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Moquegua, 18 de octubre de 2024.

VISTOS: informe Legal N° 213-2024-DIRESA-HRM-AL/01 de fecha 18 de octubre de 2024 del Area de Asesoria
Legal, Informe N° 893-2024-DIRESA-HRM-03 de fecha 14 de octubre de 2024 de la Jefatura de la Oficina de
Planeamiento Estratégico, Informe N° 057-2024-DIRESA-HRM/AFP de la Profesional de la Oficina de Planeamiento,
Informe N° 586-2024-DIRESA-HRM/05 de fecha 03 de septiembre de 2024 de la Jefatura de fa Unidad de Gestion
de la Calidad, informe N° 007-2024-DIRESA-HRM/AFP de fecha 09 de mayo de 2024 de la Oficina de Planeamiento
Estratégico, Informe N° 320-2024-DIRESA-HRM/05 de fecha 02 de mayo de 2024 de la Jefatura de la Unidad de
Gestion de Calidad, Informe N° 034-2024-DIRESA-HRM/UGC/ABON de fecha 04 de abril de 2024 de Ia
Responsable de la Plataforma de Atencion al Usuario, v,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucidn Ejecutiva Regional N° 0101-2011-GR/MOQ, del 15 de febrero del 2011, se
resuelve crear la Unidad Ejecutora 402 Hospital Regional de Moquegua, en el Pliego N° 455 Gobierno Regional del
Departamento de Moquegua, para el logro de objetivos y la contribucién de la mejora de la calidad y cobertura del
servicio publico de salud y que por la funcion relevante la administracion de la misma requiere independencia para
garantizar su operatividad, teniendo como representante legal a su director;

Que, en los numerales |, I, y VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, disponen
que fa salud es condicion indispensable def desarrollo humano y medio fundamental para alcanzar €l bienestar
individual y colectivo, siendo la proteccion de la salud de interés plblico; por lo tanto, es responsabilidad del Estado
regularla, vigilarla y promoverla. En consecuencia, es responsabilidad del Estado promover las condiciones que
garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacidn, en términos socialmente aceptables
de seguridad, oportunidad y calidad;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 519-2006/MINSA, se aprobd €l Documento Técnico “Sistema de
Gestion de Calidad en Salud”, el cual tiene como finalidad contribuir a fortalecer los procesos de mejora continua de
la calidad en salud en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo;

Que, asimismo, con Resolucion Ministerial N° 640-2006/MINSA, se aprobd el “Manual para la Mejora
Continua de la Calidad”, e mismo que busca fortalecer las competencias técnicas del personal de salud en el uso
de herramientas y técnicas para el mejoramiento continuo de la calidad y la elaboracion de proyectos de mejora;

Que, por otro lado, a través de Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, se aprobd a “Guia Técnica para
fa Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo, la cual
tiene por finalidad Contribuir a identificar las principales causas del nivel de insatisfaccion del usuario externo, para
la implementacion de acciones para la mejora continua en los establecimientos de salud y servicios médicos de
apoyo, basados en la satisfaccion del usuario externo;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 027-2015-SA, se aprobd el Regamento de la Ley N° 29414, Ley
que establece los Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, ef cual en su articulo 10° dispone
que, toda persona tiene derecho a obtener servicios, medicamentos y productos sanitarios adecuados y necesarios
para prevenir, promover, conservar o restablecer su salud, segin lo requiera la salud de la persona usuaria, de
acuerdo a fas guias de practica clinica, el uso racional de los recursos y segun la capacidad de oferta de la IPRESS
y cobertura contratada con la IAFAS. La IAFAS debe garantizar el acceso de acuerdo a las condiciones de cobertura
con el afiliado, su sostenibilidad financiera, lineamientos de gestion presupuestal y la normatividad vigente. La
IPRESS y UGIPRESS deben garantizar el acceso a los servicios, medicamentos y productos sanitarios en forma
oportuna y equitativa a fin de satisfacer la necesidad de sus personas usuarias, en el marco de los compromisos
asumidos con la IAFAS y la normatividad vigente. Para el caso de los asegurados al SIS, y de acuerdo con fas
condiciones establecidas con las IPRESS, éstas segin corresponda, deben garantizar !a prescripcion y la entrega
oportuna de los productos farmacéuticos y dispositivos médicos, de acuerdo a lo establecido en los plazos de
beneficio y la normatividad vigente;
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Que, a través de Informe N° 320-2024-DIRESA-HRM/05 de fecha 02 de mayo de 2024, la Jefatura de la
Unidad de Gestion de la Calidad, remite ante la Direccion Ejecutiva, el “Plan de aplicacion de encuesta de
satisfaccion del Usuario Externo del Hospital Regional de Moquegua’, para su atencion y aprobacion
correspondiente;

Que, mediante Informe N° 007-2024-DIRESA-HRM/AFP de fecha 09 de mayo de 2024, la Oficina de
Planeamiento Estratégico, evalua el “Plan de aplicacion de encuesta de satisfaccion del Usuario Externo del Hospital
Regional de Moguegua®, y advierte observaciones al mismo, por lo que solicita la subsanacion correspondiente;

Que, la Jefatura de la Unidad de Gestion de la Calidad, con Informe N° 586-2024-DIRESA-HRM/05 de
fecha 09 de septiembre de 2024, remite €l levantamiento de observaciones al Plan en mencion, y solicita sea
aprobado mediante acto resolutivo;

Que, €l “Plan de aplicacion de encuesta de satisfaccion del Usuario Externo del Hospital Regional de
Moguegua®, tiene por finalidad contribuir a identificar las principales causas de nivel de insatisfaccién del usuario
externo, para la implementacion de acciones para la mejora continua, basandonos en la satisfaccién del usuario
externo del Hospital Regional de Moquegua;

c"‘mf\‘*‘ \\ Que, con Informe N° 893-2024-DIRESA-HRM-03 de fecha 14 de octubre de 2024, la Jefatura de la Oficina
f,? vt \\de Planeamiento Estratégico, hace suyo en todos sus extremos el Informe N° 057-2024-DIRESA-HRM/AFP, por el
|2 A ¢ cual la profesional de Planeamiento, previa evaluacion al plan, concluye que se cumplid con el levantamiento de
\/? S/ " observaciones; asimismo, indica que su estructura se encuentra acorde a la ‘Directiva para la Formulacion de
ad B3 Planes Especificos, en el Hospital Regional de Moquegua“ aprobada mediante Resolucién Ejecutiva Directoral N°
430-2023-DIRESA-HRM/DE; por lo que, concluye se remita para su aprobacion;

Que, con Informe Legal N° 213-2024-DIRESA-HRM-AL/01 de fecha 18 de octubre de 2024, €l Area de
Asesoria Legal, concluye que, el Plan cumple con lo establecido en la “Directiva para la Formulacion de Planes
Especificos, en el Hospital Regional de Moquegua“ aprobada mediante Resolucion Ejecutiva Directoral N° 430-
2023-DIRESA-HRM/DE; por lo que, determina que es necesario su aprobacion;

Contando con el visto bueno de la Oficina de Planeamiento Estratégico, la Unidad de Gestion de la Calidad
y con el proveido de Direccion Ejecutiva del Hospital Regional de Moquegua;

En atencion ala Ley N° 27783 Ley de Bases de la Descentralizacion y en uso de las atribuciones conferidas
en el inciso ¢) del Articulo 8° del Reglamento de Organizacién y Funciones (R.O.F.) del Hospital Regional de
Mogquegua aprobado con Ordenanza Regional N° 007-2017-CR/GRM,

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR ¢l “PLAN DE APLICACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA 2024”, ¢ cual consta de treinta y nueve {39) folios y
forma parte integrante de la presente resolucion.

Articulo 2°.- ENCARGAR a la Unidad de Gestion de la Calidad, la difusion, monitoreo y evaluacion del plan
aprobado con la presente resolucion.

Articulo 3°.- REMITASE a la Unidad de Estadistica e Informatica, para su respectiva publicacién en la pagina web
Hospital Regional de Moquegua (www.hospitalmoguegua.gobpg).

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.
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PL ANDE APLICACION DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
EN EL HOSPITAL REGIONAL MOQUEGUA - 2024

.  INTRODUCCION

En los Ultimos afios, los paises han tenido importantes transformaciones en Ia
organizacion de su Sistema Nacional de Salud, que han involucrado la calidad de la

atencion como uno de los pilares fundamentales de la prestacidén de los servicios de
salud.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) propuso en el affio 2000, un marco de
referencia para la evaluacion del desempenio de los sistemas de salud, destacando que
éste no tiene Unicamente la meta de mejorar y mantener la salud de la poblacién, sino
también satisfacer las necesidades de sus usuarios desde sus expectativas acerca de
la atencién en salud. Todo ello conllevaria a la necesidad de implementar un sistema de
gestién de calidad en todas las instituciones prestadoras de servicios de salud, que

pueda ser evaluado regularmente, para lograr mejoras progresivas en cuanto a la
calidad.

En nuestro pais el Ministerio de Salud (MINSA) a través de la Direccion General de Salud
de las Personas y la Direccion de Calidad en Salud en el marco del Sistema de Gestién
de la Calidad ha elaborado el Documento Técnico “Guia Técnica para la Evaluacion de
la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médico
de Apoyo” con el objetivo de estandarizar el proceso de la evaluacién de la satisfaccion
del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo.

El Hospital Regional Moquegua, viene aplicando la encuesta SERVQUAL para
evaluacién de la satisfaccion del Usuario Externo, realizandola en los servicios de

Consulta Externa, Emergencia y hospitalizacion segin lo establece el Ministerio de
Salud.

La satisfaccion del usuario constituye un elemento particularmente importante para la
evaluaciéon de los servicios de salud. En primer lugar, es un ‘resuliado” de valor
incuestionable, ya que esta relacionada con el bienestar que la salud intenta promover;
contribuyendo a una 6ptima atencién porque es mas probable que el paciente participe
de manera mas efectiva; y, en tercero, la satisfaccion y el descontento constituyen juicios
de valor de la persona sobre la calidad de la atencién recibida.

En ese sentido la Unidad de Gestion de la Calidad tiene en sus componentes la atencion
e identificacién de posibles limitaciones en aspectos relacionados con la calidad
percibida, para ello, utiliza como instrumento las encuestas de Satisfaccion al Usuario
en Salud SERVQUAL que proporciona una linea de base para identificar procesos
criticos e iniciar procesos de mejora en la atencion de salud. En base a lo descrito la
Unidad de Gestion de la Calidad en el presente afio en el mes de marzo efectuaré el
Estudio de la Satisfaccion del Usuario Externo con el uso de la metodologia SERVQUAL
como herramienta de trabajo para realizar la encuesta en nuestra institucion.
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Il. FINALIDAD

Contribuir a identificar las principales causas del nivel de insatisfaccion del usuario
externo, para la implementacién de acciones para la mejora continua, baséndonos en la
satisfaccion del usuario externo del Hospital Regional Moquegua.

ll. AMBITO DE APLICACION
El presente Plan de Satisfaccion del Usuario Externo en el Hospital Regional Moquegua — 2024,

es de aplicacién en todas las Area Funcionales del Hospital Regional Moquegua, durante el
periodo del 2024.

Iv. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion de
salud de Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia del Hospital Regional Moquegua.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar la evaluacion periddica del Nivel de la Satisfaccion del Usuario Externo
del Hospital Regional.

e Medir la Calidad de atencién desde la percepcién y expectativas de los usuarios

en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional Moquegua en el
periodo 2024.

e Medir la Calidad de atencién desde la percepcion y expectativas de los usuarios
en el Servicio de Hospitalizacion del Hospital Regional Moquegua en el periodo
2024

e Medir la Calidad de atencion desde la percepcion y expectativas de los usuarios

en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional Moquegua en el periodo
2024.

V. BASE LEGAL

e ley 26642 Ley General de Salud.

e ley 27657 Ley del Ministerio de Salud.

e RM N° 519-2006-SA/DM, que aprueba el Sistema de Gestion de la Calidad en Salud

e RM N° 676-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico: Plan Nacional para la
Seguridad del Paciente 2006-2008.

o RM N°456-2007/MINSA, que aprueba la NTS N°050-MINSA/DGSP-V-02; Norma Técnica de
salud para la acreditacion de establecimientos de salud y Servicios Médicos de apoyo.

e Resolucién Ejecutiva Directoral N° 043-2019-GERESA-HRMR/DE” Lineamientos para la
Gestion de reclamos en salud en el Hospital Regional de Moquegua”.

e Resolucion Directoral Regional N°244-2016-DRSM-DG que aprueba la directiva de apoyo
denominada: Disposiciones, Procesos y procedimientos para el uso del Libro de
reclamaciones, Buzones de Quejas y Sugerencias de la Direccion regional de Salud
Moquegua.

e Decreto Supremo N° 002-2019-SA, Aprobar el Reglamento para la Gestion de Reclamos y
Denuncias de los Usuarios de las Instituciones Administradoras de Fondos de
Aseguramiento en Salud - IAFAS, Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - IPRESS

3|Pagina
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y Unidades de Gestion de Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud - UGIPRESS,
publicas, privadas o mixtas.

o Decreto supremo N°027-015-SA que aprueba el Reglamento de la Ley N°29414 ley que
establece los derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud.

e Resolucién Ministerial N° 527 — 201/MINSA. Que aprueba la Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios médicos de apoyo.

e Resolucidon Ministerial N° 727-2009/MINSA, que aprueba el documento técnico “Politica
nacional de calidad en salud".

VI. CONTENIDO

6.1. ASPECTOS TECNICOS CONCEPTUALES

fl.

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

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 famila y
comunidad.

Percepcion del Usuario: Como percibe el Usuario gue la organizacion cumple con
la entrega del servicio de salud ofertado.

Expectativa del Usuario: Es lo que el usuario espera del servicio que brinda la
institucion de salud. Esta expectativa se forma basicamente por sus experiencias
pasadas a sus necesidades conscientes, la comunicacién verbal e informacién
externa. A partir de aqui puede surgir una retroalimentaciéon hacia el sistema cuando
¢l usuario emite juicio.

SERVQUAL: Define la calidad de servicio como la brecha y diferencia (P menos E)
entre las Percepciones(P) y Expectativas (E) de los usuarios externos. La herramienta
SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para determinar el nivel de satisfaccion con fa
calidad del servicio gque se brinda al usuario.

Es una herramienta desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores quienes
sugieren que la comparacion entre las expectativas generales de los usuarios
(clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio
gue presta una organizacion, puede constituir una medida de la calidad del servicio.
Sistema de Gestion de la Calidad en Salud: Es el conjunto de elementos
interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar asistencia técnica y
evaluar a los establecimientos de salud del Sector publico y privado del nivel nacional,
regional y local, en lo relativo a la calidad de la atencién y de la gestion.

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

Mejoramiento Continuo de la Calidad: Es una metodologia que implica el desarrolio
de un proceso permanente y gradual en toda organizacién de salud a partir de los
instrumentos de garantfa de la calidad, con el fin de cerras brechas existentes,

alcanzar niveles de mayor competitividad y encaminarse a constituir una organizacion
de excelencia.
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Oportunidad de Mejora: Es el proceso de atencion al usuario externo mediante el
analisis de la informacién generada por una herramienta y que es factible de
mejorarse.

Acciones Correctivas: Se realizan después que se han encontrado deficiencias en
los procesos de la organizacién, representan una propuesta de mejora que planteas
como consecuencia de haber estudiado la causa.

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

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

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

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.

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

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

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

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

Evaluacion: Es la emision de un juicio de valor que compara los resultados obtenidos
con un patrén de referencia (estandares) para constatar la mejora de la atencion de
la salud a los usuarios que acuden por una atencién a una organizacion de salud.
Evaluacion de Satisfaccion del Usuario Externo: Proceso referido a la valoracion
de la calidad de la atencién en los servicios de satud por el usuario, a través de las
principales actividades del proceso de atencion.

6.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL ASPECTO SANITARIO Y
ADMINISTRATIVO

6.2.1. ANTECEDENTES

¢ Resolucién Ministerial N°527 — 2011/MINSA. Que aprueba la Guia Técnica para
la Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externo en los Establecimientos
de Salud y Servicios médicos de apoyo.

+ RED N°117-2023-DIRESA-HRM/DE, aprobar el “‘Plan de Aplicacion de
Encuestas de Satisfaccion del Usuario Externo del Hospital Regional de
Moquegua — 2023".
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6.2.2. PROBLEMA

¢ Como mejorar e incrementar el porcentaje de aprobacién de la Satisfaccion del
Usuario Externo en todas las areas funcionales del Hospital Regional de
Moguegua?

¢Cuales fueron las acciones de mejora implementadas para incrementar la
Satisfaccion del Usuarios Externo en el Hospital Regional Moquegua, durante el
afio 20237

6.2.3. CAUSA DEL PROBLEMA

Durante el afio 2023 se ha venido recepcionando innumerables quejas en el
buzén de quejas y surgencias ubicados en los diversos servicios, teniendo un
total de 177 reclamos recepcionados en el libro de reclamaciones en salud
durante el afio 2023 y 69 reclamos durante el presente afio en cursg, y las
diversas quejas verbales que realizan los usuarios en la Plataforma de Atencién
al Usuario en Salud (PAUS) que son atendidas y resueltas de manera inmediata.
Ademas, el Hospital Regional Moquegua, viene aplicando la encuesta
SERVQUAL, aplicada en los diversos servicios, dandonos un panorama que
efectivamente hay un porcentaje de la poblacion que no se encuentra satisfecho
con la atencion brindada, siendo tomadas como oportunidades de mejora, y
reducir los riesgos producidos durante la atencién de los usuarios.

El Hospital Regional Moquegua, aplico la encuesta SERVQUAL en la cual en €l
afio 2023 y se pueden evidenciar los siguientes resultados presentados en la
tabla N° 01
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Tabla N° 01: Evaluacion de Satisfaccion del Usuario Externo

S HOSPITALIZACION
SERVICIOS EMERGENCIA HRM
EXTERNA ucl MEDICINA CIRUGIA PEDIATRIA |GINECOOBSTETRICIA
[= | =) c c c C [ ol <
Afo (72} 'g g 7] ’g g 7 ‘g g 7)) ‘5 g 1) ‘5 8 o ‘S 8 7)) ‘S g 5 g
Sr2ilsdsmeEl = (212 lstslade (i3 ) e bSilks s 18 3 8 8|8
Q ..g k7] g g k%) g .g @ g .g o ,g ..g K7} 8 g @ o] -g o -.g k7]
) = © K = [ 5] © ) ] = © = © =] © = @
s Sle|z|8le(s3|8|2|3|8[2 (3|82 |3([8[2 (3|8 | 2 |3]|2
c o o = o o o o o < < o < o o < o o c o o o o
w ]l I lw |f] R Jw] R X || R X w | ® X L R x w X x x X
2023 368 [49.2 |150.8 (360 [50 |50.03 |21 |5152|48.48 |89 |536|46.42 |208 |51.5|48.51|113 |57.562 |42.48 | 254 50.3 4969 51.95 (48.05

Fuente: Elaboracion Unidad de Gestion de la Calidad
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6.2.4.

Donde al andlisis e interpretacion de los resultados, presentado un porcentaje de
satisfacciéon de 51.95% general, donde no se supera el estandar esperado que es el
60% de acuerdo a la medicién basal, al igual que todos los servicios evaluados
independientemente, segln lo norma la Resoluciéon Ministerial N° 527 — 2011/MINSA.
Que aprueba la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios
Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios médicos de apoyo.

Motivo por el cual se continda trabajando como institucion en el cumplimiento de
mision y vision del mismo, y continuar manteniéndose entre los rangos de aceptable
en cuanto a la satisfaccion del usuario externo.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se llevara a cabo el proceso de la aplicacion de la Encuesta SERVQUAL, de acuerdo
a las pautas normadas en la Resolucidon Ministerial N® 527 — 2011/MINSA. Que
aprueba la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externo
en los Establecimientos de Salud y Servicios médicos de apoyo, asi como elaborar
acciones de mejora de los items que obtienen un porcentaje de insatisfaccion mayor
del 60%, “Por mejorar” y estas acciones de mejora deben ser difundidas con los Jefes
de Oficinas, Unidades, Departamentos y Servicios, a fin de implementar las mejoras
en base a los resultados obtenidos; detallado a continuacién:

6.2.4.1. PRIORIZACION DE NECESIDADES

6.2.4.1.1 POBLACION OBJETIVO

Pacientes atendidos en los servicios de Consulta Externa,
Emergencia y Hospitalizacion del Hospital Regional Moquegua.
Para la determinacion del tamafio de la muestra se seguiran los
aspectos establecidos en la “Guia Técnica para la evaluacion de la
satisfaccion del Usuario Externo en los establecimientos de salud y
servicios médicos de apoyo”

Asimismo, para la aplicacién de la encuesta se tomaran en cuenta
los siguientes criterios de inclusion y exclusion, tal como sigue:

« CRITERIOS DE INCLUSION
- Usuarios externos a encuestar que brinden su aprobacién para
encuestarle, de ambos sexos, mayores de 18 afios de edad al
momento que acuden a una atenciéon en salud en el Hospital
Regional Moquegua.
- Familiar u otra persona que acompafia al usuario externo que

acude a una atencidn en salud en el Hospital Regional
Moquegua.

« CRITERIOS DE EXCLUSION

- Acompafiantes de usuarios menores de 18 afios de edad y de
aquellos que presenten algln tipo de discapacidad por la que
no puedan expresar su opinion.

- Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.
- Usuarios con trastornos mentales que no estén acompariados
por sus familiares.
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a. PARA EL INSTRUMENTO
e Para la aplicacion de las encuestas se requiere:
- Encuestadores externos pueden ser estudiantes
- Material de escritorio.

- Herramienta informatica para el registro, analisis y reporte de
resultados.

s Para el mejoramiento continuo se requiere;
- Contar con herramientas para implementar acciones o
proyectos de mejora

- La decision de la Gestion Institucional para impulsar
y liderar el proceso, destinando los recursos
necesarios.

- El compromiso del personal para llevar a cabo €l proceso.

6.2.4.2. DESCRIPCION DEL PROCESO DE EVALUACION
Se estructura en funcion a las siguientes fases:

6.2.4.2.1 PLANIFICACION
Corresponde a la organizacién, identificando al ambito de
intervencion y la elaboracion del plan de trabajo que incluye
cronograma de actividades con responsables y tiempos.

a. ORGANIZACION
¢ Operativizacion de las acciones del Plan.
e [ncorporacién al POL.

¢ Implementacién del monitoreo, seguimiento y evaluacion del
plan.

e Promover la implementacion de acciones o proyectos de mejora
continua.

o Institucionalizar la metodologia.

b. IDENTIFICACION DEL AMBITO DE INTERVENCION
Los servicios que brinda el Hospital Regional Moquegua.

¢. ELABORACION Y APROBACION DEL PLAN
El presente plan ha sido elaborado siguiendo Ia
metodologia planteada en la “Guia Técnica para la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”
aprobada con Resolucién Ministerial N° 527/2011/MINSA.

6.2.4.2.2 RECOLECCION DE DATOS Y
METODOLOGIA DEL PROCESQ

a. ESTIMACION DE LA MUESTRA
La Unidad de Gestion de la Calidad solicita a la Unidad de
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Estadistica e Informatica los usuarios atendidos del afio
2022 para la estimacion de la muestra en los servicios de
Consulta Externa y Emergencia.

El tamario de la muestra para los Servicios de Consulta
Externa y Emergencia se determinard utilizando la
formula de calculo de porcentajes para investigacion
descriptiva, aceptando un error estandar del 5% (0.05)2
para establecimientos de categorias Il y il con un nivel de
confianza del 95%, asumiendo un p=0.5 y q=0.5, cuando
no se conoce el porcentaje de satisfaccién en estudios
previos.

Se utilizara la siguiente férmula;

z%pq N

= e(N - 1) +z2pq

El tamafo de la muestra para los servicios de
hospitalizacién no requiere determinacion del tamano, por
lo cual se determinara considerando el total de egresos
para un determinado periodo no menor a dos meses.

Para lo cual la muestra serd la que sigue:

Cuadro N°1 Distribucion de la Muestra

(N"’_ | SERVICIO | POBLACION | MUESTRA

l 1 | Consulta Externa | 120877 383 |
'2 | Emergencia | 21930 378
S TOTAL. = | 142807 761

Fuente: Oficina de Estadistica e informatica

b. CAPACITACION DE LOS ENCUESTADORES

La Unidad de Gestion de la Calidad sera la responsable
de la Capacitacion del encuestador seleccionado para la
aplicacion de las encuestas SERVQUAL.

La supervisién del encuestador, control de la calidad del
proceso, el procesamiento de los datos, andlisis
estadistico e interpretacion de los resultados y elaboracion
de sugerencias seré realizado por la Unidad de Gestién
de la Calidad, cumpliendo con lo establecido en la “Guia
de Técnica para la evaluacién de la satisfaccion del
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Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
Medicos de Apoyo” del MINSA.

c. EJECUCION DE ENCUESTAS
E instrumento a utilizar durante la ejecucion es la encuesta
SERVQUAL para establecimiento de Salud y servicios Médicos
de apoyo (SMA).
La encuesta consta de 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepcion divididas en 5 dimensiones de
evaluacion siendo:

» Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05 Habilidad y cuidado
de brindar el servicio ofrecido en forma tal como se
ofrecié y pactd.

¢ Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
Disposicién y buena voluntad de ayudar a los usuarios
y proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

¢ Seguridad: Preguntas del 10 al 13. Cortesia y
habilidad para transmitir credibilidad, confianza vy
confidencia en la atencién con inexistencia de peligros,
riesgos o dudas.

e Empatia: Preguntas del 14 al 18. Disponibilidad para
ponerse en el lado del ofro, pensar primero en el
paciente y atender segun caracteristicas y situaciones
particulares. Cuidado y atencién individualizada.

e Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion.

La aplicacion de las encuestas se realizara a los usuarios
externos o familiares de los usuarios externos que son
atendidos en los servicios de Consulta Externa,
Emergencia durante los catorce dias (14) de (lunes a
viernes) hasta finalizar la recoleccion de la muestra. Para
los usuarios de Hospitalizacion sera durante 2 meses
tiempo promedio correspondiente a los egresos.
El tiempo estimado de duracién del llenado de la encuesta
oscila entre diez (10) a quince (15) minutos. El personal
capacitado para la aplicacion de las encuestas, realizara
las encuestas a los usuarios de los servicios de
mencionados, se presentara de manera amable,
preguntaré claramente y permitird que el usuario decida
su respuesta sin tratar de influir en ella.

6.2.4.2.3. PROCESAMIENTO DE DATOS
a. ELABORACION DE DATOS

La digitacién de las encuestas se realizara en la herramienta
informética (aplicativo Excel) de acuerdo al servicio y

categoria. Posterior a la digitacion se realizara un control de
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calidad a la base de datos. Se digitara el niumero 99 en la
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.

6.2.4.2.4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

b. PRESENTACION DEL INFORME FINAL

El Informe final se presentara luego de realizado el
andlisis de los datos, el cual 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
agregara al informe final las acciones correctivas
propuesta para el Hospital Regional Moquegua.

6.3 ARTICULACION ESTRATEGICA CON LOS OBJETIVOS Y ACCIONES DEL PEl,
ARTICULACION OPERATIVA CON LAS ACTIVIDADES OPERATIVAS POI
El Plan de Aplicacién de Encuesta de Satisfaccion al Usuario Externo en el Hospital
Regional Moguegua - 2024 para el presente afo, se encuentra articulado al:
OBJETIVO: OEI.01. Mejorar las condiciones de salud en el departamento

6.4 ACTIVIDADES POR OBJETIVOS

6.4.1. DESCRIPCION OPERATIVA DE LAS ACTIVIDADES
Para el cumplimiento del plan se describen las siguientes actividades y tareas con
relacion a los objetivos especificos propuestos:
a. 0O.E.1: Realizar la evaluacion periédica del Nivel de la Satisfaccion del Usuario
Externo del Hospital Regional Moquegua.

- A.E.1.1. Elaboracion y aprobacion del Plan de Satisfaccion del Usuario
Externo 2023.

- A.E.1.2. Conformacién de equipos de encuestadores y capacitacion.

b. O.E.2: Medir la Calidad de atencién desde la percepcion y expectativas
de los usuarios en el Servicio de Consuita Externa del Hospital Regional
Moquegua en €l periodo 2024.

= A.E.2.1 Ejecucion de encuesta SERVQUAL, en el Servicio de
Consuita Externa.

- A.E.2.2: Elaboracion de Base de datos de aplicacion de la encuesta
SERVQUAL, en el Servicio de Consuita Externa.

- A.E.2.3: Presentacion de Informe Final, adjuntando los formatos de
implementacion de acciones y/o proyectos de mejora para el 2024,
en el Servicio de Consulta Externa.

- A.E.2.4: Elaboracién de Planes de mejora segun resultados, en el
Servicio de Consuita Externa.
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c. O.E.3: Medir la Calidad de atencioén desde la percepcion y expectativas
de los usuarios en los Servicios de Hospitalizacion del Hospital Regional
Moquegua en el periodo 2024.

- A.E.3.1: Ejecucion de encuesta SERVQUAL, en los Servicios de
Hospitalizacion.

- A.E.3.2: Elaboracion de Base de datos de aplicacion de la encuesta
SERVQUAL, en los Servicios de Hospitalizacion.

- A.E.3.3: Presentacion de Informe Final, adjuntando los formatos de
implementacién de acciones y/o proyectos de mejora para el 2024,
en los Servicios de Hospitalizacion.

- A.E.3.4: Elaboracién de Planes de mejora segin resultados, en los
Servicios de Hospitalizacion.

d. O.E.4: Medir la Calidad de atencion desde la percepcion y expectativas
de los usuarios en el Servicio de Emergencia del Hospital Regional
Moquegua en el periodo 2024.

- A.E.4.1. Ejecucién de encuesta SERVQUAL, en el Servicio de
Emergencia.

- A.E.4.2: Elaboracién de Base de datos de aplicacion de la encuesta
SERVQUAL, en el Servicio de Emergencia.

- A.E.43: Presentacion de informe Final, adjuntando los formatos de
implementacion de acciones y/o proyectos de mejora para el 2024,
en el Servicio de Emergencia.

- A.E.4.4: Elaboracion de Planes de mejora segin resultados, en el
Servicio de Emergencia.
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6.4.2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES: UNIDAD DE MEDIDA, METAS Y RESPONSABLES

Plan de Aplicacion de Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo en el Hospital Regional Moquegua - 2024
| Oficina de Gestion de la Calidad
| Objetivo General: Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencidn de salud de Consulta Externa, Hospitalizacién y
Emergencia del Hospital Regional Moquegua.

‘ Matriz de Programacion de Actividades Operativas

o I PERIODO CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
UNIDAD | (mensual 2023
‘ TAREA ; " | META —_
OBJETIVOS ESPECIFICOS | ACTIVIDADES ESPECIFICA DE trimestral, FiSICA RESPONSABLE mme‘sme mmé'sms mm':-"sme mm'!sme
MEDIDA | semestral,
anual) EIFIMA(M|J|J |A[S|O|N|D
Actividad 1.1: | Elaboracion  del
Elaboracién y |Plan de Plan de
aprobacion del | Aplicacién de Plan
anual 1 : X
A . Plan de | Encuesta de | elaborado Unidad de
Objetivo Especifico 1: 5 e - . e
. .. |Aplicacion de |Satisfaccion  del Gestion de |a
Realizar la evaluacion 3 I
e i Encuesta de | Usuario Externo. Calidad
periédica del Nivel de Ila . . b —
3 5 . | Satisfaccion del 5
Satisfaccion del Usuario UisuEsio Aprobacién  del
Externo  del Hospital Plan de Plan de
§ Externo en el LT
Regional ; Aplicacién de Plan
Hospital anual 1 X
4 Encuesta de | aprobado .
Regional . 4 Unidad de
Satisfaccion  del .
Moguegua Ay > Ext Gestion de |la
2024, SUERe=RIE ) Calidad g
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Actividad .'1.2: Seleccion y
Confianackn capacitacion del
de equipos de I informe anual Wik X
encuestadores y | o\ estador. Gestion
capacitacion. Calidad
Actividad 2.1:
Ejecucién  de
encuesta P
SERVQUAL, en Aplicacicn ge informe anual X
Objetivo Especifico 2:|el Servicio de gncuests. Unidad
Medir la Calidad de atencion | Consulta Gestion
desde la percepcién y |Externa. Caligad
expectativas de los usuarios |Actividad 2.2:
en el Servicio de Consulta | Elaboracion de
Externa del Hospital | Base de datos |Analisis y
Regional Moquegua en el |de aplicacion |retroalimentacion
periodo 2024. de la encuesta |de resultados | informe anual X
SERVQUAL, obtenidos en |la
en el Servicio |encuesta. Unidad
de Consulta Gestion
Externa. Calidad
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elaboracién  del
informe final con
n de Informe Fing los resultados de | .
informe anual X
| la encuesta de
satisfaccion  del
usuario externo.
Unidad de
Gestion de Ila
Calidad
Actividades 2.4:
Elaboracion de
Planes de
mejora  segln | Monitoreo de las | . Unidad de
;i - informe | semestral = X
resultados, en | implementaciones Gestion de |la
el Servicio de |de acciones de Calidad /
Consulta mejora basado en Departamentos y
Externa. los resultados. Servicios
Actividad  3.1:
Ejecucion de
Objetivo Especifico 3: | encuesta Aplicacion de s anual X
Medir la Calidad de atencion | SERVQUAL, en | encuesta. Unidad de
desde la percepcion y |los Servicios de Gestibn de Ia
expectativas de los usuarios | Hospitalizacion. Calidad
en los Servicios de | Actividad 3.2 Analisis
Hospitalizacion del Hospital | Elaboracion de ; _
- retroalimentacion
Regional Moquegua éen el |Base de datos He R PO anual X
periodo 2024. de aplicacion . Unidad de
obtenidos en Ila -
de la encuesta e S Gestion de |a
- SERVQUAL, ’ - Calidad

16| Pégina




Az

DIRECCION
REGIONAL
DE SALUD

"’
f 4
i
o0 BIERNS KEDIONAL

MOQUEGUA

[] &>
(7] HOSPITAL
REGIONAL DE
: MOQUEGUA

\i//7

‘l
.;\‘!MZ’I‘ BICENTENARIO
& 2= PERU

2,

=,

Z S 2024
RN

independencia, y de la conmemoracién de las heroicas
batallas de Junin y Ayacucho”

“Decenio de la Igualdad de oportunidades pard mujeres y hombres”

en los Servicios
de
Hospitalizacion.

Actividad 3.3:
Presentacion
de Informe
Final,
adjuntando los
formatos de

elaboracién  del
informe final con
los resultados de

implementacion informe anual X
} la encuesta de
de acciones y/o . £
satisfaccion  del
proyectos de .
x usuario externo.

mejora para el

2024, en los Unidad de

Servicios de Gestion de la

Hospitalizacion. Calidad

Actividades 3.4

Elaboracién de

Planes de | Monitoreo de las Unidad de

mejora  segun |implementaciones | informe |semestral Gestion de la X

resultados, en |de acciones de Calidad /

los Servicios de | mejora basado en Departamentos ¥

Hospitalizacion. |los resultados. Servicios
Objetivo Especifico 4: |Actividad 4.1
Medir la Calidad de atencion | Ejecucién  de
desde Ila percepcion vy |encuesta Aplicacién de e = X
expectativas de los usuarios | SERVQUAL, en | encuesta. Unidad de

en el Servicio de Emergencia
del Hospital Regional

el Servicio de
Emergencia.

Gestion de la
Calidad
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Moquegua en el
2024.

periodo

Actividad 4.2:
Elaboracion de
Base de datos
de aplicacién
de la encuesta
SERVQUAL,

en el Servicio
de Emergencia.

Analisis y
retroalimentacion
de resultados
obtenidos en la
encuesta.

informe

anual

Unidad de
Gestion de la
Calidad

Actividad 4.3:
Presentacion
de Informe
Final,
adjuntando los
formatos de
implementacion
de acciones y/o
proyectos de
mejora para el
2024, en el
Servicio de
Emergencia.

elaboracion  del
informe final con
los resultados de
la encuesta de
satisfaccion  del
usuario externo.

informe

anual

Unidad de
Gestion de la
Calidad

Actividades 4.4.
Elaboracion de
Planes de
mejora segun
resultados, en
el Servicio de
Emergencia.

Monitoreo de las
implementaciones
de acciones de
mejora basado en
los resultados.

informe

semestral

Unidad de
Gestion de la
Calidad /
Departamentos y
Servicios
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6.5. PRESUPUESTO
No aplica ejecucion de presupuesto.

6.6. FINANCIAMIENTO

La evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en el HRM se encuentra
programada como actividad en el Plan de la Unidad de Gestion de la Calidad 2024,
cuyo financiamiento forma parte de los Recursos Ordinarios del HRM

a. Recursos Humanos

e Personal de la UGC
¢ Encuestadores
b. Material de Escritorio

e 1 Cartucho de tinta Toner 410 A negro

1 Miliar Papei Bond A4 80 gr

e 2 caj Lapiceros color Azul

e 1 caj. Lapiceros color Rojo

e 1 caj Lapiceros color Negro

s 6 und. Tabla

e 4 pagq. File manila A4 x 25

e 6 und. Fotocheck

e 1caj Clips metalico 33mm caja x 100
e 3 und. Borrador

e 3 und. Corrector tipo lapicero

6.7. ACCIONES DE MONITOREO, SUPERVISION Y EVALUACION DEL PLAN

Se implementara el Plan de Aplicacién de Encuesta de Satisfaccion al Usuario Externo en el
Hospital Regional Moquegua - 2024, con el reporte del Informe de los resultados de la
encuesta de satisfaccion del usuario externo durante el presente afio, a la Direccion Regional
de Salud (DIRESA) con atencién a la Unidad Funcional de la Calidad, y siguiendo la Directiva
para la formulacion de planes especificos, en el Hospital Regional de Moguegua RED N°430-
2023-DIRESA-HRM/DE.

El monitoreo y evaluacion del Plan de “APLICACION DE LA ENCUESTA SERVQUAL" se
realizara en base a la programacion de actividades del “Plan de la Unidad de Gestion de

Calidad®.
N° | CRITERIO DE PROGRAMACION | INDICADORES -
DE !
ACTIVIDADES

Porcentaje de establecimientos que realizan
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo
en consulta externa/hospitalizaciéon / emergencia
Informacion anual de medicion de la | seguin nivel y categoria.

08 | satisfaccion de los  usuarios
externos en establecimientos de | Porcentaje de usuarios que refieren estas
salud con categoria I-3 al llI-2. satisfechos con los servicios del establecimiento
de salud en consulta externa / hospitalizacion
/ emergencia segun nivel y categoria.
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VIL.

Viil.

RESPONSABILIDADES

7.1.NIVEL NACIONAL: E! ministerio de Salud a través de la Direccion General de Salud
de las personas o la que haga sus veces es responsable de la difusion de la difusion
del presente documento técnico Resolucion Ministerial N°527-2011/MINSA que
aprueba la Guia Técnica Para la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo en
los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

7.2. NIVEL REGIONAL: La Direccién Regional de Salud monitoriza el avance del presente

Plan de Satisfaccion al Usuario Externo y la ejecucion del mismo durante el presente
ano.

7.3. NIVEL LOCAL: El Hospital Regional de Moquegua anualmente implementa el Plan de
Satisfaccion de Usuario Externo.

ANEXOS
8.1. FORMATOS DE LA ENCUESTA SERVQUAL

o  Formato N° 01:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN
ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL {f Y il

o  Formato N°02:
ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS
DEL NIVEL Il Y il

o  Formato N°03:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION MEDICINA EN
ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il Y il

o  Formato N°04:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION CIRUGIA EN
ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il Y il

e  Formato N°05:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO GINECOOBSTETRICIA DE MEDICINA EN
ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL It Y IiI.

e  Formato N°06;

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRIA EN
ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il Y il
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FORMATO N°01

ENCUESTAS SEGUN SERVICIO DE ATENCION, NIVEL Y CATEGORIA

N® Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERMA EM ESTABLECIMIENTOS DEL MIVEL 1t y Hi

Monibre del encuestados:

Establecimiento e Salud:

Fecha: e Hora de inicie: /. ___/ _  Hora Finak B
Estimado usuarto (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencion

que recibid en ef servicip de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totaimente confidenciales. Agradeceremos su panticipacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUES TADO:

e (O ) Usuario fa} i i I
1. Condicidn del encuestado o
Acompafiante E:]

2. Edad de} encuestado en afios

Masculino I 1
3. Sexo :

1
femenino l 2 ]

Analfabeto

Primaria.

4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Tacnico
Superior Universitario

A3 ] | P |

S5

) g SOAT
5. Tipo de seguro por ¢ cual se atiende
o . B s MNinguno

Oiro

F (7] (N o

Nuevo

-t

& TYipo de ysuario

Contmuador

7. Especiatidad /servicio donde fue atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren 2 la JMPORTANCIA que usted Ig
otorga 2 la atencidn que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel By #1l). Utilice

uma escala numérica del ¥ al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Preguntas

Ot E

Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara
y adecuada sobre los pasos o trimites para Ja atencién en consulta
2xterna

02| E

Gue 1a consulta con ¢l médico se realice en el horaric programado

03| E

Que fz atencion se realice respetandio la programacion y ¢l orden
de {legada

041 E

Que su historla dlinica se encuentre disponible en e consultorio
para su atencién

05| E

Quie fas citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

06| E

Que 1z atencidn &n caja o en o madulo admisién del Segure integral
de Salud (SIS) sea rapida

Q7| E

Que la atencion para tomarse analisis de laboratario sea rapida

08| E

Gue k3 atencién para tomarse examenes radiologicos (radiografias,
ecografi as, ofras) sea ripida

08| E

Que Iz atencion en farmacia sea rapida

1B E

Que durante su atenclon en el consultorio se respete su privacidad

1| E

Que & médico le realice un examen fisico completo y minucioso
por ¢ problema de salud gque motiva su atencidn

12| E

Que e médico le brinde ¢ tiempo necesarto para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

13| E

Que el médico que atenderd su problema de salud, e inspire
confianza

14| E

Que e personal de consulta externa e trate con amabiiidad, respeto
¥ paciencia

15| E

Que el médico que le atenderd, muestre interéds en solucionar su
prablema de salud

16| E

Que usted comprenda la explicacén que & médico le brindara
sobre ef problema de salud o resultado de la atencidn

17| E

Que usted comprenda la explicacién que sl médico le brindara
sobre ef tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos

18| E

Que usted comprenda 2 explicacion que o médico le brindari
sgbre los procedimientos o andlisis que e realizarén

Que los carveles, letreros y fliechas de la consulta externa sean
adecuades para orientar & los pacientes

20| E

Que la consulta externa cuente con personal para informar y
origntar a los pacientes y acompafiantes

21 E

Que los consuitorios cuenten con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su arencidn

22| E

Que @l consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean
cdmodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA
Ri:CIBIDO. la atericidn 2n el séwvicio de Consulta Externa {Nivel #f v B). Utlice una
escala mumérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacidn y 7 como la mayor calificacién.

N Preguntas 1|2|3|4|5]|6|7

¢8 personal de informes le crienté y explicd de manera clara y
01 | P | adecuada sobre los pasos o tramites pard la atencion en consulta
axterna?

02 | P | ;B madico le atendih en el horario programado?

o3| p | atencion se realizd respetando la programacion y &f orden de
tegada?

04 | P | ;5u historla clinica se encontré disponible para su atencion?

05 | P | sUsted encontrd citas disponibles y fas obtuvo con faciidad?

06 | B | ;L3 atencion en Gaja o en & modulo de admision del SE fue rdpida?

07 | P | jLz atenciin para tomarse andalisis de laboraterio fue rdpida?

08 | P | Aa atencidn para tomarse examenes radiologicos fue rapida?

09 | P | [La atencidn en farmacia fue réipida?

P | /5e resperd su privacidad durante su atencién en ef consultorio?

p|E médico ie realizd un examen fisico completo y minucioso por e
problema de salud por el cual fue atendida?

p | (£ médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas
o preguntas sobre su problema de sahxd?

P | ;B médico que le atendio le inspiré confianza?

1lp il perspnal de consulta externa e trath con amabilidad, respeto y
paciencia?

15|e 1 médico que le atendid mostrd interés en solucionar su problema
; de salud?

16| p | Usted comprendid BB explicacin que el médico le brindd sobre su

problema da salud o resuftado de su atencion?

iUsted comprendio fa explicacion que te brindé el médico sobre

17 | P | &l tratamiento gue recibird tipo de medicamentos, dosls y efectos

adversos?

18| p | Usted comprendid la explicacién que e médico le brindd sobre los

procedimientas o andlisis que le realizardn?

19 e ¢Llos carteles, fetreros y flechas le parecen adecuados para orientar
a los pacientes?

20| p {La consulta externa contd con personal para informar y onentar a
los pacientes? _

anle dos consultorios contaron con equipos dispanibles y materiales

necesarios para su atencion?

2| p [&E consultorio y [a sala de espera se encontraron limpios y fueron
comodos?
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FORMATO N°02

N° Encusesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE EMERGENCIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL H v 1

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: g1y Hora de Inicio: /___/  HoraFinak | A .
Estimado usuariao (a), estamos interesados en conocer su Opinion sobre |z calidad de atencion
que recibid en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totaimente confidenciales. Agradecerermos su participacion.

DATOS GENERALES DEt ENCUESTADD:

}. Condicion del encuestado
Acompanante | 2 ]

2. Edad del encuestado en afos

Masculino l i ]
3. Sexo e
femening E“’i I

Analfabeto

Primana

4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Tecnico
Superiar Universitano

W &) wna]es

SIS
: i SOAT
. Tipo de s cual se atiend 3
5. Tipo de seguro por e cual se atiende Ninaumo
tro

£ [ [Pl |

Mueva

—

6. Tipo de usuario

Continuador 2

7. Tépico o dea donde fue atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique fas expectativas, que se refieren a la IMPORTAMNCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recible en o servicio de Consubta Pxterna (Nivel {l y 1H). Uetice
una escala numérica det 1 af 7.

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

N Pregunias 1|2|3|4|5]|8|7

ollE Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su Hegada a
emergencia, sin importar su condicitn socio econdmica

02| e Que Ia atencidn en emergencia se realice considerando la gravedad
- | de [ satud del paciente

03| E | Qué su atencitn en emergencia esté a cargo del médico

o4l E Qué el médico mantenga suficiente comunicacidn con usted o sus
familiares para explicarles ef seguimiento de su problema de safud

os| e Qué la farmacia de emergencia cuente con los medicamentos gue
recetard ol médico

06| E | (ué la atenddn en caja o ¢ médulo de admisidn sea rapida

07 | E | Qué la atencidn para tomarse los andlisis de laboratorio sea rapida

o8l E Qué la atencidn para tomarse [os examenes radiologicos
{radiografias, ecografias, otves) sea ripida

(3

0% | E | Queé Iz atencion en la farmacia de emergencia sea rapida

0l E Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

.7

11| E | Qué durante su atencién en emergencia se respete sy privacidad

12| E Qué of medica realice un examen fisico completo y minucioso por
el problema de satud por el cual serda atendido

13| E Qué ¢l problemz de salud por el cual serd atendido se resuelva o
mejore

14l E Que el personal de emergencia ke trate con amabifidad, respeto y
paciencia

1slE Qué «f personal de emergencia le muestre interés para solucionar

cualguier dificultad gue se presente durante s atencion

16| B Qué usted comprenda k2 explicacién que ¢ médico ke brindard
‘ sobre ¢ probiema de salud o resuitado de la atencidn

17| e Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindard

sobre los procedimientos o analisis gue le realizarin

Qué usted comprenda lk explicaciin gque el médico la brindara

18 | E | sobre e tratamienta que recibird: tipo de medicamentos, dosis ¥

efectos adversos

19l E Gué los carteles, letrerps y flechas del servicio de emergencia sean

adecuados para orientar a los pacientes

20| E Cueé la emergencia cuente con personal para informar y ortentar a

los pacientes

21lE Qué 1a emergencia cuente con equipos disponibles y materiales

(eCESaTiOs para su atencidn

221 € Qué los ambientes del servicio de emergencia sean Hmplos y
chmodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califigue las percepciones que se refleren a tomo usted HA
RECIBIDO, la atencibn en el servicio de Consulta Externa (Nivel 1l y Hi). Utilice una
escala numérica del 1 &l 7.

Considere 1 como 12 menor calificacion v 7 como la mayor calificacion,
N Preguntas 1|2|3|4|5|6|7

ale $Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada
" | a emergencia, sin importar su condicidn socioecommica?

0ale jUsted o su Familiar fueron atendidos considerando a gravedad de
susaliud?

03 | P | #5u atencion en emergencia estvo a cargo del meédico?

B} médico que lo atendid mantuvo suficiente comunicacién con

04| P |usted o sus familiares parz explicaries el seguimiento de su

problema de salud?

05| e {la farmacia de emergencia contd con los medicamentos que fecetd
" | ef médico?

06| P | Aa atencion en cajz o of moduto de admisian fue rapida?

07 | P | jla avencidn en el aboratorio de emergencia fue rapida?

08 | P | jLa atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rdpida?

R N 09| P | ;12 atencion en la farmacia de emergencia fue ripida?
£ RCR & -
?’c§‘ e ’,a 4”%\5‘{ 1wl . médico que le atendio le brindd el tiempo necesario para
g i & rontestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

W

11| P | jDurante su atencion en emergencia se fespetd su privacidad?

120p JEl médico que le atendid le realizé un examen fisico completo v
minucioso por e problema de salud por ef cual fue atendido?

13 p JE problema de salud pof ef cual usted fue atendido se ha resuelto
o mejorado?

14| 2 il personal de emergencia lo tratd con amabilidad, respeto y
" | paciencia?

15 P (Bl personal de emergenciz le mostrd interés para solucionar
cualguier problema que se presentd durante su atencién?

6l p JUsted camprendi6 la expficacion que of médico le brindd sobre el

problema de salud o resultatdo de &2 atencion?

17l @ ¢Usted comprendid la explicacion que ef médico le brindd sobre los

; " | pracedimientos o andlisis que le realizaron?

§Usted comprendié la explicacién que e médico le brindd sobre

18| P | ef tratamiento que recibid: tipe de medicamentos, dosis y efectos

adversos?

19| @ ilos carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia lz

" | parecen adecuados para orientar 2 los pacientes?

20| p i emergencia conto con personal para informar y orientar a los
pacientes?

nle ila emergentia comd com equipps chisponibles y materiales
necesarios para su atencion?

»le slos ambientes del servicio de emergendia estuvieron limpios v
cdmodos?

26| Pédgina
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N® Encaesta:

ENCUESTA PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
HOSPITALIZACION MEDICINA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 14, il y Il

Mombire del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: _ / /

Hora de Inicio:

_ / /  HoraFinak

—a

Estimado usuario (a), estamos inferesados en CONGCEr Su Opinidn y sugerencias sobre fa calidad
de la atencidn que recibic en el servicio de hospitalizacién del establecimiento de salud. Sus
respuestas son totaimente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicidn del encuestado

Usuario {a)

Acompahante

e

Il

Padre

LN

Madre

1

Otro

1

4

2. Edad del encuestadao en afos

3. Sexo

Masculing

Femenino

%_*—__

4. Grado de Instruccidn

Ninauno

Primaria

Secundaria

Superior

Nao sabe

| W B e |

5. Tipo de seguro poy el cual se atiende

SIS

SOAT

Ningung

Otrg

Ui [t o (D

6. Servicio donde permanecid hospitalizado:

~N

Tiempo de hospitalizacién en dias
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencidn
que espera recibir en el servicio de Hospitalizacién Medicina (Nivel 1t - Ilf). Utilice una escala numérica de 1 a

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

"

Preguntas

01| E

Que todos los dias reciba una visita médica

02| E

Que usted comprenda & explicacion que los médicos te brindaran
sabre la evolucidn de su problema de salud por of cual permanecerd
hospitalizado

03| E

Que usted comprenda fa explicacion gue fos médicos le brindarén
sobre los medicamentos que recibird durante su hospitalizacion:
beneficios y efectos adversas

Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran
sabre fos resultados de fos andlisis de laboratorio

05| E

Que al alta, ysted comprenda fa explicacidn gue los midicos ie
brindardn scbre los medicamenteos y los cuidados para su salud en
fasa

Que los tramites para su hospitalizacion sean rapidos

07| E

Que los anjlisic de laboratorio solicitados por los maédicos se
realicen rapido

08| E

{Que los examenes radiclégicos {rayos X, ecografias, tomografias,
otros ) se realicen rapido

02| E

Que los tramites para ¢ alta sean rapidos

10| E

Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su
problema de salud

Que fos alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de
manera higiénica

12| E

Que sz mejore o resuelva o problema de salud por el cual se
hospitaliza

13| E

Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad

14| E

Que el trato del personal de obstetricia v enfermeria sea asmable,
respetuaso y con paciencla

15l &

Que 8l trato de los medicos sea amable, respetunso y con paciencia

6| E

Que et trato del personal de nutricion sea amable, resmtubso ¥ Lon
paciencia

17| E

Que el trato del personal encargado de [os tridmites de admisién o
fita sea amable, respetuoso y con paciencia

18| E

Que el persomal de enfermeria muestre interds en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacidn

18| E

Que los ambientes del servicio sean cbmodos y limpias

Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren
limpios

21| E

[Que fos eguipos se encuentren disponibles v se cuente con

materiales necesarios pam su atencion

22| E

Que la ropa de cama, colchén y frazadas sean adecuados
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PERCEPCIONES

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

N

Preguntas

01

P

Durante su hospitalizacion recibié visita médica todos los dias?

02

éusted comprendid lz explicacibn que los médicos le brindaron
sobre la evolucion de su problema de salud por of cual permanecio
hospitalizado?

03

JUsted comprendio fa explicacién de los médicos sobre los
medicamentos gue Tecibidé durante su hospitalizacion: beneficios
y efectos adversos?

JUusted comprendid la explicacién gue los meédicos le brindaron
sabre ins resultados de los andlisis de lzboratorio que je realizaron?

Al alta, usted comprendio la explicacién que los médicos e
brindaron sobre los medicamentos vy los cuidados para su sabud
en casa?

Lo trimites para su hospitalizacion fueron rapidos?

07

iLos analisis de laboratorio solicitados por los médicos se realizaron
rapide?

08

islos examenes radiologicos (rayes X. ecografias, tomografias,
ptros) se realizaron rapido?

08

iLos tramites para f alta fueron ripidos?

10

dos médicos mostraron interés para mejorar 0 solucionar su
problema de saud?

11

Jlos alimentos fe entregaron a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

12

iSe mejord o resolvig el problema de satud por ef cual se hospitalizd?

13

jBurante su hospitalizacion se respetd su grivacidad?

fEl trato del personal de obstetricia v enfermeria fue amable,
respetuoso y ton paciencia?

i trato de los médicos fue amable, respetucso y con paciencia?

18

{El trato del personat de nutricién fue amable, respetuoso y con
paciencia?

17

&8 trato del personal encargado de los tramites de admision o afta
fue amabie, respetuoso y con paciencia?

18

B personal de enfermeria mostro interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion?

19

ilos ambientes del servicio fueron comodos y timpios?

20

iLos servicios higlénicos para los pacientes se encontrd limpios?

21

ilos equipos se encontraron disponibles v se contd con materiales
RECeSAfios para su atencion?

22

éla ropa de cama, colchén vy frazadas son adecuados?
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FORMATO N°04

N°® Encuestai..

ENCUESTA PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
HOSPITALIZACION CIRUGIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 1-4, 1 y lll

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Sajucd:

Fecha: Py Hora de Inicio: / /  Hora Finak /e
Estimad o usuario (a), estamos interesados en conoger su Opinidn y sugerencias sobre la calidad
de fa atencion que recibid en el servicio de hospitalizacion del establecimiente de salud. Sus
Tespuestas son totalmente confidenclales. Por favor, sirvase gontestar todas las preguntas.

| vsvario@ [ 1|
1. Condicion dei sncuestado
Acompahantie E:{:j i
Madre

Otro 13

2. Edad del encuestado en afins |

|
Masculing i i ; |
Femenino i 2 ! E

Minguno
Primaria
4. GCrado de Instruccién Secundaria
Superior
Mo sabe

3. Sexo

had L] Py | |

SIS
SCAT
Ninauno
Oiro

5. Tipo de segqure por o cual se atiende

(PPR SR ] | )

6. Servicio donde permanecid hospitalizado:

7. Tiempo de hospitalizacion en dias
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencién
que espera recibir en el servicio de Hospitalizacién Cirugia (Nivel Il - {ll). Utilice una escala numéricade 1a 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N Preguntas 1|12|2|4]5|6|7

01 | E | Due todos los dias reciba una visita médica

Que usted comprenda [z explicacion que tos médicos le brindaran

02 | E | sobre la evoiuciin de su problema de sajud por el cual permanecera

hospitalizado

Que usted comprenda |2 explicacion que los médicos le brindaran

03 | E | sobre los medicamentos gque recibira durante su hospitalizacion:

beneficios v efectos adversos

04l E Que usted comprenda la explicacidn que los médicoas le brindaran
sohbre los resultados de tos analisis de laboratorio

Gue al alta, usted comprenda la explicacion gue los médicos Je

05 | E | brindaran sgbre los medicamentas v los cuidados para su salud en

£asa

06 | E | Que los tramites parz su hospitalizacion sean rapidos

o7l E Que los andlisis de laboratorio solicitados por los meédicos se
realicen rapido

- | Que tos exdmenes radwologicos (rayos ¥, ecografias, tomografias,
08| E "
atros ) se realicen rdpido

02 | E | Que Ins tramites para el alta sean ripidos

10l e Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su
problema de salud

nle Que tos alimentos le entreguen & temperatura adecuada y de
ranera higiénica

121 E Que se mejore o resuelva o problema de salud por e cual se
hospitaliza

13| E | Gue durante su hospitalizacién se respete su privacidad

14| € Que ¢ wato del personal de obstetricia v enfermeria sea amable,
TeSpetuoso v con pacienca

15| E | Que ef trato de ios médicos sea amable, respetyoso y con paciencia

16| g [Que el wata del personal de nutricién sea amable, respetuoso y con
paciencia

171 E Cue el waro del personal encargado de los tramites de admisién o
alta sea armable, respetiost y £On paciencia

18l E Que o personal de enfermeria muestre interés en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacion

19| E | Que los ambientes del servicio sean cimodos y Hmplos

2| E Cue los servicios higiénicos para los pacientes se encueniren
limpios

nlE |Que fos equipos se encuentren disponibles y se cuente con
: rateriales necesarios para st atencion

22 | E | Que 1a ropa de cama, colchdn y frazadas sean adecuados

31|Pég.i.na
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PERCEPCIONES

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

L)

Preguntas

o | P

iDurante sy hospitalizacion recibld visita médica todos los dias?

02| P

¢Usted comprendit fa explicacion que los médicos le brindaron
sobre da evolucibn de su problema de salud por ef cual permanecio
hospitalizado?

03| P

fUsted comprendit la explicacion de los médicos sobre los
medicamentos que recibie durante su hospitalizacidn: beneficios
y efectas adversos?

¢Usted comprendid la explicacidn que lps médicos le brindaron
sobre tos resuitados de los andlisis de laboratorio que e realizaron?

o3| P

M aita, usted comprendit la explicarion que los médicos le
brindaron sobre los medicamentos y los cuidados para su salud
en rasa?

06| P

¢Los trimites para su hospitalizacién fueron rapidos?

gz| P

iLos anilisis de laboratorio solicitados por los mécicos se realizaron
rapido?

0B| P

élos examenes radiologicos (rayos X, ecografias, tomaografias,
airos) se realizaron rapido?

ilos tramites para of alta fueron répidos?

e

ilos médices mostraron nterés para mejorar o Solucionar sy
problama de salud?

11|p

iLos alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

12| P

iS58 mejord o resofvio ef problema de salud por el cual se hospitalizé?

13| P

iDurante su hospitalizacion se respetd su privacidad?

JEl watc del personal de obstetricia y enfermeria fue amable,
respetunso y coit paciencia?

15| P

£H 1rato e los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

16| P

&l waro del personal de nutricion fue amable, respetuoso y con
paciencia?

17| P

El trato del personal encargado de los tramites de admision o alta
fue amable, respetuoso y con paciencia?

18| P

¢El personal de enfermeria mostrd interés en soiucionar cualquier
problema diwante su hospitalizacion?

ilos ambientes del servicio fueron comodos vy limpios?

20| P

iLos senvicios higiénicos para los padientes se encontrd limpios?

21| P

ilos equipos se encontraren disponibles v se contd con materiales
recesarios para su atencién?

22|P

éLa ropa de cama, colchdn v frazadas son adecuados?

REY) [Pégis}a
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N® Encuesta:
ENCUESTA PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
HOSPITALIZACION GINECOOBSTETRICIA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL -4, Wy il

J¢

Nombre del encuestador:

Estable cimiento de Safud:

Fechw _ / [/

Hora de Iniclo: [/ _/  HoraFinmak __/ [

Estimadp usuario (a), estamos interesados en conecer su opinidn y sugerencias sobre la calidad
de 1a atencion gue recibio en el servicio de hospitalizacion del establecimiento de salud. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado

Usuario @ ! ! I
Acompafante E:I

Padre ta
Madre l 1.2 I
Otro I L3

2. Edad del encuestado en aflos

3. Sexo

Masculing [I;
Femenino E

4. Crado de Instruecion

Minguno

Primarta

Secundaria

Superior

No sabe

| | Podf e 2D

S. Tipo de seguro por el cual se atiende

515

SOAT

Ninquno

Orro

LPVE LV Lo [ ]

6. Servicio donde permanecid hospitalizado:

7. Tiempo de hospitalizacién en dias

233.| B
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion
que espera recibir en el servicio de Hospitalizacion Ginecoobstetricia (Nivel II- I1l}. Utilice una escala numérica

de 1 a3 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N

Preguntas

~
7

01| E

Que todos los dias reciba una visita médica

02| E

Que usted comprenda la sxplicacidn que los médicos e brindaréan
sobre [a evoluciin de su probiema de salud por o cual permanecera
hospitalizado

C3|E

Que usted comprenda la explicacién que los médicos Ie brindardn
sobre los medicamentos que recibird durante su hospitalizacidn:
beneficios v efectos adversos

Que usted comprenda 2 explicacion que los médicos le brindarin
sobre jos resuitados de los andlisis de laboratorio

03| E

{Que al alta, usted comprenda la explicacion que los meédicos le

brindaran sobre los medicamemos y los cuidados para su salud en
casa

Que {os trémites para su hospitalizacion sean rapidos

07| E

Que jos andlisis de laboratorio solicitados por los midicos se
realicen rapido

08| E

Que los examenes radioldgicos {rayos X, ecografias, tomografias,
otros) se realicen rapido

09| E

Que los tramites para & alta sean rapidos

G| E

(jue los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su
problema de safud

19| E

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

12| E

Que se mejore ¢ resuelva ei problema de salud poc e cual se
hospitaliza

Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad

14| E

Que ol trato del personal de obstetricia v enfermeria sea armable,
respetiunso y con paclencia

13| E

Que el trato de Jos médicos sea amable, respetuoso ¥ con paciencia

16| E

Que et wrato del personal de nutricin sea amable, respetuoso y con
paciencia

CQue € trato del personal encargado de fos tramites de admisién o
alta sea amable, respetucso y con paciencla

18| E

Que & personal de enfermeria muestre Interés en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacién

12| E

Que los ambientes del servicio sean cdmodos y Hmpios

Que los servicios higlénicos para los pacientes se encuentren
limpios

21 |E

Gue los eguipos se encuentren disponibles y se cuente on
materizles necesarios para su atencion

2Z|E

Cuie Ia ropa de cama, wolchén y frazadas sean adecuados

34 I-Pég'ina



o4

)
f
L

J0BIEARD REBIORAL

MOQUEGUA

REGIONAL

ol e TR

W e

REGIONAL DIE [E= I PERU batallas de Junin y Ayacucho”

DIRECCION . :F .Ai HOSPITAL 5,7, BICENTEN ARID Independencia, y de la conmemoracion de las heroicas

- 2024
MOQUEGUA d
DE SALUD \————~ “Decenio da i Igualdad de oporturidades para mujeres y hombres™

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el
servicio de Hospitalizacion Ginecoobstetricia (Nivel Il - Ill). Utilice una escala numérica de 1 a 7. Considere 1
como la menor calificacidn y 7 como la mayor calificacion.

N

Preguntas

V|2]3]|4|5|6|7

01| P

;Durante su hospitalizacion recibid visita médica todos los das?

gz|e

éUsted comprendit la explicacién gue los médicos e brindaron
sabre 1a evolucion de su problema de satud por el cual permanecié
hospitalizado?

03| P

sUsted comprendic la explicacion de lps midicos sobre los
medicamentos gue recibidé dorante su hospitalizacion. beneficios
y efectos adversos?

JUsted comprendio la explicaciin que os médicos le brindaron
sabre los resultados de los andlisis de laboratorio que e realizaron?

05| @

A alta, usted comprendié la explicacién que fos médicos e
brindaron sobre los medicamentos v los cuidados para su salud
&n casa?

¢Los tréamites para su hospitalizacion fueron ripidos?

07| P

¢Lloxs analisis de laboratorio solicitadoes por los médicos se realizaron
rapido?

pa|p

ilos exdmenes radipiogicns (rayos X, ecografias, tomografias,
otros) se realizaron rapido?

os|p

éLos tramites para ef alta fuerpn rapidos?

1ol P

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

I

iLos alimentos le enﬁégamn a temperatura adecuada y de manera
higiénica?

12| @

+Se mejort o resolvid el problema de salud por el cual se hospaalizé?

13| P

i Durante su hospitalizacion se respetd su privacidad?

14| P

iEl trato del personal de obstetricia y enfermeria fue amable,
respelunse y con padencia?

15| P

Bl trato de los médicos fue amable, respetuoso vy con pacdencia?

16| P

Bl rato del personal de nutricidn fue amable, respetuoso y cof
paciencia?

#Et trato del personal encargacdo de los trdmites de admisidn o alta
fue amahle, respetuoso y con paciencia?

18| p

¢El personal de enfermeria mostrd Interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitalizacion?

18| P

(Los ambientes del servicio fueron cimeodos y limgios?

20|p

1os servicios higidnicos para lps pacientes se encontrd Hmpios?

21)|p

ilos equipos se encontraron dispanibles v se contd con materiales
necesasrios para su atencién?

22| P

éla ropa de cama, colchdn v frazadas son adecuados?

35 |Pagina



23

V1L

QO IZANO RECINKAL

QUEGUA

MO

41\

- g e e S R AN S

oreccion [T N . 5:\\1!-{,’,’;’4 meenrenario Independencia, y de la conmemoracidn de las heroicas
REGIONAL REGIONAL DE ;/E% = ;5';114 batallas de Junin y Ayacucho”
DE SALUD N MOQUEGUA .‘/,,‘,{;\ \\»§

“Decenio de la lgualded de oportunidades para mujeras y hombres”

FORMATO N°06

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
HOSPITALIZACION DE MEDICINA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL -4, Il y it

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: hemn Vel ln Hora de Inicio: /[ [/ HoraFinak

s,

Estimado usuario (a), estamos interesadas en CONGCer St Opinion ¥ sugerencias sobre 1a catidad
de {2 atencidn que recibié en el servicio de hospitalizacién del establecimiento de salud. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GEKERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado

Usuario (a) ! i !
Acompanante [ 2 !

Padre id

Madre i 1.2 l

2. Edad del encuestado en afos

3. Sexo

Masculine ( 1 ’
Femenino [_2———‘

4. Grado de Instruccidn

Ninauao

Prirmaria

Secundaria

Superior

No sabe

b | P |20y

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

SIS

SOAT

Minquno

Otro

(PVR LV Ed o]

6. Servicio donde permanecid hospitalizado:

7. Tiempo de hospitalizacion en dias
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DE SALUD

EXPECTATIVAS
En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a fa IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion
que espera recibir en el servicio de Hospitalizacion Pediatria (Nivel If - Il1). Utilice una escala numérica de 1 a
7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.
e —— |
N Preguntas 4(5|6|7
m Que todos los dias reciba una visita médica
Que usted comprenda la explicactién gue los médicos le bringdarin
a2 sabre la evoiuciin de su problema de salud por ¢ cual permanecerd
hospitalizade
Que usted comprenda la explicacidon que los médicas Je brindardn
03 sobre los medicamentos que recibird durante su hospitalizacién:
beneficios y efectos adversos
04 Que usted comprenda la explicacion que fos medicos le brindardn
sobre los resultados de tos analisis de laboratorio
Que al alta usted comprenda la explicacion que los médicos (e
05 brindardn sobre los medicamentas v los cuidados para su salud en
€asa
06 Que 1as tramites para su hospitalizacibn sean ripidos
07 Que jos andlisis de laboratorio solicitados por los medicos se
& realicen rapido
08 Que los exdmenes radiologicos {rayos X, ecografias, tomaografias,
otros } se realicen répido
09 Qe los tramites para el ala sean rapidos
10 Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar sy
problema de salud
1 | Que fos alimentos le entreguen a temperatwa adecuada y de
manera higiénica
12 Que s mejore o resuelva el problema de salud por & cual se
hospitaliza
13 Que durante su hospitalizacion se respete su privacidad
14 Que & trato del personal de ohstetricia v enfiermeria sea amable,
respetuosa y con paclenca
15 Gue & tralo de los médicos sea amable, respetuose y con paciencia
16 Que el trato del personal de nutricidn sea amable, respetuosa v con
paciencia
17 Que el raln de! personal encargado de los tramites de admisién o
alta sea amable, respetuoso y con paciencia
18 Que el personal de enfermerfa muestre interés en solucionar
cuabquier problema durante su hospitalizacién
19 Que los ambientes del serviclo sean comodos ¥ limpios
30 Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren
impios
2 Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con
materiales necesarios para su atencifn
22 Que l2 ropa de cama, colchon y frazadas sean adecuados
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencidén en el
servicio de Hospitalizacién Pediatria (Nivel I - 1il). Utilice una escala numirica de 1 a 7. Considere 1 como la
menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N

Preguntas

3|4|5|6|7

n

P

iDurante su hospitalizacion redbid visita médica todos los dias?

02

dUsted comprendit la explicacién que los médicos le brindaron
sobre la evolucin de su problema de salud por el cual permanecio
hospitalizado?

03

sUsted comprendié la explicaciin de los médicos sobre los
medicamentos qué recibié durante sy hospitalizacion: beneficios
y efiectos adversos?

Asted comprendi6é la explicacién gue los médices le brindaron
sobre los resclitados de lps andisis de {aboratorio que te realizaron?

iAl alta, usted comprendid la expiicacion gue los médicos le
brindaron sobre los medicamentos v os cuidados para su salud
£n casa?

&loz tramites para su hespitalizacion fueron rapidos?

iLos analisis de faboratorio soficitados por los médicos se realizaron
rapido?

ilos exdmenes radioldgicos @ayos X, ecografias, tomografias,
otrDs) se realizaron rdpido?

0g

iLos tramites para el alta fueron rdpidos?

10

HAos médicos mostraron nterds para mejorar o solucionar su
probiema de satud?

E3 |

ilos alimentos le entregaron & tveiﬁperami& adecuada vy de manera
Rigiénica?

12

+Se mejord o resolvit el problema de salud por el cual se hospitalizd?

JDurante su hospitalizacion se respetd su privacidad?

14

JEl frato def personal de obstetricia y enfermeria fue amabile,
respetunse y con padencia?

15

:8 trato de los médicos fue amable, respetugsoc v con paciencia?

1 trato del personal de nutricidn fue amable, respetuoso y con
paciencia?

17

&t trato del personal encargado de Ios trimites de admisién a alta
fue amab'le, respetucse y con paciencia?

18

JEl personat de enfermeria mostrd interés en solucionar cualquier
problema durante su hospitatizacién?

19

Aos ambientes del servicio fueron comodos y fimpios?

20

{105 servicios higiénicos para los pacientes se encontrd timplos?

21

iLos equipos se encontraron disponibles y se contd con materiales
necesarios para su atencion?

22

/La rop2 de cama, colchdn y frazadas son adecuados?
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