOEHE | quamvo
eu orvNSN A SOQVZINILAO | ONIdWIS3a
ooyt op v Nousas | S0SH00ud | TEwvd |\ glooo
vontreseny | NOIONILY ey NOO ‘NOIOV180d | “TeNoioniLsNi [NOLS
e 3g v130 OIDIAYIS NOLLSIO vt
NOILSTO v SOavLINSTY | V1A ‘anivs
V¥ VAVINIHO 30 VWALsIS
NOLSIO Z0P0I3V | 13 3u80S
VZNYNMIF09
V1 A VHOLOTY
V130T IVLIH04
0130
vorand
NOLLSIO v13a
NOIOYZINSYIAOW
v1 30 00UV
‘SOAVDIHITdWIS | 13 N3 '0Y93LN|
SOAILVHLSININGY 309013
WNOAN3S | ONMILXT SOINTINIGIO0N | ‘FINAIOET | (oo
seysenous | OvVNSN ASOQVZIWILIO | ON3dW3s3a
sej ap v <>_h~w%_ww_m_m_v§o< SOSIO0Nd 13 vavd zwﬂ_hwmw ”
uoeoyde op | NOIONILY vty NOD ‘NOIOVIH0d | “TvNomNLiLsNI | NOLS
soeqepeseg |  3a V130 OIDIAYTS NOLLSTD Vo
ap ugresoge | NOLLSID v S0avLINS3y | v1A‘anivs
v VAVINIIHNO 30 VW3LSIS
NOLLSIO Z0b013V | 13 39E0S
VZNVNY3E09
V1A VIHOLOTY
V14303 TV.LH04
0130

GZ0Z ONY "MOAVATYS T3 V1TIA SYIONIOHIWI 30 TVLIdSOH T30 ONHILXE OIRYNSN T30 NQIDOVASILYS V1 3d NOIDVNTVAI V1 ViVd Orvavil 3d Nvid




PESP IC

IR

vorand
NOILS39D v13a
NOIOYZINYIAOW
V130 004V
RENERNENY]
300113
'3INIIDI4T

5202 ONV "YOAYATYS 13 VT1IA SYIONIOUIWA 30 TVLIdSOH 130 ONYILXT OIMYNSN 130 NOIDOVASILYS V130 NOIOYNTVAT Y1 YiVd OrvavyL 3a Ny'1d



PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

Anexo 10.2: Encuesta para Evaluar la Satisfaccién de los Usuarios Atendidos en
el Servicio de Emergencia

N? Encuesta:

EMCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LDS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGEMCIA EN EATABLECIMIENTOS DEL MIWEL Il v £

Nombra del encuestadon

i

Establecimiento de Salud: '

 Fecha: __ /S Hora de Inicio: £/ Hara Final {4
Estimado usuario {a), astamos interesados en conocer su opinidan sabre la calidad de atencidn

gue recibio en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremaos su participacian,

 DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

. Usuaria {a)
1. Condicion del encuestado
Acompanants !Il

2. Edad del encuestado en afios

Masculing II]
3. Sexp
Famening E]

Analfabetn
Primaria
4, Bdlivel de estudia Secundaria

Superior Técnico
Supserior Liniversitaric

!J‘!.I:-I.u;\.l—“

Si5
5. Tipo de segura por gl cual se atiende _ﬁil_m L
MingLno

tro

b |t R |-

Muesvo

—

G, Tipo de usuario

Contiruadaor ; 2

7. Topico o drea donde fue atendido:

22 de 34



PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

EXPECTATIVAS

| En primer lugar, califiqgue las expectativas, gue se refigren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Emergencia

umna escala numérica del 1 al 7.

Considers T como la menor calificacion v 7 como la mayar calificacion.

1 (Wivel ]y 1) Utilice

W Preguntas 6|7
a1 Que los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a |
2mergencia, sin importar su condicion sccio econdmica
a2 Que la atencian en emergencia se realice considerando la grawvedad |
de la salud del pacients
G3 Qué su atencion en emergencia este a cargo del médico
04 Qué el médico mantenga suficiente comunicacion con vsted & sus
familiares para explicarles el seguimiento de sw problema de salud
os Que la far_m acia de emergencia cuente con los medicamentos que
' recatara el medico
|oE Que la atencion en caja o el médulo de admision sea rapida
o7 Que la atencion para tomarse |os andlisis de laboraterio sea rapida |
08 Queé la atencidn para tomarse los examenes radiologicos
(radiografias, ecografias, otros) sea rapida
D
g Qué la atencion 2n la farmacia de emergeancia sea rapida
10 Qué el medico le brinde el tiempo necesario para contestar sus |
dudas o preguntas sobre su problema de salud
11 Que durante su atencidn en emergencia se respete su privacidad
13 Que el medico realice un examen fisico completo y minucioso por |
i el problema de salud por el cual sera atendido
13 Qué el problema de salud por el cual serd atendido se resuelva o |
’ mejore
14 Que el personal de emergencia le trata con amabilidad, respeto y
paciencia
15 Qué el personal de emergencia le musstre interés para solucionar |
cualguier dificultad que se presente durante su atencian
e Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre el problema de salud o resultado de la atencidn
17 Que usted comprenda la explicacion gue el medico le brindara ;
sobre los procedimientos o analisis gue le realizaran
] Qué usted comprenda la explicacion que el meédico le brindara
18 sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos
19 Qué los carteles, letreros v flechas del servicio de emergencia seamn |
) adecuados para orientar a los pacientes
a0 Que la emergencia cuente con personal para informar y erientar a
los pacientes
21 Queé la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales |
ngcesarios para su atencién ‘
53 Que los ambientes del servicio da emergancia sean limpios vy
comotos
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

PERCEPCIONES

|En segundo lugar, califique las percepciones gue se refieren a como usted HA
| RECIBIDO. la atencién en el servicio de  Emergencia N Twel A1y B, Utilice una

| escala numérica del 1 al 7.
| Considere 1 como la menor calificacién y 7 come la mayor calificacion.

| W Preguntas H{2i314|5|6(7

fUstad o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada

o1 p T - . L
d emergencia, =in Ii‘-l’lijﬂil‘tﬂ:ﬁ sl tﬂﬂlﬁitbnﬂ mcmecom-m:lca?

;Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de

|P2| P | sy salud?

B3| F | Su atencion en emergencia estuve a cargo del médico?

Bl medico que lo atendio mantuve suficiente comunicacion con
|04 P | usted o sus familiares para explicarles el seguimiento de su
| problema de salud?

sa farmacia de emergencia cantd con los medicamentos que recetd
el medicn?

los| P Zla atencion en caja o el madulo de admision fue rapida?

17| P | sLa atencidn en el laboratario de emergencia fue rapida?

{o&| P | jLa atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

{pa| P | jLa atencién en la farmacia de emergencia fue rapida?

liolp ZEl madico gue le atendia le brimdo el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salued?

11| P | dDurante su atencidn en emargancia se respebd su privacidad?

12| p GEl medico gue e atendic le realizd un examen fisico completo y
minuciose por &l problema de salud por el cual fue atendido? i

li3| p JEl problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelta
|| o mejorada? '

lial p (Bl parsonal de emergencia lo tratd comn amabilidad, respeto v
paciencia?

i 15| p JEl personal de emergencia le mostré interés para solucionar
i cualguier problama gue se presentd durante s atancion?

16 .P dUsted comprendio la explicacion que el médico le brinda sobre el
| problema de salud o resultado de la atencion?

; 17| p JUstad comprendic la explicacion gue el miédico le brindd sobre los
| procedimientos o analisis que le realizaron?
§ fUsted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre
{18 P | el tratamiente que recibid: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adwversos?

19| p slos carteles, letreros v flechas del servicio de smargencia le
' parecen adecuados para orientar a los pacientes?

20| p fla emergencia contd con personal para informar y orientar a los
| pacientes?

|21| p | éla emergencia contd con eguipos  dis ponibles y materiales
g MECasArios para su atencidn?

|22l p ilos ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y
: camodos?
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

Anexo 10.3: Encuesta para Evaluar la Satisfaccion de los Usuarios Atendidos en
el Servicio de Hospitalizacion

H® Encuesta:

ENCUESTA PARA EVAI LIAR 1 A SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE | HosPmaLzacion EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 1-4, Il w 1l

Nombre del encuestador

Establecimiento de Salud:

Fecha: i Hora de Inicio: s /£ Hora Final: £

Estimado usuario (2}, est2mos INferesacns en COncCar su opinrén v sugerencias sobre la calidad
de la atencién que recibid en el servicio de hospitalizacion del establecimiento de salud. Sus
respuestas son wtalmente confidenciales. Por favar, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicidgn del encuestado ici
Arormpananis
Padre 1.1
Madre 1.2
Otro r 1.3

2. Edad del encuestado en afios

Masculino | 1 i
3. Sexo F : -
Famenino ] 2 I
Mimguno ]
Primarnia 1
4. Grado de Instruccén Secundaria 2
SUDETr =
Mo sabe i
S5 ¥
5. Tipo de seguro por &l cual se arends SQAT :
Minguno 2
Qrro E

&. Semvicio donde permanecid hospitalizada:

f. Tiempo de hospitalizacién en dias
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califigue las expectatoas, que sa rafieren a la

otorga a la atencidn que espera recibir en el servicio de H@saltalazaclnn
zilice uma escala numésica del 1 al 7.
Considere coma la menor calificacion y 7 como fa mayor calificacson.,

Cildy que usted ie
iﬂluea -4, 1y 23

M Freguntas 1{2|3{4(5|6}7
01| E | Gue todos los dias reciba una wsita meédica
Que usted comprenda la explicacion gue 1os médicos e brindardn
2| E | sobre la evolucion de su problema de salud por el cual permanecerd
hospitalizado ;
Que usted comprenda la explicacion gue los médicos e brindarén
33| £ | sobre fos medicamentos gue recibird durante su hospetalizacidn:
beneficios ¥ efectos adversos
aal B Que wsted comprenda la explicacion que los médicos fe brindardn
sobre los resultados de los andlisis de laboratorio ]
Que al alta, usted comprenda la explicacidn gue los médicos le
05| £ | brindaran sobre los medicamentos y fos culdados para sw salud en |
casa |
6| E | Que los tramites para su hospitalizacion sean répidos
a7l E Que los andlsis de laboratorio sobotados por los médicos ze
realicen rapido
nel € Que los examenes radinlogicos (rayos X, ecografias, tomografias,
otros | se realicen rapido
Gal £ | Que los tramites para e alta sean rdpidos
10l E Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar so
prablema de salud
1l e Que ios alimentas le entreguen a e mp&ramfa ‘adecuada y de
manera higiénica
12| & Que se mejore o resuelva el problema de satud por el cual se
hospitaliza
13| & | Que durante se hospitalbzacian se respate su privacidad
14l e Que 2f trato del personal de obstetricia v enfermeria sea amahle,
respefuoso ¥ Con Pacencia
15| E | Que el trato de jos médicos zea amable, respetuoso v con paciencia
16l e Gue el trato del personal de nutricion sea amable, respetuoso v con
paciencia
17| e Que el trate del personal encargado de las tramites de admisign o
alta sea amable, respetuoso v con paciencia
18| & Cue el personal de enfermeria muestre interés en solucionar
cualgquier problema durante su hospitalizacidn
Tal & | Que fos ambientes del servicio sean comodos v limpios
20l E Que Ios servicios higsnioos para los pacientes 58 encuantren
limpios
a1l e CQue los equipos se encuentren disponibies ¢ se cuente con
matenales necesanrios para su atencidn
22| E | Que la ropa de cama, calchdn v frazadas sean adecuados
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

PERCEPCIOMNES

En segundeo lugar, califigue las percepciones gque s2 refieren a como wsted HA BECIBIDO, 1a
gtencidn en el servicio de Hospitalizacdn  (Nive! -4, 0y 140, Utilioe una escala aumerica del

1al?.

Considere | como la menor calificacian v 7 como la mayor calificacién.

g Preguntas 2|3 &7
01| P | ;Duranze su hospitalizacidn recibid vizita médica todos los diaz?
iUsted comprendio la explicacién que los médicos fe brimdaron ;
02| P | sobre la evolucion de su problema de salud por el cual permanecio
_ P
hospitalizado?
ilsted comprendid la explicacién de Jos médicos sobre los
03| P | medicamentos que recibid durante su hospitalizacién: bensficios
vy efectos adversos? _
o4| p iUsted comprendio la explicacion que los médicos f& brindaron | |
sobre los resultados de los anilisis de laboratorio que ke realizaron? | :
Al alta, usted comprendio la explicacion que los meédicos le
5| P | bnindaron sobre los medicamentos v los cuidados mara su salud
en casa?
06| P | ;Los tramites para su hospitalizacian fueron rapidos?
o7l ¢ ilos andlizis de lzboratono solicitados por los médicos se realizaron
. ripido?
ag| p | éLos examenss radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, |
ntros) se realizaron rapido?
09| P | iLos rdmites para el aira fusron réapidos?
10| p | éLos medicos mostraron interés para mejorar o solucionar su | '
problema de salud? '
1l e ilos alimentos le entregaron a tempersiura adecuada v de manera |
" | higignica?
12| F | jSemejord o resolvio el problema de salud por el cual se hospitaliza? |
13| P | iDurante su hospitalizacidn s respetd su privacidad?
14| g {El trato del personal de obstetricia y enfermeria fue amalble, |
respetuoso ¥ con paciencia? |
15| P | ;El rato de los médicos fue amable, respetucso ¥ Con pEciencial
16| p | 4E! trato del personal de nutricidon fue amable, respetuass v con |
paciencia?
17| B iEl trato del personal encargade de los tramites de admisién o alta
E 4 t
fug amable, respetuose v con pacisnciz?
18] B {El personal de enfermeria mostro interés en solucionar cualgueer |
problerma durante su hospitalizacidn? .
18l # | iLos ambientes del zervicio fueron camedaoz v limipios?
20| P | jLos servicios higiénicos para los pacientes se encantrd limpios?
31| p +LOs eguipos se enconcraron dis ponibles ¥ se contd con materiales |
= NECEEANOs pars su atencisn?
22| P | ;La ropa de cama, colchan y frazadas son adecuados?
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

Anexo 10.4: Encuesta para Evaluar la Satisfaccion de los Usuarios Atendidos en el
Servicio de Consultorios Externos

M® Emcuessta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS LUSUARIOS ATEMDIDOS EN EL
SERWVICIC O COMSULTA EXTERMA EN EETABLECIMICMTOS
DEL PRIMER BMIWEL DE ATEMCION

- Mombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: f: ‘.f Hora de Inicio: Fd P Hora Final: i s

Estirnado usuario {a), eslammos interesadod 20 conacer su opinidan dobre la calidead de @lenciin
gue recibid en ol servicio de Consulta Externa del establecimisnto de salud, Sus respusestas aon
tatalmente confidenciales. Agradecereemos su participacicn,

ATOS GEMERALES DEL EMCUEST AD:

s arie (ak E:I
1. Londicidn del encuestado ; ese
A eimpadiarnbe
2. Edad del encuestada en afos f
Wasculing
3. Bwmmo ;
Fammsning
Arialfabeso I
Primiaria £
4. Mivel de estodie Secundaria 3
S lecninn L]
Supsserr Universifario 5
i 1% i
| SOAT z
| 5. Tipo de sepurs por 1l cual s stiends Jrmncicees
i ’ i Mingung E
i i ) e 1
| 6. Tipo de usuario ;
Continuadar 2
7. Consuliorio dende fue atendido.
8. Persona goe realisd la atencidn
Medico £ Puic Dby
Obsretra i & Oulontdiogn
Erferosera | £ | orros
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique 1as expectativas, que se velieren & la IMPORTANCIA que usted le
DOrga ala atencidn que espera recibic en &l servico de Condulta Externs (Primer Nivel), Utilics
Juna escala numeérica del 1 al 7

Considere 1 como la menoe calificacidn ¥ 7 corno la mayor caldficacion

N Preguntas 5i617
ol Que Usted sea atendido sin diferencia alguns en relacidn a otras
personas
02 Que la atencidn se realice en orden y respetando el orden de Hegada
03 Que la atencion por el medico u otro profesional se realice sequn o
_ hocario pablicado en el EESS _
o4l € Que ¢l Establecimiento cuente Con mecamismos pars atender las ;
quejas o reclamod de los pacientes
05 Que 1a farmacia cuente con los medicamentos que recets o medico
06| E | Que la atencidn en el drea de caja/Tarmacia sea rapida
or | Quie Ly atencion en el ares de adminibn ses rapida
o8 Que el tiempo de espera pars ser atendido en e} CONSUItONo o8
COno
09 ] Qe durante su stencion en = consultorio se respete su privacadsd
10 Qué ef médico e brinde el tiempo NECesano pars COntestar sus
dudas o prequntas sobre su problema de salud 7
M Que ¢l médico u otro profesional gue le atenderd le realice un
LRArmEn Completo vy A0S0 ,
12 Que el medico u otro profesions! que le atendera be brinde ¢ tiempo |
suficiente pars contestar sus dudas o preguntas sobee su salud
13 Chre ¢l medico u otro profesicnal que e atenderd le inspire confianza
14 Que e médico u owro profesionsl que le atenderd le wate con
amabilidad, respeto y paciencia
15 | Que el personal de caja/ farmacie le trate con smabilidad, respeto
E | Y paiency
6 Que ef personsl de atmisibn Je trate con amabilidad, respeto y
PaCiencia
1y Que usled comprenda la éxplicacion que & brindard ¢ médict u
g otro professonal sobre su salud © resultado de la atencidn
Que wusted comprends la exphicacion gue ¢ médico u otro
i8 profesional le brindaran sobre o tratamiento que recibird v los
cuidados pars su salud _
19 | Quie los carteles, letreros o flechas del establecimiento sesn
n@é{uma Pars orentar & los pacientes _
7 Quedmwmbyu-mhdenwaumummﬁmwv
20| E | cuenten con mobiliario (bancas v sllas) pars comodidad de los
Dacientes ;
2 Que ol estableamiento de safud Cuente con bados henpios para los
) pacientes
22 Que los consultonos cuenten Con equipos disponibles y materiales
HeCeLarios para su atencion
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

PERCEPCIONES

in segundo lugar, califigue las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO s
atencidn en ol servicio de Contuhas Externa (Primer Nivel) Utiice una escala numérica del |

al 7.

Comsidere | como la mencor calification vy 7 como la mayor calificacidn,

N

Preguntas

5167

o

P

(Usted fue atendide sin diferencia alguns en relacion & otras
personas? -

02

| :Su atencidn se realizd en orden y f&%m el prden de llegada?

03]

Su atencign se realizd segan el horario publicado en el
establecimiento de salud?

04

 (Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo ol
 establecimiento comd con mecanismos para atenderio?

L OS

(La farmacia contd con los medicamentos que recetd of médico?

06

 (La atencion en el dres de caja/farmacia fue rapida?

o7

| (La atencidn en el drea de admision fue rapida’

(Bl iemnpo que usted esperd para ser atendido en # consultario fue
cone? ;

LCuando usted presentd algiun problema o dificutad e resolvid
inmediatamente?

116

Durante su Alencidn en ol Consutono e respetd tu privacidad?

1

(Il médico u otro prolesional que e atendis le realizaron un examen
completo y mmnucioso?

(El médico u otro profesional que le atendid, b= brindd el tiempo
suficients para contestar sus dudas o preguntas?

13

(£ médico u otro profesional que le atendid 12 inspird confianza?

14

+El médico u otro profeiional que ie atendid e tratd con amabilidad,
fedpetd v paciencia?

15

¢El pertonal de caza /farmacia le tratd con amabibidad, respeto y
paciencial

16

(B personal de admisidn le tratd con amabilidad, respeto v
paciencia?

17

Usted comprendié la explicacitn que le bnndd 2] médico u otro
profesional sobie su salud o resultado de su atencidn?

18|

(Usted comprendid 1a explicacidn que el médico u otro profesional
le brindd sobre ¢l tratamiento gue recibird v 303 culdados para su
salud?

19

dos caneles, letreros o fiechas del  establecimiento fueron
adecuados para onentar a 1os pacientes?

20|

¢El consultorio v 1a sala de espera se encontraron impios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

21

1 ¢El establecimuento de salud conld con bafios limpios para los

pacientes?

22

<El comuitorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y
los materiales necesatios para su stencidon?

30de 34



PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

Anexo 10.5: Encuesta para Evaluar la Satisfaccion de las Usuarias por la
Atencidn del Parto en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador

Estimada usuaria, el Hospital de Emergencias Villa El Salvador estamos
interesados en conocer su opinidn y sugerencias sobre la calidad de la atencién
que recibié durante la atencién del parto, para ello solicitamos su participacion
en la realizacion de la siguiente encuesta. Sus respuestas seran totalmente
confidenciales. Por favor sirvase contestar todas las preguntas. Muchas Gracias.

Nombre del
encuestador(a):

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

DATOS GENERALES DE LA ENCUESTADA:

Edad de la usuaria en afios:

Analfabeto
Primaria
Secundaria
Nivel de estudio: Superior Técnico
Superior
Universitario
SIS

SOAT

Otro

Ninguno
Nuevo
Continuadora

w PN~

Tipo de sequro por el cual se atiende:

Tipo de usuaria:

N2 BW N =

EVALUACION DE LA SATISFACCION EN LA ATENCION DEL PARTO:

Califique las siguientes preguntas que se refieren a como usted HA RECIBIDO
la atencién del Parto en el Hospital de Emergencias Villa EI Salvador.

Para ello, se utilizaré la Escala Likert mediante una escala numérica del 1 al 5,
considerando:

1 = Totalmente en Desacuerdo. 2 = En Desacuerdo. 3 = Indiferente o Neutro.
4 = De Acuerdo. 5 = Totalmente de Acuerdo.
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE

DIMENSIONES N°

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

Preguntas

¢Durante su hospitalizacion, recibié atencién del
médico Gineco-obstetra todos los dias?

¢Usted comprendid la explicacion del médico ylo
obstetra sobre su condicién de salud y evolucién del
trabajo de parto permanentemente?

¢Usted comprendid la explicacion del médico ylo
obstetra sobre los medicamentos que recibié durante
su hospitalizacion, beneficios y efectos adversos?

JEsta conforme con el informe médico brindado a
Usted y su familiar durante su hospitalizacion?

¢Usted comprendid la orientacion/consejerfa sobre
métodos anticonceptivos brindada por ellla obstetra
durante su hospitalizacion?

¢ Al alta Usted comprendio la explicacién que el médico
y/o obstetra le brindaron sobre los medicamentos,
métodos anticonceptivos y los cuidados para su salud y
resolvieron sus dudas?

LEI tiempo que transcurrié desde que le dieron la
indicacion de hospitalizacion hasta la asignacién de
cama en Centro obstétrico fue el adecuado?

¢ Los exdmenes auxiliares (ecografia, laboratorio, otros)
se realizaron rapido?

¢ Los controles realizados en Centro Obstétrico fueron
en forma periddica?

¢Considera Usted que la atencién en sala de Partos
fue oportuna?

(Los profesionales de salud médico ylo obstetra
brindaron la atencién necesaria para mejorar su
condicién de salud durante el trabajo de parto?

¢ Usted se siente conforme con la atencion brindada
por el personal de salud medico y/o Obstetra durante el
parto?

¢Usted esté conforme con la atencién brindada por el
personal de salud médico y/o Obstetra después del
parto?

¢ Durante su hospitalizacién se respetd su privacidad e
intimidad?

¢ El trato del personal de obstetricia durante la atencién
del parto fue amable, respetuoso y con paciencia?

¢El trato del Médico Gineco-Obstetra durante la
atencion del parto fue amable, respetuoso y con
paciencia?

¢El personal de salud médico y/o Obstetra mostro
interes en solucionar cualquier problema durante su
hospitalizacion?

LEl personal técnico de enfermeria le brindé apoyo
para su desplazamiento (levantarse, caminar o ir al
bafio) durante su hospitalizacién en Centro obstétrico?

,Se permitié el ingreso de un familiar acompanante |

durante el trabajo de parto, parto o post parto?

(Los ambientes del servicio de obstetricia fueron
comodos y limpios?

¢Los equipos se encontraron disponibles y se contd
con los materiales necesarios para su atencién?

¢Los  servicios higiénicos para los pacientes se
encontraron limpios?
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE
EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

Anexo 10.6: Encuesta para Evaluar la Satisfaccion de los Usuarios por la
Atencién en Centro Quirargico del Hospital de Emergencias Villa El Salvador

Estimado(a) usuario(a), el Hospital de Emergencias Villa El Salvador desea
conocer su opinion y sugerencias sobre la calidad de la atencion gue recibié en el
Servicio de Centro Quirlrgico, para ello solicitamos su participacion en la
realizacion de la siguiente encuesta. Sus respuestas seran totalmente
confidenciales. Por favor sirvase contestar todas las preguntas. Muchas Gracias.

Nombre del
Encuestador:
Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO(A):

Edad de los usuarios en afios:

Analfabeto
Primaria

Secundaria
Nivel de estudio: Superior Técnico

Superior
Universitario
SIS

SOAT

Otro

Ninguno
Nuevo
Continuadora

O [N =

Tipo de seguro por el cual se atiende:

Tipo de usuaria:

Nl= AW =

EVALUACION DE LA SATISFACCION EN LA ATENCION EN CENTRO
QUIRURGICO:

Califique las siguientes preguntas que se refieren a como usted HA RECIBIDO Ia
atencion en centro quirirgico en el Hospital de Emergencias Villa El Salvador.

Para ello, se utilizard la Escala Likert mediante una escala numérica del 1 al 8.
considerando:

1 = Totalmente en Desacuerdo. 2 =En Desacuerdo. 3 = Indiferente o Neutro.
4 = De Acuerdo. 5 = Totalmente de Acuerdo.
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PLAN DE TRABAJO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL DE

DIMENSIONES N°

EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR, ANO 2025

Preguntas

;Durante su hospitalizacidn recibié atencion del
meédico especialista todos los dias?

¢Durante su hospitalizacion se le realizé alguna
solicitud de compra de medicamentos o insumo
médico?

;Usted comprendié la explicacién del medico
especialista sobre su condicion de salud y/o evolucion
post quirtrgica?

¢Usted comprendid la explicacion del médico
especialista sobre los medicamentos que recibio
durante su hospitalizacién, beneficios y efectos
adversos?

¢, Esta conforme con el informe médico brindado a su
familiar durante su hospitalizacion?

GAl alta Usted comprendié la explicacién que el
médico  especialista le  brindd  sobre los
medicamentos?, signos de alarma, ¢cuidados post Qx
y se absolvieron sus dudas?

:Usted considera que la fecha de la programacion
quirtrgica fue oportuna?

,El ingreso a sala de operaciones fue rapida y
conforme al horario programado?

;las evaluaciones realizadas en la Unidad de
recuperacion fueron en forma periddica?

10

¢ Usted considera que los trdmites para el alta fueron
rapidos?

11

,El personal de salud Médico y/o enfermera realizé la
verificacion de su identidad y de la cirugia a realizar
antes de ingresar a sala de operaciones?

12

. El personal médico le brindo informacion sobre los
posibles riesgos y/o complicaciones de la cirugia?

13

.El personal de salud en centro quirargico le permitio |-

realizar preguntas ante sus dudas sobre la atencién
médica recibida?

14

¢ Usted considera que se mejord o soluciond el
problema de salud por el cual fue operado?

15

¢Durante su hospitalizacion en Centro quirlirgico se
respetd su privacidad e intimidad?

16

(El trato del personal médico anestesidlogo fue
amable, respetuoso y con paciencia?

17

¢El trato del personal médico programado para la
intervencion quirdrgica fue amable, respetuoso y con
paciencia?

18

(El trato del personal de enfermeria fue amable,
respetuoso y con paciencia?

19

LEl personal técnico de enfermeria le brindé apoyo |-

durante la preparacion, movilizacion, etc. con respeto
y paciencia?

20

;Los ambientes del servicio de Centro quirirgico
fueron comodos y limpios?

21

¢Los equipos se encontraron disponibles y se contd
con los materiales necesarios para su atencién?

22

¢Los servicios higiénicos para los pacientes se|.

encontraron limpios?
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