MINISTERIO DE SALUD
HOSPITAL NACIONAL “SERGIO E. BERNALES” N° 240 -2021-SA-DG-HNSEB

RESOLUCION DIRECTORAL
Comas, 'fn BIE, 2001

Visto: el Expediente N°012776-2021, que contiene la Nota Informativa N°0115-OGC-HNSEB-
2021, de la Oficina de Gestién de Calidad, el Informe N°016-2021-EP/OEPE-HSEB y la Nota
informativa N°124-2021-OEPE-HSEB, de la Oficina de Ejecutiva de Planeamiento Estratégico,
sobre aprobacion del Plan de Medicién de Grado de Satisfaccion del Usuario Externo — HNSEB
SERVQUAL 2021, del Hospital Nacional Sergio E. Bernales;

CONSIDERANDO:

Que, el numeral VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece
que, es de interés publico la provision de servicios de salud, cualquiera sea la persona o
institucion que los provea y es responsabilidad del Estado promover las condiciones que
garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacidon, en términos
socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y calidad;

Que, el Articulo 98° del Reglamento de Establecimiento de Salud y Servicios Médico de Apoyo
aprobado por el Decreto Supremo N°013-2006-SA, establece que los estandares e indicadores
de calidad evaluaran entre otros: “d) La satisfaccion del usuario o paciente en sus demandas y
expectativas...”;

Que, mediante R.M. N°519-2006/MINSA, se aprobé el documento Técnico denominado “Sistema
de Gestion de la calidad en salud” con la finalidad de fortalecer los procesos de mejora continua
de la calidad en salud en los estabiecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, mediante
principios normas, metodologias y procesos para la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en salud, orientando a obtener resultados para la mejora de la calidad de atencién de los
Servicios de salud;
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Que, por Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, se aprueba la "Guia Técnica para la
Evaluacién de la Satisfaccidon del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
Médicos de Apoyo”, con la finalidad de contribuir a identificar las principales causas del nivel
de insatisfaccion del usuario externo, para la implementaciéon de acciones para la mejora
continua en los establecimientos. de salud y servicios médicos de apoyo, basados en la
satisfaccién del usuario externo;

“._Que, por Resolucién Ministerial N° 826-2021/MINSA se aprueba el documento denominado:
“1“"Normas para la Elaboracion de Documentos Normativos del Ministerio de Salud”, con el objetivo
.~ de establecer las disposiciones relacionadas con las etapas de planificacion, formulacién o
- actualizacion, aprobacion, difusion, implementacién y evaluacion de los Documentos
Normativos, que expide el Ministerio de Salud, en el marco de sus funciones rectoras;

Que, mediante la Nota Informativa N°0115-OGC-HNSEB-2021 de fecha 03.DIC.2021, la Oficina
de Gestion de Calidad, presenta para aprobacion, el Plan de Medicién de Grado de Satisfaccion
del Usuario Externo-HNSEB-SERVQUAL 2021, del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, con la
. finalidad de conocer el grado de satisfaccién de nuestros usuarios externos para ia toma de
decisiones e implementar acciones para la mejora continua de la Calidad,;



Que, en ese sentido, mediante la Nota Informativa 124-2021-OEPE-HSEB, de fecha
10.DIC.2021, el Director de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, comunica que el
Equipo de Trabajo de Planeamiento, ha emitido el informe N°016-2021-EP/OEPE-HSEB, donde
concluye que el mencionado Plan, comprende actividades y tareas del Centro de Costos de
Gestion de la Calidad, por lo tanto da opinion favorable para la aprobacion correspondiente, del
Plan de Medicion de Grado de Satisfaccion del Usuario Externo del Hospital Nacional Sergio E.
Bernales — 2021”, resultando necesario emitir el acto resolutivo;

En uso de las atribuciones conferidas por el Art. 11° del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Hospital “Sergio E. Bernales” aprobado mediante R.M. N°795-2003-SA-DM,
modificado por R.M. N° 512-2004-MINSA, R.M. N°343-2007-MINSA y R.M. N°124-2008; y
contando con la visacion del Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento
Estratégico, de la Jefa de la Oficina de Gestion de la Calidad y del Jefe de la Oficina de Asesoria
Juridica;

SE RESUELVE:

Articulo 1°. - APROBAR el “Plan de Medicion de Grado de Satisfaccion del Usuario
Externo del Hospital Nacional Sergio E. Bernales 2021”, que en documento anexo forma
parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2°. — ENCARGAR a la Oficina de Gestion de la Calidad, realizar las acciones necesarias
a fin de materializar el Plan de Trabajo aprobado en el Articulo precedente y la Oficina Ejecutiva
de Planeamiento Estratégico, otorgue la disponibilidad presupuestal correspondiente, e informar
de los resultados del Estudio a la Direccioén General.

Articulo 3°. - ENCARGAR a la Oficina de Comunicaciones, la publicacion de la presente
modificacion del Plan anual de contrataciones, en el Portal Institucional del Hospital Nacional
Sergio E. Bernales.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

MINISTERIO DE SALUD

HOSPITAL NACIONﬁETlo E. BERNALES
o

Mg. ORLANDO HERRERA ALANIA
DIRECTOR GENERAL
P. 26426

OFHA/MACC/IMEC/ILZB/svch

Distribucién:

() Direccion General

() Director Ejecutivo de la Oficina de Administracién

() Director Ejecutivo de la Oficina de Planeamiento Estratégico
( ) Oficina de Gestion de la Calidad

( ) Oficina de Asesoria Juridica

( ) Oficina de Control Interno

( ) Oficina de Comunicaciones

{ ) Archivo
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El presente Plan de trabajo se elabora tomando como premisa que la satisfaccion del
usuario es de importancia relevante como medida de la calidad de atencion, que
proporciona informacion sobre el éxito del proveedor en lograr satisfacer las necesidades
y expectativas de los usuarios, consolidando un proceso de retroalimentacion
permanente hacia la mejora de la atencion en los servicios de salud.

El Ministerio de Salud viene promoviendo la implementacién del Sistema de Gestion de
la Calidad en Salud asi como la Politica Nacional de Calidad en Salud. En este contexto,
el Hospital Sergio E. Bernales desarrolla en el marco de la vision, mision, politicas y
objetivos estratégicos institucionales, el Plan de Gestién de la Calidad, con el fin de
contribuir al mejoramiento de los servicios de salud y la calidad de atencién a sus
usuarios.

En este sentido el Sistema de Gestion de la Calidad en Salud tiene en sus
componentes la atencion e identificacion de posibles limitaciones en aspectos
relacionados con la calidad percibida, para ello, se utiliza la aplicacion de Encuestas
de Satisfaccion al Usuario y su consiguiente procesamiento para la evaluacion de
Encuestas de Usuarios en Salud (SERVQUAL), que proporciona una linea de base para
identificar procesos criticos e iniciar procesos de mejora en la atencion de salud.

El afio 2020, no se ha realizado por encontrarnos en emergencia sanitaria hasta la
actualidad, sin embargo, con el objetivo de continuar con las mejoras de atencién al
usuario y mejorar la satisfaccién del usuario, se ha visto por conveniente elaborar este
ano 2021 el Plan SERVQUAL.

En nuestra institucién a través de la Oficina de Gestion de Calidad del Hospital Nacional
Sergio E. Bernales, se viene desarrollando una medicion sistematica de satisfaccion de
usuarios. Con dichos indicadores se pretende transformar progresivamente para lo cual
se empleara herramientas de gestion de calidad y se asumira el compromiso formal de
la gestion como apoyo primordial en el proceso de cambio, por ello, en el presente afio
se procedera con el estudio de la satisfaccion del usuario externo con el uso de la
metodologia SERVQUAL Mejorado como herramienta de trabajo para realizar las
encuestas en nuestra institucion.

Oficina de Gestion de la Calidad 3
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Conocer el grado. de satisfaccion de nuestros usuarios externos para la toma de
decisiones e implementar acciones para la Mejora Continua de la Calidad..

II. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Conocer el Grado Satisfaccion de los Usuarios Externos con la atencién recibida en el
Hospital Sergio E. Bernales, identificando la brecha entre sus percepciones y
expectativas sobre los atributos de calidad de la atencion y los factores determinantes
de la satisfaccion o insatisfaccién para abordarlos a través de procesos de mejora
continua.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Aplicar la encuesta de satisfaccion a los usuarios que acuden a Consulta Externa,
Hospitalizacién y Emergencia.

2. Procesar los datos y generar la Matriz de Mejoras.

3. Analizar los resultados con los equipos de trabajo de las unidades orgénicas.

4. Proponer Acciones de Mejora para su implementacion por las unidades respectivas.

IV. BASE LEGAL

-

¢ RM N° 519-2006/MINSA “Sistema de Gestion de la Calidad en Salud”.

e RM N° 727-2009/MINSA “Politica Nacional de Calidad en Salud”.

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

V. AMBITO DE APLICACION

El  presente Plan para la Medicidén del Grado de Satisfaccion de los Usuarios
Externos 2019 es de conocimiento, aplicacion y cumplimiento en los ambientes de
Consulta Externa, Hospitalizacién y Emergencia del Hospital Sergio E. Bernales.

Vi. CONTENIDOS

a) Estrategias

Oficina de Gestion ;le la Calidad 4
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Las estrategias para implementar el Plan de Medicion del Grado de Satisfaccion de
los Usuarios Externos, son los siguientes:

1. Crear compromisos en el nivel directivo para el desarrollo del Plan.

2. Coordinar con los encuestadores.

3. Fomentar la investigacién operativa.

4. Priorizar las acciones en torno a los servicios identificados con mayor grado de
insatisfaccion.

b) Metodologia
DISENO.

El disefio considerado para la presente encuesta corresponde a un estudio de corte
transversal. Se desarrollard un estudio exploratorio-descriptivo, aplicando una
encuesta dirigida a los usuarios externos del HSEB en los servicios de Consulta
Externa, Hospitalizacién y Emergencia.

INSTRUMENTO.

Para el levantamiento de la informacion se empleard la Encuesta Servqual
Mejorada propuesta por el MINSA, la misma que permite interpretar la satisfaccion
de los usuarios como la brecha entre sus percepciones y expectativas.

Las encuestas para cada servicio: Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacion

segln categoria incluye en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22
preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco criterios 0 dimensiones de
evaluacion de la calidad:

» Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

¢ Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09
¢ Seguridad: Preguntas del 10 al 13

e Empatia: Preguntas del 14 al 18

¢ Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22

PROCESO PARA LA APLICACION Y USO DE LA ENCUESTA.-

Poblacién que participara en el estudio:

Personas que son atendidas en Consulta Externa, pacientes de alta de salas de
Hospitalizacion y Emergencia.
Se tomara como base promedio mensual de las atenciones de pacientes en
Consulta Externa y Emergencia, asi como los egresos de los servicios de

‘\ hospitalizacion durante el Gltimo semestre.

I

Oficina de Gestion de la C a}idad 5
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DETERMINACION DE LA MUESTRA.-

La poblacion atendida en Consultorios Externos, Emergencia y Hospitalizacion
en el Hospital Nacional Sergio E. Bernales, en el afio 2020:

v En el departamento de Consultorios Externos no se realizaron consultas
médicas por emergencia sanitaria, de marzo a diciembre del 2020.

v En el departamento de Emergencia se atendieron 68 903 pacientes en total,
en diversas patologias y dafios de Emergencia, de los cuales acudieron por
atencion en Medicina 26 026, a Pediatria 9 551, Cirugia 8 664, Cirugia
Peditrica 2 888, Gineco Obstetricia 8 738, Traumatologia 3 415, en la Unidad
de cuidados intensivos se atendieron 111 pacientes y en la Unidad de
cuidados intermedios recibieron atencién 304 pacientes , por consulta de
atencion répida 1275 y por Medicina Covid 8 011.

v También egresaron de las diversas salas de hospitalizacién en total 12 614
pacientes.

v No Intervenciones Quirtrgicas Ejecutadas, 1560.

Para realizar la siguiente encuesta se ha tomado como muestra el ultimo mes
del afio 2021 (octubre), con el aplicativo de SERVQUAL.

Tomando como base la poblacién mencionada, se ha determinado una muestra
representativa. .

e Usuarios encuestados en Consulta Externa: 371
e Usuarios encuestados en Emergencia: 364
e Usuarios encuestados en Hospitalizacion: *89

CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION.

Criterios de inclusion:

a. Usuarios externos a encuestar: Ambos sexos, mayores de 18 afios de edad,
posterior a la atencién en el consultorio.

b. Familiar u otra persona que lo acompafia al usuario (paciente) que acude a
una atencién en el servicio.

¢. Usuario externo que brinde su aprobacion para encuestarle.

Criterios de exclusion:
a. Acompafiante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que presenten
algin tipo de discapacidad por la que no puedan expresar su opinién.
b. Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

#
Oficina de Gestion de la Calidad 6
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¢. Usuarios con trastornos mentales que no estén acompanados por sus
familiares.

Criterios de eliminacion:
Rechazar las encuestas incompletas (no han culminado su aplicacion).

PROCESAMIENTO DE DATOS.
Para la digitacion de las encuestas se tiene en cuenta lo siguiente:
Utilizacion de la herramienta informatica (Aplicativo en Excel).

Después de la digitacion, se realiza un control de calidad a la base de datos en la
herramienta informatica (Aplicativo en Excel) de acuerdo al servicio y categoria.

Los reportes y la base de datos se remiten a las instancias correspondientes, para
su respectiva consolidacion.

En los casos que el usuario no responda algunas de las preguntas se consigna
en la encuesta como No Aplica (NA), se registra el nimero 99 en la herramienta
informatica (Aplicativo en Excel).

Finalmente se obtiene los reportes seguin la herramienta informatica (Aplicativo
en Excel).

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

El andlisis de los datos podra ser expresado en porcentajes para cada criterio de
evaluacion de la calidad considerando el siguiente orden

» Fiabilidad

e Capacidad de Respuesta

e Seguridad

e Empatia

» Aspectos Tangibles

Para el andlisis de los resultados se debe considerar como usuarios satisfechos a
los valores positivos (+), y cero obtenidos por la diferencia entre las percepciones
(P) y las expectativas (E), y como usuarios insatisfechos a los valores negativos (-
) de la diferencia P - E.

Para la interpretacion de los resultados obtenidos en la herramienta informatica

(Aplicativo en Excel), segun servicio se sigue los siguientes pasos:
008
A I\@\ % 1%{/ {:'Iaborar y presentar una tabla general que incluye los resultados de P- E para las 22
BE gl eguntas considerado en el valor relativo y absoluto del nivel de satisfaccion e
,IE”“ L;i»sansfacaon para cada pregunta y el global.
\//\"/J’[pmgg&/
~2. Determinar el nivel de satisfaccion global como indicador segun servicio y categoria

el estandar esperado es mayor al 60%, sujeto a variacion segiin medicién basal.

Of cina de Gestzon a’e la C a/Id[ld 7
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3. Priorizar las preguntas por colores segun el porcentaje de insatisfaccion de mayor a
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menor considerando los siguientes valores, para la matriz de mejora:
Insatisfaccion (sujeto a variacion segin medicién basal):

>60% Por Mejorar (EEEN)
40-60%  En Proceso (Amarillo)

< 40% Aceptable (Verde)

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

PRESENTACION DE RESULTADOS.

En base a la categorizacién de usuarios satisfechos e insatisfechos segun la
diferencia de P-E, los resultados pueden presentarse en niveles globales de
satisfaccion o insatisfaccion, por criterios o dimensiones y por cada pregunta.

Para el estudio, se recopilara informacion obtenida a través de la Encuesta
SERVQUAL Mejorada y aplicada a los pacientes que se atienden en Consulta Externa,
Emergencia y Hospitalizacion del Hospital Nacional Sergio E. Bernales, del 6 al 21
de octubre.

Se realizara una reunion previa de informacion del aplicativo de la encuesta a los
encuestadores (personal externo).

Una vez obtenida la informacion, se realizara el procesamiento de datos para la
obtencién de los resultados, que permitira la elaboracién de acciones o proyectos
de mejora para optimar la satisfaccion de nuestros usuarios en las areas
encuestadas del Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

La Oficina de Gestion de la Calidad remitira el informe respectivo a la Direccion
General, se elaborara la presentacion de los resultados para los Directores Ejecutivos
y Jefes de Departamentos, Servicios y Oficinas para la implementacién de
oportunidades de mejora en sus respectivas areas.

PRESUPUESTO:
Bienes: propios de la institucion
. hoja bond
. lapiceros

\_,) Financiamiento:

e RO -HSEB
e RDR - HSEB

Oficina ;/e Géstio'n de la Calidad 8
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‘TI.  RESPONSABILIDADES

La Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital Sergio E. Bernales, es responsable
del cumplimiento de lo dispuesto en el presente Plan.

Vill. CRONOGRAMA - DIAGRAMA DE GANTT

IX. ANEXOS

ACTIVIDAD | diciembre
B X
Presentacion y aprobacion
del Plan
- B X

Capacitacion al personal de
la OGC
Capacitacién a X
Encuestadores para
aplicacion de SERVQUAL
Mejorado
- X
Aplicacién encuestas
SERVQUAL __

X
Procesar y analizar '
informacion SERVQUAL.

X
Informe . Resultados

X

Efectuar Seguimiento y
Monitoreo a la Satisfaccién o
Insatisfaccion del Usuario por
el servicio que recibe y su

(é\flfé\\
S‘(’ medicion con Indicadores.
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL NACIONAL
SERGIO E. BERNALES

Nombre del Encuestador :

Fecha: |:| Hora inicio: Hora final: |:|

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad
de atencion que recibié en el Servicio de Emergencia de nuestra institucion.
Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado Usuario () ..ccccceevvnnn. 1
Acompahante.............. 2

2. Edad del encuestado en afios [ ]

3. Sexo Masculino..........ccee e, 1
Femenino........cooooeviviiineeee, 2

4. Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria......cccccoevivniiienn 2
Secundaria ........cccoeeeeeeeeen. 3
Superior ‘Técnico............ 4
Superior Universitario...... 5

5. Tipo de seguro por el cual se atiende
SOAT ... 2
Ninguno...............oeeee 3
Otro..c oo 4

6. Tipo de usuario
NUEBVO....c.vveeeeeeiin ] 1
Continuador................... | 2

7. Tépico o area donde fue atendido :

#
eSS ——— -
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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 Emergencia. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere a 1 como la menor calificacidén y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3[4|5([6|7

¢ Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia,
sin importar su condicidn socioecomica?

¢Qué la atencion en emergencia se realice considerando la gravedad de la
salud del paciente?

3 | E [¢Qué su atencion en emergencia esté a cargo del medico?

¢ Queé el médico mantenga suficiente comunicaciéon con usted o sus familiares
para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

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

6 | E |;Qué la atencién en caja 0 el mddulo de admision sea rapida?

7 | E |;Qué la atencién para tomarse los andlisis de laboratorio sea rapida?

;Qué la atencion para tomarse los examenes
radiolégicos(radiografias,ecografias, otros) sea rapida?

9 | E [;Qué la atencién en la farmacia de emergencia sea rapida?

¢Qué el medico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o

10/ E preguntas sobre su problema de salud?

11| E |;Qué durante su atencion en emergencia se respete su privacidad?

¢ Que el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema

12| E de salud por el cual sera atendido?

13| E |¢Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore?

14| E |;Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia?

¢ Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier

151 E |%., s
dificultad que se presente durante su atencion?

16| E ¢ Qué usted comprenda la explicacidén que el médico le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencion?

17| E ¢ Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

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

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

20l E ¢Qué la emergencia cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21| E ¢Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencién?

22| E [;Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos?

—_————— WA ey
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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| -

Emergencia. Utilice una escala numérica del 1al 7.
Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|13|4|5|6/|7
¢ Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicién socioecondmica?

2 | P |¢Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

3 | P |; Su atencion en emergencia estuvo a cargo del medico?

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

5 | P |;La farmacia de emergencia cont con los medicamentos que receto el médico?

6 | P |;Laatencion en caja o el modulo de admision fue rapida?

7 | P |¢La atencion en el laboratorio de emergencia fue rapida?

8 | P |;Laatencion para tomarse examenes radiologicos fue rapida?

9 | P |¢La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida?

¢ El médico que le atendid le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o

191 preguntas sobre su problema de salud?

11| P |;Durante su atencion en emergencia se respetd su privacidad?

¢ El médico que le atendio le realizé un examen fisico completo y minucioso por €l

12| P
X problema de salud por el cual fue atendido? .

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

14| P |, El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?
¢El personal de emergencia le mostr interés-para solucionar cualquier que se

resentd durante su atencién?
¢Usted comprendit la explicacién que el médico le brindé sobre el problema de

salud o resultado de la atencién?
¢ Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre los procedimientos o

analisis que le realizaron?
¢ Usted comprendid la explicacion que el médico le brind6 sobre el tratamiento que

recibio: tipo de medicamentos,dosis y efectos adversos?
¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen adecuados

para orientar a los pacientes?

15| P

16| P

17| P

18| P

19| P

20| P |;La emergencia contd con personal para informar y orientar a los pacientes?

¢La emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios para su

70 Of 211P atencion?
SR S
BE TIDN“{':‘*-. 22| P |;Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos?
, B LAD A
\ [:;-
\%, S/
LS
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
DEL HOSPITAL NACIONAL SERGIO E. BERNALES

Nombre del Encuestador

Fecha: Hora inicio: Hora final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la
calidad de atencion recibida en la Consulta Externa de la institucion.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado Usuario (a)......ccevvevueenenaens 1
Acompafante..................... 2

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo Masculino.........cccceeeeeeeein. 1
Femenino..................o....... 2
4, Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria.............ccciii L 2
Secundaria ........................ 3
Superior Técnico.............| 4
Superior Universitario.......| 5
5. Tipo de seguro por el cual se atiende
SOAT......co.coviii | 2
Ninguno.........................| 3
Otro ............ 4
6. Tipo de usuario
Nuevo........oocoevevvee |1
Continuador...................| 2
,\@.\0 DES %
/§ BEST‘G"?G \7. Especialidad /servicio donde fue atendido :.

\’/ SEROL

-~ N



Mg ~ PLAN ~  PLANOGC-002 |
g (2 Plan de Medicion del Grado de Satisfaccion del usuario __Edicién N°Q01 : .

Externo 2021

£3

9 I
&
'p% £ g™

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las Expectativas, que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted le otorga a la
atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.
N° Preguntas 112(3|4|5(6|7

¢.Qué el personal de informes le oriente y explique de manera clara y
1 |E |adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta

externa ?
2 |g |;Qué la consulta con el médico se realice en el horario programado ?

. Qué la atencion se realice respetando la programacion y el orden de
llegada?

¢ Qué su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su
atencién?

¢ Qué las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad?

¢ Qué la atencion en caja o en el médulo admision del Seguro Integral de
Salud (SIS) sea rapida?

¢ Qué la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida?

;Qué la atencién para tomarse examenes radiologicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida?

¢ Qué la atencion en farmacia sea rapida?

©| 0 |I~N|] O (o
m m| | m m|  m (M| m

¢ Qué durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad?

¢ Qué el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud que motiva su atencion?

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

.Qué el médico que atenderd su problema de salud; le inspire
confianza?

¢ Qué el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y
paciencia?

.Qué el médico que le atenderd, muestre interés en solucionar su
problema de salud?

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

¢,Qué usted comprenda la explicacion del médico le brindara sobre el
17 |E |tratamiento que recibird : tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

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

. Qué los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
adecuados para orientar a los pacientes?

¢ Qué la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a
los pacientes y acompafantes?

¢ Qué los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

¢ Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean
comodos?

11|E

12 |E

13 |E

14 |E

15 |E

16 |E

18 |E

19 |E

20 |E

21|E

22 |E

Oficina de Gestion de la Calidad 14
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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 Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1.
Como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3|4|5(6]|7
¢El personal de informes le orienté y explicd de manera clara y
1 |P |adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta

externa?
2 |p |¢El médico le atendié en el horario programado?

¢Su atencién se realizé respetando la programacion y el orden de

llegada?
4 |p |¢Su historia clinica se encontrd disponible para su atencion?

5 |p |¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

¢La atencién en caja o en el médulo de admisién del SIS fue
rapida?
¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

»
o

¢La atencion para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

¢La atencion en farmacia fue rapida?

¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?

¢ Ef médico le realizd un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

¢El'médico le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas?

13|P |¢El médico que le atendié le inspird confianza?

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

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

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

¢ Usted comprendié la explicacion que le brindd el médico sobre el
17|P |tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

¢ Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindd sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

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

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

¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

'22 p LEl consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

«©
T |9 |9 | O |90

1

12

")

14|P

15|P

16|P

18|P

19|P

20|P

21|P

comodos?

e e .. 08 . —>»> " —
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% N° Encuesta: __

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL NACIONAL SERGIO
E. BERNALES

Nombre del Encuestador

FECHA: :‘ Hora de inicio: S Hora de finalizacion: [———]

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién y sugerencias sobre la calidad
de la atencién que recibio del servicio de hospitalizacion de nuestra institucion.
Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado USUMIO () evvveeceiiviirireeeire e 0
Acompafante.............cocooviriiniiiii 1
Padre
Madre
Otro

2. Edad del encuestado en afos

3. Sexo MasCUNNO. ........ovveriiicrr e 0
Femenino............ R 1
4. Grado de Instruccion NINQUNO.....ooiiiiiiiicie e 0
Primaria.......cccooooveveevieceinii e 1
Secundaria ... 2
SUPEHIOT 1oiiviiie e 3
NO SADE....coiiiriccieniiee e 4
5. Tipo de seguro por el cual se atiende SIS 0
Ninguno............co 2
Or0 e e 3

6. Servicio donde permanecié hospitalizado:

7. Tiempo de hospitalizacion en dias

.‘}I
.

ﬂ
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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 Hospitalizacion. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3(4,5|6/|7

1 | E |¢ Qué todos los dias reciba una visita médica?

¢ Qué usted comprenda la explicacion que ‘el médico le brindara
2 |E|[sobre la evolucién de su problema de salud por el cual
permanecera hospitalizado?

¢ Qué usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran
3 | E |sobre los medicamentos que recibird durante su hospitalizacion:
beneficios y efectos adversos?

¢ Qué usted comprenda la explicacién que los médicos le brindaran

sobre los resultados de los analisis de laboratorio?

¢Qué al alta, usted comprenda la explicacién que los médicos le
5 | E |brindaran sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en
casa?

6 | E |¢Qué los tramites para su hospitalizacion sean rapidos?

¢ Qué los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se
realicen rapido?

¢, Qué los examenes radiologicos (rayos X, ecografias, tomografias,
otros ) se realicen rapido?

9 | E |¢Qué los tramites para el alta sean rapidos?

¢ Qué los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su

problema de salud?

¢ Qué los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de

manera higiénica?

12| E z,Qué, se mejore o resuelva el problema de salud por el cual se
hospitaliza ?

13| E |, Qué durante su hospitalizacion se respete su privacidad?

14| E ¢ Qué el trato del p_ersonal de obstetra/enfermeria sea amable,

respetuoso y con paciencia?

¢Qué el trato de los médicos sea amable, respetuoso y con

paciencia?

¢ Qué el trato del personal de nutricién sea amable, respetuoso y

con paciencia?

¢ Qué el trato del personal encargado de los tramites de admision o

alta sea amable, respetuoso y con paciencia?

18l E & Qué ‘el personal de enfermeria muestre interés en solucionar
cualquier problema durante su hospitalizacion?

10(E

M| E

15| E

16| E

17| E

19| E |¢ Qué los ambientes del servicio sean comodos y limpios?

¢Qué los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren

limpios?

21|E LQuél los equipos. se encuentren disponibles y se cuente con
materiales necesarios para su atencion?

22| E |¢,Qué la ropa de cama, colchén y frazadas sean adecuados?

20| E

- 00— . e e . ——————
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PERCEPCIONES
En segundo lugar, califique las Percepciones que refiere a como usted HA RECIBIDO, la atencion en

el servicio de Hospitalizacion. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|3|14|5|6|7

1lp ¢ Durante su hospitalizacion recibié visita médica todos los dias?

¢ Usted comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre la
2 | P |evolucion de su problema de salud por el cual permanecio
hospitalizado?

iUsted comprendid la explicacion™ de los médicos sobre los
3 | P |medicamentos que recibio durante su hospitalizacion: beneficios y
efectos adversos?

¢ Usted comprendié la explicacion que los médicos le brindarén

sobre los resultados de los andlisis de laboratorio que le realizaron?
Al alta, usted comprendié la explicacion que los médicos le
5 | P |brindarén sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en
casa?

6 | p ¢ Los tramites para su hospitalizacién fueron rapidos?

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

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

g9 | p |¢Los tramites para el alta fueron rapidos?

¢ Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su

10(P
problema de salud?
11p ¢ Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera
higiénica? .
i Se mejord o resolvid el problema de salud por el cual se
12| P o
hospitalizd?

13 | p |¢ Durante su hospitalizacion se respeté su privacidad?

LEl trato del personal de obstetra/enfermeria fue amable,

respetuoso y con paciencia?
¢ El trato de los médicos fue amable, respetuoso y con paciencia?

14| P

15| P

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

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

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

19| P |¢ Los ambientes del servicio fueron comodos y limpios?

¢ Los servicios higiénicos para los pacientes estuvieron limpios?

16| P

17| P

18| P

2(P

¢Los equipos estuvieron disponibles y se contd con materiales
necesarios para su atencion?

p |¢La ropa de cama, colchén y frazadas fueron adecuados?
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