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MINISTERIO DE SALUD

RESOLUCION DIRECTORAL

Huaycan, 14 SEP 0B

VISTO:

El expediente N° 014332-2023 que contiene la Nota Informativa N° 116-2023-UPE/HH, emitido por el Jefe de la
Unidad de Planeamiento, la Nota Informativa N° 386-2023-ETGC-HH, emitido por la Coordinadora del Equipo de
Trabajo de Gestién de la Calidad; v,

CONSIDERANDO:

Que, los articulos | y i del Titulo Preliminar.de la Ley N° 26842 — Ley General de Salud dispone que “La salud es
condicion indispensable def desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar el bienestar individual y colectivo,
y que la proteccion de fa salud es de interés piblico. Por tanto, es responsabilidad del Estado regularla, vigilarla y
promoveria”;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, de fecha 29 de octubre de 2009, se aprobé el Documento
Técnico “Politica Nacional de Calidad en Salud” cuyo objetivo principal es contribuir a mejorar ka calidad de la atencion
de salud en las organizaciones proveedoras de servicios mediante la implementacion de directrices emanadas de la
Autoridad Sanitaria Nacional,

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, de fecha 11 de julio de 2011, se aprobé la *Guia Técnica
para {a Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo”, que tiene por finalidad confribuir a identificar las principales causas del nivel de insatisfaccién del usuario
externo para la implementacién de acciones para la mejora continua en los establecimientos de salud y servicios
médicos de apoyo, basados en la satisfaccion del usuario extemno; v, cuyo ambito de aplicacion es para fodos los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo del Ministerio de Salud (...);

Que, la Ley N® 29414 - Ley que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los servicios de Salud:
establece los derechos relacionados al acceso de los servicios de salud, el acceso de la informacion adecuada y
oportuna en calidad de paciente, a la atencién y recuperacion de la salud con pleno respeto a la dignidad e intimidad
y al consentimiento informado, libre y voluntario para el procedimiento o tratamiento en salud, no excluyendo a los
demas derechos reconocidos en otras leyes, o los que la Constitucion Politica del Estado garantiza;

Que, mediante Nota Informativa N° 386-2023-ETGC-HH, suscrito por la Coordinadora del Equipo de Trabajo de
Gestion de la Calidad, solicita a la Unidad de Planeamiento Estratégico la opinion de! "Plan de Satisfaccion del
Usuario Externo 2023" del Hospital de Huaycén, el mismo que tiene como objetivo general, medir la satisfaccion del
usuario externo en Consulta Externa, Hospitalizacién y Emergencia del Hospital de Huaycén;
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Que, mediante Nota Informativa N° 116-2023-UPE/HH, la Unidad de Planeamiento Estratégico emite opinién
favorable al “Plan de Satisfaccidn del Usuario Externo 2023” del Hospital de Huaycéan, ef cual tiene como objetivo
general, medir la satisfaccién del usuario externo en Consulta Externa, Hospitalizacién y Emergencia del Hospital de
Huaycan, y a su vez solicita la aprobacién mediante acto resolutivo;

Que, con el propdsito de proseguir las acciones y procedimientos administrativos necesarios para el cumplimiento
de los objetivos institucionales propuestos, resulta pertinente atender lo solicitado por la Jefatura de la Unidad de
Planeamiento Estratégico;

Con el visto bueno de la Jefatura de la Unidad de Planeamiento Estratégico y del Equipo de Trabajo de Asesoria
Legal del Hospital Huaycén;

De conformidad con lo dispuesto en el literal ¢) del articulo 11° del Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF)
del Hospital Huaycan, aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 190-2004/MINSA, el mismo que faculta al
Director del Hospital Huaycan la atribucion y responsabilidad de expedir Resoluciones Directorales en los asunios
de su competencia; la Resolucion Ministerial N° 069-2023/MINSA;

SE RESUELVE:

TICULO PRIMERO.- APROBAR el “PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023” de! Hospital
Huaycan, el mismo que forma parte integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- DISPONER Ia implementacion del “Plan Segunda Camparia de Desparasitacion 2023" del
Hospital de Huaycan, por parte de la Coordinadora del Equipo de Gestion de la Calidad, a partir de la notificacion de
la presente resolucion.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Unidad de Planeamiento Estratégico realice el monitoreo, supervision y
evaluacion del plan descrito en el articulo primero; asi mismo, debe de informar a la Direccion del Hospital sobre los
resultados.
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ARTICULC CUARTO.- DISPONER al Equipo de Trabajo de Comunicaciones e Imagg
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PLAN DE SATISFACCION DEL

USUARIO EXTERNO 2023

\

HOSPITAL DE HUAYCAN
EQUIPO DE TRABAJO DE
GESTION DE LA CALIDAD
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“pecenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”

Hospital de Fuaycin “Afio de la Unidad, Ia Paz y el Desarrollo”

DATOS GENERALES
1.1 ENTIDAD : MINISTERIO DE SALUD
1.2 DEPENDENCIA : HOSPITAL DE HUAYCAN
1.3 LUGAR : Av. José Carlos Mariategui S/N

Zona “B"
1.4 CENTRO DE COSTO : Direccidn
1.5 EQUIPO DE TRABAJO : Gestion de la Calidad
1.6 CATEGORIA PRESUPUESTAL: 9001. ACCIONES CENTRALES
1.7 PRODUCTO PRESUPUESTAL: 3999999. SIN PRODUCTO
1.8 ACTIVIDAD PRESUPUESTAL : 5000003 GESTION ADMINISTRATIVA
1.9 SUB FINALIDAD/TAREA PRE : 0007981. ACCIONES DEL SISTEMA

TIEMPO DE DURACION
JEFE DE UNIDAD ORGANICA :
COORDINADOR DEE. T.
RESPONSABLES

DE GESTION DE LA CALIDAD

: Septiembre a Diciembre 2023

Dr. Gelberth John Revilla Stamp

: Lic. Irma Condor Campos
: Equipo de Trabajo de Gestion de la

Calidad.
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Il. INTRODUCCION

El Sistema de Gestién de la Calidad en Salud, es el conjunto de procesos que dirigen y
controlan a las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud en lo relativo a la calidad en la
atencién de salud y gestién. El enfoque de gestion de la calidad estd siendo aplicado en la
atencion de salud a través de la medicién de la satisfaccion al usuario externo. La satisfaccion
del usuario externo en un establecimiento de salud es el grado de cumplimiento por parte de la
institucion, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que
éste le ofrece.

En el afio 20211, el Ministerio de Salud aprueba con Resolucién Ministerial N° 527-
2011/MINSA de la “"Guia Técnica Para la Evaluacion de la Satisfaccién del Usuario Externo en
los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, con el objetivo de identificar las
principales causas de insatisfaccion del usuaric externo para la implementacion de acciones que
permitan la mejora continua en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo,
basados en |a satisfaccion del usuario externo.

Desde el 2002 se viene realizando encuestas de Satisfaccion del Usuario Externo en el
Hospital de Huaycan como una de las principales actividades organizadas dentro del Pian de
Gestion de la Calidad.

Se han remitido la base de datos con informacion de las encuestas de usuarios exiernos
una vez al afio durante el 2009, 2010, 2011, 2012, 2013, 2015, 2016, 2017, 2018 ,2019,2020 en
los meses de Julio — Noviembre, en el afio 2021 se realizd en los meses de Abril — Julio y 2022,

Se han aplicado dos tipos de aplicativos para el ingreso de las encuestas realizadas en el
Hospital de Huaycan:

« Afio 2009 y 2010: SSEUS
e Af0 2011, 2012, 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021 y 2022:
SERVQUAL

Las encuestas de satisfaccién al usuario externo, nos permite conocer lo que el usuario
percibié del servicio como producto de la atencion médica brindada y a su vez lo que espera del
servicio que brinda el establecimiento de salud, para que posterior el analisis de los resultados
se pueda tomar decisiones que mejoren la calidad de los servicios.

En ese sentido, se presenta el Plan de Satisfaccion del Usuario Externo para identificar las
oportunidades de mejora de los procesos e implementar las practicas seguras de atencion y
gestion que permitan promover una cultura de calidad en los Servicios de Consulta Externa,
Hospitalizacién y Emergencia del Hospital de Huaycan en el afio 2023.

lll. BASES LEGALES

» Ley N° 26842, Ley General de Salud y sus modificatorias

e Ley N° 29414, Ley que establece los Derechos de las Personas usuarias de los
Servicios de Salud.

e Resolucion Ministerial N°527-2011/MINSA, que aprueba ia “Guia Técnica Para la
Evaluacién de ia Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo”

e Ley N° 27657, Ley del Ministerio de Salud.

e Resolucién Ministerial N° 1263-2004/MiNSA Lineamientos para la Organizacion y
Funcionamiento de la Estructura de Calidad en los Unidades de gestion de la calidad
de Hospitales

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023
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s  Decreto Supremo N° 013-2006-SA, que aprueba el "Reglamento de Establecimientos
de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”.

¢ Resolucién Ministerial N° 519-2005/MINSA que aprueba el Documento Técnico
*Sistema de Gestion de la Calidad de la Atencion en Salud”.

« Resolucidn Ministerial N°® 597-2006/MINSA que aprueba la NT N.¢ 022- MINSA/DGSP-
V.02: “Norma Técnica de Salud para la Gestion de la Historia Clinica’.

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

e Resolucion Ministerial N® 270-2009-MINSA, aprueba la Guia Técnica del Evaluador
para la Acreditacion de Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

» Resolucion Directoral N° 00138-2005-DISA IV LE, DG-DESP-OAJ del 16 de marzo
2005, otorga la categoria 1I-1, “Hospital de Baja Complejidad Huaycan.

. Resolucién Directorai N' 030 -2018-D-HH-MINSA que aprueba la "Directiva
Administrativa N' 002-HH-MINSAJAPUPE V,0I" denominado "Lineamientos Para la
Elaboracién de los Planes de Trabajo en el Hospital de Huaycan

e Resolucitn Directoral N° 137-2023-D-HH-MINSA que aprueba el “Plan Anual de
Gestién de la Calidad en Salud 2023”

IV. MARCO TEORICO
4.1 DEFINICIONES OPERATIVAS

4.1.1 Expectativas: Son las "esperanzas” que los usuarios tienen por conseguir
algo.

4.1.2 Percepcién: Es un proceso que permite al organismo a través de los sentidos,
recibir, elaborar e interpretar informacion proveniente de su entorno.

41.3 Encuesta SERQUAL: Es aquella que interpreta la satisfaccion de los usuarios
como la diferencia o brecha (P-E) entre sus percepciones (P) y Expectativas (E).

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

4.1.5 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 ofrece.

416 Encuesta: Es el instrumento mediante el cual se recopilaran los datos,
realizando un conjunto de preguntas dirigidas a una muestra representativa, como lo
estipula el misterio de salud del conjunto total de la poblacion estadistica en estudio,
con el fin de conocer estados de opinién, caracteristicas o hechos especificos.

41.7 Consentimiento informado: Es el procedimiento mediante el cual el usuario
acepta voluntariamente su intencién de participar en la investigacion, después de haber
comprendido en un lenguaje sencillo y practico los objetivos del estudio y las mejoras
que se realizaran posterior a ella.

4.1.8 Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo: Proceso referido a la
valoracion de la calidad de atencion en los servicios de salud por el usuario, a través
de las principales actividades del proceso de atencion.

41.9 Mejoramiento continuo de la Calidad: Es una metodologia que implica el
desarrollo de un proceso permanente y gradual en toda la organizacion, a partir de los

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023
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instrumentos de garantia de 1a calidad, con el fin de cerrar las brechas existentes,
alcanzar niveles de mayor competitividad y encaminarse a construir una organizacion
de excelencia.

4110 Acciones de mejora: Conjunto de acciones preventivas, correctivas y de
innovacion en los procesos de la organizacion que agregan valor a los productos.

4.1.11 Percepcion del usuario: Cémo percibe el usuario que la organizacién cumple
con 1a entrega del servicio de salud ofertado.

4.1.12 Aspectos Tangibles: Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucién. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicaciones, limpieza y comodidad.

4.1.13 Procesamiento de datos: Consiste en la digitacién y reporte de resultados con
contro! de calidad a la base de datos Procesamiento y andlisis de la informacion: Los
datos fueron registrados y analizados en un programa MS Excel proporcionado
oficialmente por el MINSA. Para identificar a los usuarios satisfechos e insatisfechos se
calcula la diferencia entre percepciones (P) y las expectativas (E) para cada pregunta
y para cada entrevistado. Se estima el porcentaje, de usuarios satisfechos para cada

~ pregunta, y para cada dimension de la calidad y un porcentaje global de satisfaccion
de los usuarios externos.

4.1.14 Descripcion del instrumento: Instrumento de medicion: El instrumento a
utilizar es la encuesta SERVQUAL modificada, para su uso en los ES y Servicio Medico
de Apoyo (SMA), la misma que incluye 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas
de Percepciones, distribuidos en 5 criterios de evaluacién de la Calidad: Fiabilidad:
Preguntas dei 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.

4115 Criterios de aplicacion de encuesta
Criterios de inclusion y exclusion
Criterios de inclusion:

v Usuarios externos o acompafiantes de consultorios externos, emergencia y
hospitalizacién de ambos sexos.

v Usuarios o acompafiantes z de 18 afos.

v Usuarios o acompafiantes sin ninguna alteracion de la conciencia y capaces
de comunicarse en espariol.

v Aceptacion voluntaria de participar en el estudio luego de haber sido
informados verbalmente de las caracteristicas y objetivos de este.

v Usuarios nuevos o continuadores en el servicio.

Criterios de exclusion:

v Usuarios que presenten algun tipo de discapacidad o trastorno mental por la
que no puedan expresar su opinién y que no estén con familiares o
acompanante alguno.

v Encuestas llenadas de forma equivocada o incompleta.

v Criterios de eliminacién:

v Rechazar las encuestas incompletas (no han culminado su aplicacion).

4.1.16 Caracteristicas de la muestra
v Unidad de Analisis: El pacienie atendido en: consulta externa,
Hospitalizacion y Emergencia.
v Unidad de muestreo: Paciente de alta de Hospitalizacion, Data de
pacientes atendidos por consulta exierna (triaje) y emergencia COVID
19.

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023
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v Tamaho de Muestra: El tamafio de la muestra sera segun la
informacion de oficina de Estadistica e informatica se elegira la teoria
de muestreo.

Grafico N° 01: Férmula para determinar tamafio de la muestra (n)

72 pg N

n= ;
Categoria
e?{N-1} + 2 pg

t i i

n | Tamario de muestra

| p | Proporcién de usuarios externos que espera que se encuentren insatisfechos | 0,5 05| 05

Proporcitn de usuarios externos gue espera que se encuentren satisfechos.

Su valor es [1- p) 05)|05|05

L e | Error estandar de 0.05 6 0.1 segiin categoria dei astablecimiento 8,1 |0,05| 0,05

| z | Valor de "2" para el intervafo de confianza 95%. El valor de "2" esigual 21.96 | 1,96 | 1,96 | 1,96

Poblacion de usuarios externos atendidos en el ditimo aifio o semestre en
los servicios de consulta externa y emergencia.

=

Fuente: Guia Técnica para la Evaluacion de ja Satisfaccién del Usuario Externo
en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo. RM N° 527-2011/MINSA
Elaboracion: MINSA

V. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Segun el informe de resultados de la aplicacion de la encuesta de Satisfaccion del
Usuario Externo SERQUAL en el Hospital de Huaycén, se obtuvieron los siguientes resultados:

s Afio 2022:

a) En Consulta Externa, se encuesto a 350 usuarios de los cuales el 63%
fue de sexo Femenino y el 37% fue de sexo Masculino. En cuanto a eso,
se obtuvo 32.37% de satisfaccion al usuario; la mayor satisfaccién esta
en relacion a: la limpieza y comodidad de los ambientes y respeto a la
privacidad durante la atencion.

Por otro lado, la mayor insatisfaccion se da por la demora en la toma de
examenes radioldgicos y laboratorio.

b) En Hospitalizacién, se encuesto a 350 usuarios de los cuales el 53%
fue de sexo Femenino y el 47% fue de sexo Masculino. Sobre eso, se
obtuvo 35.22% de satisfaccion al usuario; la mayor satisfaccion esta en
relacién a: la visita médica que recibié el paciente, la ropa de cama,
colchén y frazadas son adecuadas y los alimentos que se entregan son
de manera higiénica y con femperatura adecuada.

Mayor insatisfaccion se da por la demora en los tramites de la
hospitalizacion.

¢) En Emergencia, se encuesto a 350 usuarios de los cuales el 61% fue
de sexo Femenino y el 39% fue de sexo Masculino. Al respecto, se
obtuvo 26.81% de satisfaccion al usuario, la mayor satisfaccion esta en
relacion a: la limpieza y comodidad de los ambientes, el personal informo

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023
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y oriento a los pacientes y disponibilidad de materiales necesarios para
la atencién de los usuarios.

La mayor insatisfaccion es por los carteles, letreros y flechas del servicio
de emergencia no le parecen adecuades para orientar a los pacienies.

e Afo 2021:

a) En Consulta Externa, se encuesto a 350 usuarios de los cuales el 63%
fue de sexo Femenino y el 37% fue de sexo Masculino. En cuanto a eso,
se obtuvo 69.0% de satisfaccion al usuario; la mayor satisfaccidn esta
en relacion a: la explicacién que le proporciona el personal médico sobre
los procedimientos 0 andlisis que les realizaron y el personal médico le
realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud
gue motiva su atencidn.

Por otro lado, la mayor insatisfaccidn se da por la demora en la torma de
analisis en laboratorio.

b) En Hospitalizacién, se encuesto a 350 usuarios de los cuales el 38%
fue de sexo Femenino y el 38% fue de sexo Masculino. Sobre eso, se
obtuvo 47.2% de satisfaccion al usuario; ia mayor satisfaccion esta en
relacion a: la entrega de ios alimentos es adecuadas y son de manera
higiénica y con temperatura adecuada y el frato del personal de
obstetricia y enfermeras es amable, respetuoso y con paciencia.

Mayor insatisfaccién se da por el respeto a la privacidad durante la
hospitalizacion y la ropa de cama y colchdn sean adecuadas.

c) En Emergencia, se encuesto a 350 usuarios de los cuales el 60% fue
de sexo Femenino y el 40% fue de sexo Masculino. Al respecto, se
cbtuvo 40.2% de satisfaccién al usuario, la mayor satisfaccion esta en
relacién a: la explicacién que le proporciona el personal médico sobre
los procedimientos o analisis que les realizaron.

La mayor insatisfaccion es por la demora en la toma de analisis y por la
demora en la toma de examenes radiologicos.

* Aiio 2020:

a) En Consulta Externa, se encuesto a 262 usuarios de los cuales el 66%
fue de sexo Femenino y el 34% fue de sexo Masculino. En cuanto a eso,
se obtuvo 45.7% de satisfaccion al usuario; la mayor satisfaccion esta
en relacion a: la explicacién gue le proporciona el personal médico sobre
jos procedimientos o andlisis que les realizaron y la limpieza y
comodidad de los ambientes
Por otro lado, la mayor insatisfaccién se da porque no recibe una
adecuada orientacién para su atencion.

b) En Hospitalizacién, se encuesto a 294 usuarios de los cuales ei 66%
fue de sexo Femenino y el 34% fue de sexo Masculino. Sobre eso, se
obtuvo 42.2% de satisfaccion al usuario; la mayor satisfaccién esta en
relacion a: el consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y
comodos.

Mayor insatisfaccién se da porque siente que no recibe el servicio que
se ofrece o espera recibir, asociado a la no comprensién de las
indicaciones médicas.

c) En Emergencia, se encuesto a 310 usuarios de los cuales el 57% fue
de sexo Femenino y el 43% fue de sexo Masculino. Al respecto, se

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023
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obtuvo 42.2% de satisfaccién al usuario, la mayor satisfaccién esta en
relacién a: |la explicacién que le proporciona el personal médico sobre
los procedimientos, andlisis que les realizaron y el tratamiento que

recibiria.
La mayor insatisfaccién es por la falta de medicamentos que receta el

médico por emergencia.

% Consultorios Externos:

Tabla N° 02: Resultados de las encuestas de Satisfaccion al Usuario Externo

ANO SATISFACCION | INSATISFACCION
2020 45.70% 54.33%
2021 69.10% 30.89%
2022 32.37% 67.63%

Fuente: Informe Final de Satisfaccion del Usuario Externo
Elaborado: Equipe de Trabajo de Gestion de la Calidad

Grafico N° 02: % Satisfaccion e Insatisfaccion — Consultorio Externo
% SATISFACCION E INSATISFACCION -
CONSULTORIO EXTERNO
WSATISFACCION  mINSATISFACCION

100.00% 69.10%
45.70% >4-33% —

50.00%

0.00%

2020 2021

Fuente: Informe Final de Safisfaccion del Usuario Externo
Elahorado: Equipo de Trabajo de Gestién de la Calidad

< Emergencia:

Tabla N° 03: Resultados de las encuestas de Satisfaccion al Usuario Externo

ANO | SATISFACCION | INSATISFACCION
2020 42.20% 57.75%
2021 40.20% 59.82%
2022 26.81% 73.19%

Fuente: Informe Final de Satisfaccion del Usuario Externo
Elaborado: Equipo de Trabajo de Gestién de 1a Calidad
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Je

Grafico N° 03: % Satisfaccion e Insatisfaccion - Emergencia

% SATISFACCION E INSATISFACCIGON-
EMERGENCIA

# SATISFACCION  mINSATISFACCION

100.00%

50.00%

0.00%

-

57.75%

E

T
I
|

[

2020

40.20%

59.82%

2021

Fuente: Informe Final de Satisfaccién del Usuario Externo
Elaborado: Equipo de Trabajo de Gestién de la Calidad

< Hospitalizacién:

Tabla N° 04: Resultados de las encuestas de Satisfaccion al Usuario Externo

ANO SATISFACCION | INSATISFACCION
2020 42.20% 57.75%
2021 47.20% 52.76%
2022 35.22% 64.78%

Fuente: Informe Final de Satisfaccion del Usuario Externo
Elaborado: Equipo de Trabajo de Gestion de la Calidad

Grafico N° 04: % Satisfaccion e Insatisfaccion - Hospitalizacion

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

Segun se advierte

% SATISFACCION E INSATISFACCION -
HOSPITALIZACION

MSATISFACCION = INSATISFACCION

57.75%

2020

47.20% 52.76%

2021

64.78%

Fuente: Informe Final de Satisfaccion del Usuario Externo
Elaborado: Equipo de Trabajo de Gestidn de ia Calidad

en los cuadros anteriores, en general, el nivel de insatisfaccién de los usuarios

de consultorios externos, emergencia y hospitalizacion estéan por encima del 50%, valor que
sugiere muchas mejoras en el Hospital.

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIQ EXTERNO 2023
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V]. FUNDAMENTACION O JUSTIFICACION

El Sistema de Gestion de la Calidad en Salud est4 definido como el conjunto de elementos
interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar asistencia técnica y evaluar
a las entidades de salud del Sector y a sus dependencias publicas de los tres niveles
{Nacional, Regional y Local), en lo refativo a la calidad de la atencién y de la gestion.

La evaluacion de la calidad de la atencién al usuario externo constituye una medida de
calidad del servicio y a la vez brinda informacion importanie para acciones de mejora
confinua de ia calidad de atencidn. Dicha evaluacién se desarrolla mediante la encuesta
SERVQUAL, una herramienta de escala multidimensional para evaluar la calidad de
servicio de nuestra institucion como un indicador de mejora.

En tal sentido, la evaluacion de la calidad de la atencion al usuario extemo permite
identificar las causas de insatisfaccion del usuario externo, para implementacion de
acciones para la mejora continua en el Hospital de Huaycan, basados en la satisfaccién
del usuario externo.

VIl. FORMULACION DE OBJETIVOS

7.1 Objetivo General.

e Medir la satisfaccién del usuario externo en Consulta Externa, Hospitalizacién y
Emergencia del Hospital de Huaycan.

7.2 Objetivos Especificos

 Determinar el porcentaje de insatisfaccion de la calidad de atencion en el usuario
externo en Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia.

« Promover acciones o proyectos de mejora post medicién de la satisfaccion del
usuario externo en Consulta Externa, Hospitalizacién y Emergencia.

VIIl. POBLACION OBJETIVO
8.1 AMBITO DE APLICACION
La encuesta de satisfaccion del usuario externo se aplicara a los usuarios externos
que han sido atendidos en los Servicios de Consulta Externa, Hospitalizacion y
Emergencia del Hospital de Huaycén correspondiente al afio 2023.

8.2 DURACION

El presente trabajo se realizard durante los meses de Septiembre — Diciembre del
afio 2023.

pag. 10




Hospital de Huycin

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”

“Afo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

IX. RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS

34

9.1 RECURSOS HUMANQOS
Mes Servicio Clasificador Unidad Cantidad N° Precio Total
Encuestas
por servicio
SETIEMBRE SERVICIO DE 232911 SERVICIO 3 528
OCTUBRE TOMA DE S/1,584.00
ENCUESTA
Monto total S5/1,584.00
9.2 RECURSOS FINANCIEROS
a) BIENES EN ALMACEN
P €t x Unidad De Precio . Precio
N Bienes Clasificador Medida Unitario Cantidad Total
PAPEL BULKY 60 G EMPAQUE
1 TAMARO Ad 23151 2 X 500 S$/.15.00 6 §/. 80.00
BOLIGRAFO (LAPICERO) DE
2 | TINTA SECA PUNTA FINA 23.1512 UNIDAD S/.1.00 80 S/, 80.00
COLOR AZUL
BOLIGRAFQ (LAPICEROQ) DE
3 | TINTA SECA PUNTA FINA 231512 UNIDAD S/.1.00 80 S/. 80.00
COLOR NEGRO
LAPIZ NEGRO GRADOQ 2B
4 CON BORRADOR 23,1512 UNIDAD S11.00 80 S/, 80.00
TABLE_RO ACRILICO
TRI0 b TAMANO QFICIO CON
A ‘s@? 5 SUJETADOR DE METAL 23.151 2 UNIDAD 8/.12.00 10 8/.120.00
WL ’% TIPO GANCHO
EAMIENTO ARCHIVADOR DE CARTON
ﬁ:‘ _‘ove 6 TAMARO OFICIO 231512 UNIDAD S/.7.00 10 S/.70.00
i og ¥ Monto Total de Bienes en Almacén $/. 520.00
ZER\0 Bg b) BIENES Y SERVICIOS POR ADQUIRIR
v
¥ e A EIon E Preci Preci Especificaci
- LiDAD ol me R . 4 recio " recio specificaciones
*?p - 2 N° | Bienes / Servicips | Clasificador | Unidad Unitario Canftidad Total Del Producto
4, 4)
N .« BEBIDA
U pe ot 1 | HIDRATANTE X 23.11.11 | UNIDAD | $/3.50 83 sr290.50 | Botella descartable
500 M sabor tropical
GALLETA DE
2 |SODA X 48G 23.11.11 | UNIDAD | S/2.00 83 S/166.00 Galleta salada
APROX.
Monto total S/ 456.50

pag. 11
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C) CONSOLIDADO DE MONTO
N® ESPECIFICAS MONTO
1 | RECURSOS HUMANOS S/. 1,684.00
2 |RECURSOS EN ALMACEN 8/. 520.00
3 | PRODUCTOS DE ADQUISICION POR LOGISTICA S/ 456.50
MONTO TOTAL §/. 2,560.50

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023
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Yy , | Viceministerio “Decenio de |a lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
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3
Xl. ANEXOS

Anexo N° 01: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccién de los Usuarios en Consulta
Externa.

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

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

PLAN DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO 2023
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“Decenic de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
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de Salud

30

Anexo N° 01: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccion
de los Usuarios en Consulta Externa.

#E Entusiia

EMCUESTA PANS EVALUAR L& S8 TISFADCION DE LOS LSLASIIOS & TENDIDEYS BN EL
SERWICHD DE CORSULTA EXTERKRA EM £5TASLECIMIERTON DEL MIWVEL B v 1IN

MHo=irw dal srxamaiador:

Establecimisnto de Saiud:

Fockha: __ S 4 IHu-ld-mil':n: —d F  Horaveat __JF S

i-.ﬂﬁn.:_n L;'D.Sl'-l.'.l_“'ﬂ-l; Ulll'ﬂi;; E.hluu.dm q.l.n“c.n-u:..l.r Bl SEiSSLInN u:hu h ;;ii:-l‘ﬂ-&--a!ﬁruli
gum recibid en &l service de Comouits Exbema del eatablscimeeete gy tabed . Sui mospossilan san
totaments cosfidenciales. Agradecerames su parpacain.

— BATES CENERALES DEL EMOUEST ADD:
(ETE ] E
1. Comditstn dal ancuesledn E———
S
Z. Edad dwl encusmitado an afes
Y
3 faxp
tomnee [2]
Anadabeiy ]
4. Miwwl de esbudin SerurEana i
EOTi L T L
Suserite Unnmrubans - i
= z
. ¥ -
5. Tipo de wegues por ol Badd se abends ﬂ:‘um §
L] 4
T I Busrsn
E. T da - | Coniinuader -

bl

. Expeciahtad Harveiin dands fus slandwdo
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EXPECTATIVAS
Em prumer leger, cal Tk bis sxpectatvas, gue se ol a lo PPOETANCIA que wised ix
ulirgs 2 fa ateeduin qus sspers iscelSiy e pl verecio de Csnuita Extermda (Resal 1y B0 Caléx

urd ssLEa rarrsnea dal 1 al ¥
Comidess 1 como @ soamar calificacmn y 7 cormo s mapoe calificacsn.

- Fregestas NABREAE
B l:h.- =l _Ilﬂl’li] o mfarmrs e =i ¥ macdigue T T - i
&1 | E | v adeisida wobve o pason o irdrembay paos la Sfenden sn coniuka
wxfaima

m_ '!, Chuar hmﬁulmmﬂnﬁdmn rnlm an al hnunu Frogrameade

ol & Tl la atesdidn se reaas raipelando b pmgum-mﬁm w &l orden

du llegazia

] E (hs %u hritoeia chnica w escusnire daporsbk an el cenudere
para sy alancides

(== ]
@5 | E || Choe ok ciliek 56 seduesiren Aaptamiblas y a0 abinngan oo faci bedad
o6

g | Que fa aterestn e caja o on el métule adreside dal Segare nvegra
di Salud BE] dme ripeda

OF | £ | Qesn b defoune sty para iormans andleiic de aboralond e rapeds

sal e Do ba atiscite para Iomarss exbtiese radicidgizon (radiogralias,
scoyralias, oiros) sed rapeda

H00 ] £ | Gue b atescide g farrmacie sed vipeda

b0 | E | Qo durarie su dlsscahn e W) comultens e rakpate do prfsacidad

il & Qoo @l madiss e realas un evsnse feco compleln y mBudsss
por ol probiesme de salud gue ot s alescide

i2l & s @l oebidcn W brinde ol femgo rmecikans Sed conleslar sus
dl&huﬂnrimm-mmhhmﬁuﬂ

G mi middite gue sendara so probdema de daled, & overe
_r.urf'um

P3| E

2l & mummlﬂnmiw-mtnhummnmmm m
¥ pacencia

e ol mbdes gew e atesderd, suesbes abarki ve woluisme =
probbarma dw sabed

w.le Chse usted compranda la axpliciciin cus el medes |0 Brmdard
SO T | sabee el prebloma da saled o sellado de ki atescide
e usisdl compeanda ia sxplicacite gue = mades o brruinn

k2| E | sobee o fratammenis que eecibmd 2ee e medicamentol, doed y
wler o adwersik

viil & Chm usted comprenda la explicadits cue sl mbdes (v Bemdand
) sntee lo primedmanio o exdienk gue |8 alieasin

5|t

o lork carteles, letrares vy flachas de i tomsolla extersa saas

e adecowdcn para oreniar & los paztanies

a0l E Che b comsulta axiera cuems con personal pasd informes ¥
prenla i ok peoeeiss § acormseteebag

zil & Chee Mok coniuBeries coerden ¢on b egeipol digenibies
maleriales nedrant para su abarsion

1l g Core vl conuuiborie y la sala de siperi 0 ercuesiven lmpos 7 s

el
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Anexo N° 02: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccién
de los Usuarios en Hospitalizacion.

" Hospital de Huaycin
R

W Encuwesta:

ENCUESTA PARA EVALEAR LA SATISFACCION DE LOS BSUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCEA EN ESTABELECIMIENTOS DEL MIVEL 1 y 18l

MWombre del encusstadoe

Establecimiento de S%ied:

Fetbix ,f Fi Hora de Inicio i P Maea Firmak Fi i

Estimado usuario (a), estamas interesados en canacer tu apinidn sabre 1k calidad de atencida
que récibit eh el servicio de Consulta Externa del astablecimisnio de salud. Susd respuEilas san
wataimente confidencisbes, Aredecerermas su partitipagion.

-~ DATOS GEMERALES EfE} ENCUESTADO:

Usuarioter 1]
1. Condicidn del sncuestado

Arompatanie E

#. Edad del encusdtado en afos

Mascubing III
3. Sexa . s
Femening E::l

Analfabets
Primaria
Secundaria
Superior Tecnws
Superityr Universitaro

—

4. Nivel de edtudio

PR " EEI N

SIS
) SOAT
5. Tipo de segura por el cual se atwnde T——
Otre

Bl u =

_ Huﬂ{o ) ) 1 s
6. Tipo de usuaria Corting s 2

7. Tépico o drea dande fee stemdids.
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ENPECTATIVAS _ :
En primar bogar, radifigua las axpectativas, que ok refleren lil%mmi wited ke
Siongh & la aenciin que sspara reciber en 8l servcio de Sospltalizacdn Saved -8, 1 ¢ @

| Usilice una sucala surmiricadel 1 &l 7
| Mﬁnmummdiﬁnﬂr? voma la mayor calificasitn

w Praguatas 1l2|3|4|5|s|7
01| E | Qua todos lox dHas moba una Lsita mibdees

Dus usted oo 1% anglhcacian qus Ios midicos i brindaran
|02} E mk-;m:umﬁmurdwm

Oue usted comprends ia e4pheacsn que loi midicas & brindaran
03] E | scbre los madicamentcs gue recibirk durante 59 hospitalizacién’

beneficios y efechos adversos
04| g | Qua usted comprenda 1a axpleacidn que los midiess W brindarin
| solre las résultades de bes andlisis de laSoratocio

Qua o alta, uiled comprenda |n sxplicacion Qus lor madicos ba |
05| E | brindacan sabre iy medicamentos y los cuidados para 5w salud &n
~ 05 | E | Ous 2 Wimitei para su hospilaizecidn sean cipidion ‘ 1l

ol B Oué W aniBiiz de laboraforio policiiados por loi mbdicod e
realicen ripida

Okt los exhmenes radislogleos [rayos X, ecografias, temografias,
08} E | stros ) 3¢ reaficen ripido -

| E gmmuimmmﬂmnm:iﬂm
el E ﬂuhm&m“ﬁmmnmm
probéema de saiud

11 E Oue kos almentos i sstroguen & temperatura adecwada v de
manara higidnica

12| g | 0ot 3¢ mejors o resushes o problems de salud por o ceal se
hospitabza

13| E | Que dursnie su bospitaizacdn se respals su privacidad

™ Qus =l rabe del psrsonal de chstetriciy v enfermena sex amaible,
respetwoss ¥ £ON pacienca

3 E ﬂmnlhmdﬂusmidluuuamh,asp-murmm-m
P 18l E Oue gl trabo del personal de nutieiis sea amabie, respeIyose ¥ eon
pacientia i

17| £ | 9% #! =W ) personal encargads de tox ramites s admiTion B |

afta sea woadie, respRtuUOS0 yOON PACHNEA
"imumnmmmmm
| cualquiar problema dusante su

115] B | Oue los ambiunies dat servics sean shssdes y imgiss

H.Omuumﬁsmiumunhmumm

31| g |9 108 #quipos sx encwentren disponibles ¥ S cuente con .
matarLbL feoaIarios para su atencion | |

221 B | Gue le ropa de spmb, ookt y lacades sean sdecmaday

—
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PERCEPCIONES

En segundc lugar. mmwwqumum;wmmwn
atencior e of 1arncls de Hoapitalizacioe MWivel 14, By BN, (hce yna escaka. numdrica dal

tal 7T
Comnsiders | cumo la mencr calificacion y 7 como i mayor caficaciin
o 7 Pingmantas 1|2|3)|4| 5|67

| ¥ | Durenee o hospitalizaciin recbéd wisita médica todos los dlas?

clited comprendid L explcacion que lot midican e brndeor |
| # | sobme la svtlucién ds pu problera de salud por o U pemranecic

hoapinelizsdo? :

iUsted comprandih la expicacion Oe 10 madicos sobes a3

02| P | medicamentos qua recbid durasts du hosphaiizachn penalions

¥ alectos adwersas?

o8 ,mwnuﬂmum-m |
ke ko teinitadon de lot anaksis de laboratoria gee ls realizason? |

Al alta, wsted comprendid kb eaplicacibn gee los mebdico: e
05| P | beindares cobes los sadicamants: y B culdados para ou Rk

en casa?

™ 08 | P | ;Lo rrimites para so hospRalzacibn Sseros ripidos?
a7 P ;mmﬂ@ﬁmmmmmmﬁﬁuﬁmﬁ
log| p |étos eximeral ﬂdﬂm {repos X, acografiaz, bomografias,
: otros) s& realizaron rip@o?

09| P | ol wiesne pars o ahe fosren rhsides?

dﬂmﬂuw“ﬁ;mmﬁmm
thhnhl‘

Mﬂmhmmaﬁmmnﬁmﬂ*#um

LR

- |-

L Je mejoen o eachit el proBlema de salud par el coal se hos piealind?

13| P | jDwerante 5w hospitafizacion we renpett s prhehlsl?

8 trave dai pereons) de obsbetricia y enfarmeria fus amabia,
rEapetupss y LN pacienciad _

15| ¥ | 0 vrate de los midico: fue amable, respetucss ¥ ean paciencial
16l ¢ ﬁ“ﬂﬂﬂdﬂmhﬂm,m
paciencial

17l 5 trato del personal encargado s ion trimites de adeinida o alla
fue amable, mspebwoso y o0 paciencia? i
| e amammmmmm
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*

20] P | Ans yensinine igeinicon pars los pacentes Sw encomird Wmpeos?
31| p | 105 egwipos se encantraron dsponiblies Y 3% Contd tan matenales
NEtRSArS Birad 54U aTesson? )

22| F | fla ropa de cama, colchdn y (rezadas son asecuadas?
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Anexo N° 03: Formato de Encuesta para evaluar la Satisfaccion
de los Usuarios en Emergencia.

W* Encuesias

EMCEIESTA PARA EVALEIAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIDS ATENDNDOS EM EL
SERVICIO DM EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DIEL NIVEL R ¢ 18

Mombre del encwestador:

Establecimiento de Sabud:

Fochi: ¥ 7 Moes da Inicio: Y i Wora Finak: __ /S S

ESTIMAasc LSUAnD 1), ESLAMOE WIeresadcs en CONDELEF S0 COINIOR SOURE 1 calkad d¢ atencitn

que recthnden =) servicio de Comsefta Externa del establecimiznlyde sabud. Sus nespuestas soe
iMaimante confidenciales. Agrageceremos 33 participacian.

A5 GENERALES DEL ENCUESTADD:

| Uszano ()
1. Condicide del encuestado I—_T'__]

| Acompaiamn [ 2|
2. Eded del encuestado em ahios

3. Sama | T—

: Analfabars 1

Promaria 2

£, Nl g ssolio Securdana 3
Supariar TRCAICG [

L jEanG 3

S5 I

" : . | SDAT o L E
5. Tipo de seguic por et cual s sdiends hi : : 3
Otro [

. Tipa de usinris - — :
’ Contiesador 2

7. Tépico o &rea donde fue 2tendica
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PERCOPCIONES
En segundo lugar, callfigue las percepciones Que se fefieren & como wsted HA
BECIRIDO, 1a arencidn & el sarvick de Consulta Exterma {Nived 1| y (15, Utilice waa

| escala mumérica gall § a2l 7,
Considere T como la menor calificacion y 7 como @ mayor calificacion.

L 4 Preguntas 1|2|2|4|5]|8 7

otlp (iated o s Parnie fueron anendediie inmedistaments a su Enpuda
a emergenca, sin imperar s condiesiin socloacondmica?

g2 | @ | (Usted o s famiiar fusron avendidos cansiderando la gravedad de |
__ | Su sahsd? ’

03| F | Se stencidn &0 emengencia esiuve a casgo del midico?

(5 midico qua lo atendic mantiwo sufcemte comumtacion con

04| P |usted o sus familisres parm expiicarles el seguimients e 3

prutlema de salud?

r A farmacia de EMergantia contd con ks MaicamMAantns gus recetd
wl mid

06| | s aremcilin en caja o o midulo d admisibn fus dpids?

7| P | ;L2 atencidn e el laborateno de emergencia fue ripida?

OB| F | La atencibn pars tomasse exhmenes cadsolbgicos fue rigida?

0% | P | La arencidn an k& farmacia de emengencia fee ripida’ .

1wl e 8 midico que e atendid W bondd e bempo necesario para
| contestar suz dudas o preguntas sobre cu problema de saled?

¥A| ¥ | (Durante su atencidn en emargenca se respabd oo prasoded? ;
izl g Bl Migico que % 8RN e MAIZ6 un examen HSca COMPISIS Y

manucicsn por @ problama ds saod per 8l cual fus atendida?

‘F! p | (B protiema de salud por o cunl usted fue atendido se ma resuelio
M © Mmejorade’

(B persenal de amergescia o Wl coB amabilidad, respeto ¥
“'M

;B parsonal de emergencia M mostré interés para solucionar

eudlquier prablema qus 3¢ preserite dutante su alencidn?

= e mwhuﬁﬁhmiﬂhhmmi

prablema de dalud o sesaMads de 14 BepsineT _

17| p | cVsted comprendsd la explicacion que of midico ke brindb sobre los
proeadimismbas 0 andlsis qua e rezlizaon?

iUsted comprendid la explicacion que o midico le beindd sobre

g rF elummﬂirﬂpnhm dosis y efectos | ]

gh:um,hmjﬂlehsﬂgimﬁamh

palecen pdecusdod para arentar & 163 pacenbes?

| s eme camiG Gom perions pakk isformar ¢ sneitir & los

i5| P

e

(b emargencia comtd con equidos dispowmibles § matenales
MCRSANDS DA SU atencedn?

MM“M“WWME
comodos?
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