HOSPITAL NACIONAL “SERGIO E. BERNALES”

MINISTERIO DE SALUD

RESOLUCION DIRECTORAL
Comas, 1§ JUN. 2023

Visto: el Expediente N°09120-2023, con la Nota Informativa N°072-OGC-HNSEB-2023, de la
Oficina de Gestion de Calidad, la Nota Informativa N°129-2023-OEPE-HSEB de la Oficina
Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, sobre el Plan de Medicion de Grado de Satisfaccion del
Usuario Externo del Hospital Nacional Sergio E. Bernales - 2023; vy,

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 poblaciéon, en términos
socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y calidad;

Que, mediante R.M. N°519-2006/MINSA, se aprobd el documento Técnico denominado “Sistema
de Gestion de la Calidad en Salud” con la finalidad de fortalecer los procesos de mejora continua
de [a calidad en salud en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, mediante
principios normas, metodologias y procesos para la implementacion del Sistema de Gestién de la

Calidad en salud, orientando a obtener resultados para la mejora de la calidad de atencion de los

Servicios de salud;

Que, con Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, se aprueba el Documento Técnico “Politica
Nacional de Calidad en Salud” que tiene como objetivo establecer las directrices que orienten el
. desarrollo de las intervenciones destinadas a mejorar la calidad de la atencidn de salud en el
i sistema de salud del Pert;

Que, por Resolucién Ministerial N° 527-2011/MINSA, se aprueba la "Guia Técnica para la

Evaluacion de la Satisfaccion 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 implementacion de acciones para la mejora
continua en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, basados en la
satisfaccion del usuario externo; definiendo a la herramienta Servqual que sugiere que la
comparacion entre las expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacion, puede
constituir una medida de la calidad del servicio;

Que, por Resolucién Ministerial N° 095-2012/MINSA se aprob6 la Guia Técnica para la
elaboracion de Proyecto de Mejora y la Aplicacién de Técnicas y Herramientas para la Gestién
de la Calidad, cuyo objetivo es brindar al personal de la organizaciones de salud un documento
de consulta que provea la metodologia para la elaboracion de proyectos de mejora de la calidad,
asi como la aplicacion de técnicas y herramientas para la gestion de la calidad;

Que, mediante la Nota Informativa N°072-OGC-HNSEB-2023 de fecha 24.MAY.2023, la Oficina
de Gestion de Calidad, solicita la aprobacién, el Plan de Medicion de Grado de Satisfaccion del
Usuario Externo- Hospital Nacional Sergio E. Bernales -SERVQUAL 2023, para la aplicacion de
la Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo en Consulta Externa, Emergencia y
Hospitalizacion en el HNSEB, con la finalidad de dar cumplimiento al Plan de Gestién de la
Calidad de nuestro Hospital;
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Que, mediante la Nota informativa N° 129-2023-OEPE-HSEB de fecha 05.JUN.2023, el Director
Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento Estratégico, acciona el Informe N°021-2023-
EP/OEPE-HSEB, del Equipo de Planificacion por el cual ha emitido opinion favorable al proyecto
del documento denominado “Plan de Medicion de Grado de Satisfaccion del Usuario Externo del
Hospital Naciona!l Sergio E. Bernales - 2023", por cumplir con lo dispuesto en la normatividad
vigente y recomienda se derive a la Oficina de Asesoria Juridica, para el trdmite correspondiente
para su aprobacion, asi como la Nota Informativa N° 009-2023-EP-OEPE-HNSEB del Equipo de
Presupuesto y Costos, sefiala que el referido Plan cuenta con financiamiento necesario para la
ejecucion de sus actividades;

Que, en atencidén a lo solicitado y a lo sefalado en los considerados precedentes, resulta
necesario generar el acto administrativo, por el cual se aprueba el “Plan de Medicion de Grado
de Satisfaccion del Usuario Externo del Hospital Nacional Sergio E. Bernales - 2023”, el
cual tiene como finalidad conocer el grado de satisfaccion a nuestros usuarios externos para la
toma de decisiones e implementar acciones para la mejora continua de la calidad;

En uso de las atribuciones conferidas por el Art. 11° del Reglamento de Organizacién 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 visacién del Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de Planeamiento
Estratégico 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 2023", el mismo

~ que en anexo forma parte integrante de la presente Resolucion.

\ . . .
i Articulo 2°.- La Oficina de Gestion de la Calidad, es responsable de la difusion e implementacion
. del Plan aprobado en el articulo precedente, informando a la Direccion General de los resultados

y sus planes de mejoramiento.

Articulo 3°.- ENCARGAR a la Oficina de Comunicaciones, publique la presente Resolucion vy el
correspondiente documento de gestion en el Portal Institucional del Hospital Nacional Sergio E.
Bernales.
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I. INTRODUCCION

El Ministerio de Salud viene promoviendo la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad en Salud, asi como la Politica Nacional de Calidad en Salud. En este contexto,
el Hospital Nacional Sergio E. Bernales desarrolla en el marco de la visién, mision,
politicas y objetivos estratégicos institucionales, el Plan de Gestion de la Calidad del -
HNSEB, 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 atencidn e identificacion de posibles limitaciones en aspectos
relacionados con la calidad percibida, para ello, se utiliza la aplicacién de Encuestas
de Satisfaccion al Usuario y su consiguiente procesamiento para la evaluacién de
Encuestas de Usuarios en Salud (SERVQUAL), que proporciona una linea de base para
identificar procesos criticos e iniciar procesos de mejora en la atencién de salud.

La satisfaccién del usuario es uno de los ejes para la evaluacién de un servicio de salud
y de la calidad de atencidn. La satisfaccién del usuario es considerada como una
respuesta actitudinal y de juicio de valor que el usuario construye producto de su
encuentro e interaccion con el servicio de salud. Es decir, que esta relacionado con gran
variedad de factores condicionados por la subjetividad individual de cada sujeto, sus
experiencias anteriores, sus expectativas previas, ciertos factores psicosociales (edad,
sexo, nivel de estudios), su contexto social y el proceso de interrelacién producido entre
el prestador y el receptor de servicios.

En el marco de la Politica Nacional de Calidad, el Hospital suma sus esfuerzos a sus pares
de las demas instituciones del MINSA, para desarrollar actividades que nos permiten
medir y mejorar el desarrollo de la calidad que se espera de la atencién suministrada y
se logre un favorable equilibrio entre los beneficios y los riesgos que conllevan la atencion
impartida, identificando los diversos factores que influyen sobre la calidad en salud como
son los recursos econdmicos, financieros, de estructura, observandose que el mas
importante es la actitud de los trabajadores de esta institucion.

Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital Nacional Sergio E. Bernales 4
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II.  FINALIDAD

Conocer el grado de satisfaccion de nuestros usuarios externos para la toma de

decisiones e implementar acciones para la Mejora Continua de la Calidad.

III.  OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Conocer el Grado Satisfaccion de los Usuarios Externos con la atencion recibida en el
Hospital Nacional Sergio E. Bernales, identificando la brecha entre sus percepciones y
expectativas sobre los atributos de calidad de la atencién y los factores determinantes
de la satisfaccién o insatisfaccion 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,
Hospitalizacion y Emergencia.

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

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

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”.

¢ 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”.

» Resolucidn Directoral N° 055-SA-DG-HNSEB, que aprueba el Plan de Gestion de
la Calidad del HNSEB-2023

¢ Resolucion Directoral N° 044-SA-DG-HNSEB, que aprueba el Plan de Gestion de
Riesgos por la Seguridad del Paciente del HNSEB-2023

» Resolucion Directoral N° 030-SA-DG-HNSEB, que aprueba el Plan de Auditoria
de la Calidad de Atencion en Salud del HNSEB-2023

Qficina de Gestion de la Calidad del Hospital Nacional Sergio E. Bernales 5
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V. AMBITO DE APLICACION

El presente Plan para la Medicion del Grado de Satisfaccion de los Usuarios
Externos 2023 es de conocimiento, aplicacién y cumplimiento en los ambientes de
Consulta Externa, Hospitalizacion y Emergencia del Hospital Nacional Sergio E.
Bernales. )

VL. CONTENIDOS ESPECIFICOS

6.1 Definiciones Operativas:

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

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

e Evaluacion de la satisfaccion del usuario externo: Proceso referido
a la valoracion de la calidad de la atencidn en los servicios de salud por
el usuario, a través de las principales actividades del proceso de atencion.

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

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

6.2 Estrategias

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 Coordmar con Ios encuestadores.

O/ICIH(I de Gcstton de 1(1 Cal/a'ac! del Hospltu/ Nacwnal Se/ ‘gio E Bunalﬁ 6
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3. Fomentar la investigacion operativa.
4. Priorizar las acciones en torno a los servicios identificados con mayor grado de
insatisfaccion.,

6.3 Metodologia
< DISENO.

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

< INSTRUMENTO.

Para el levantamiento de la informacién se empleara la Encuesta Servqual
Mejorada propuesta por el MINSA, la misma gue 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
segun categoria incluye en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22
preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco criterios o0 dimensiones de
evaluacién de la calidad:

+ Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

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

« Empatia: Preguntas del 14 al 18

» Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22

< PROCESO PARA LA APLICACION Y USO DE LA ENCUESTA. -
Poblacidn 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 Ultimo semestre.

<+ DETERMINACION DE LA MUESTRA. -

e e e o e W
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La poblacién de estudio en los diferentes servicios estara conformada por los
usuarios atendidos en Consultorios Externos, Emergencia y Hospitalizacion 2023

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

» Usuarios encuestados en Consulta Externa: 382
e Usuarios encuestados en Emergencia: 376
e Usuarios encuestados en Hospitalizacion: 96

< CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION.

Criterios de inclusion:
a. Usuarios externos a encuestar: Ambos sexos, mayores de 18 afios de edad,

posterior a la atencion en el consultorio.

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

c. Usuario externo que brinde su aprobacién para encuestarle.

Criterios de exclusion:
a. Acompanante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que presenten

algdn tipo de discapacidad por la que no puedan expresar su opinion.
b. Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.
¢. Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados por sus

familiares.

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

< 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.

Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital Nacional Sergio E. Bernales &
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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 segun la herramienta informatica (Aplicativo en
Excel).

<% ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

El analisis de los datos podré ser expresado en porcentajes para cada criterio de
evaluacion de la calidad considerando el siguiente orden:
« Fiabilidad

» Capacidad de Respuesta
» Seguridad

¢ Empatia

e Aspectos Tangibles

Para el analisis 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:

1. Elaborar y presentar una tabla general que incluye los resultados de P- E para las 22
preguntas considerado en el valor relativo y absoluto del nivel de satisfaccion e
insatisfaccion para cada pregunta y el global.

2. Determinar el nivel de satisfaccion global como indicador segun servicio y categoria
el estandar esperado es mayor al 60%, sujeto a variacion segin medicion basal.

3. Priorizar las preguntas por colores segln el porcentaje de insatisfaccion de mayor a
menor considerando los siguientes valores, para la matriz de mejora:

Insatisfaccion (sujeto a variacion segiin medicion basal):

>60% ' Por mejorar (Rojo)
T
40 - 60% I En Proceso (Amarillo)
<40 ! Aceptable (verde)

e e e T
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4. 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 categorizacion de usuarios satisfechos e insatisfechos segin 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
19 de junio al 07 de julio del 2023,

Se realizard 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 elaboracion de acciones o proyectos
de mejora para optimar la satisfaccion de nuestros usuarios en las &reas
encuestadas del Hospital Nacional Sergio E. Bernales.

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

< MATERIALES

MATERIALES UNID. MEDIDA CANTIDAD
Papel Bond 80 gr. Tamafio A4 Paquete x 500 500
Thoner para impresora Konica Minolta Bizhub 363 1 Unidad 1
Boligrafo (lapicero) de tinta seca punta fina azul Unidad 45
Lapiz negro N° 2 sin borrador Unidad 45
Tablero en acrilico Unidad 45
Borrador blanco para lapiz, tamafio mediano Unidad 45

% PRESUPUESTO:
Bienes: S/. 600.00
Servicios: S/ 600.00

Financiamiento:
e RO - HNSEB

Oficing de Gestion de la Calidad del Hospital Nacional Sergio E. Bernales 10
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VII. RESPONSABILIDADES
+ Direccion Ejecutiva

e Promover y apoyar las actividades del presente Plan.
 Difundir y discutir el informe Técnico con la Jefatura de C)rganos Asistenciales
y Administrativos para la elaboracion del proyecto de mejora a partir de los

resultados.

+ Oficina de Estadistica e Informatica:

e Proporcionar los datos para seleccionar el tamafio de la muestra.

< Equipo Técnico de la Oficina de Gestion de la Calidad:

o La Jefatura de la Oficina de Gestidn de la Calidad se encarga de la formulacion
y monitoreo del Plan de Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo del
HNSEB 2023 en coordinacion con el equipo técnico de la Oficina que dirige:

e Las funciones de la Oficina de Gestion de la Calidad seran:

v" En el Plan de Trabajo Oficina de Gestién de la Calidad, debe estar programado
la Medicion de la Satisfaccion del Usuario Externo.

v' Coordinar con las estructuras correspondientes el cumplimiento de los
objetivos del plan.

v' Capacitar y supervisar el personal encuestador.

v" Procesar los datos recogidos de las encuestas.

v Elaborar el Informe final y enviar a la Direccion General y socializar con los
diferentes servicios hospital.

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

e
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Vil CRONOGRAMA - DIAGRAMA DE GANTT

F E 17- de 05 de
ACTIVIDAD 24 de 27- | otal 23 | Junioal |30 | agosto | IISEM.
Abril Abril de Junio 07 de de 2023
gk Julio | Julio

Elaboracion y
Presentacion del Plan

Aprobacion del Plan

Capacitacion al personal
de la OGC

Capacitacion a
Encuestadores para
aplicacién de SERVQUAL
Mejorado

Aplicacién encuestas =
SERVQUAL s

Procesar y analizar
informacién SERVQUAL.

Informe y Resultados : ==

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

IX. ANEXOS
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@ s DY N° Encuesta :

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

Nombre del Encuestador :

Fecha: | l Hora inicio: Hora final:

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

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado Usuario (a) .....oocvevevnnn 1
Acompanfante........,....,| 2

2. Edad del encuestado en afios ]

3. Sexo Masculing.......coovivcrine e 1
Femenino.........c.ceoeeivvierinis 2

4. Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria........cooovrvrienvnnnnend 2
Secundaria .........cc.ovees, 3
Superior Técnico............ 4
Superior Universitario...... 5

5. Tipo de seguro por el cual se atiende
SOAT......ocovii il 2
Ninguno.............c.oeeven. | 3
Otro...c..occveeiivie | 4

6. Tipo de usuario

Continuador... ........o....... | 2

7. Topico o area donde fue atendido :
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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 calificacion 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 condicién socioecomica?

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

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

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

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

5| B Imedico?

6 | E |;Qué la atencion en caja 0 el mddulo de admisién sea rapida?

7 | E |¢Qué la atencidn para tomarse los analisis de laboratorio sea rapida?

sl E @Qgé ‘ fa . atencion para tomarse los examenes
radiologicos(radiografias,ecografias, otros) sea rapida?

9 | E |¢Qué la atencion en la farmacia de emergencia sea rapida?

10l ¢Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas-sobre su problema de salud?
11| E |¢Qué durante su atencién en emergencia se respete su privacidad?

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

12| E de salud por el cual sera atendida?

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

15|E dificultad que se presente durante su atencion?

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

.Qué usted comprenda la explicacién que el médico le brindard sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

16| E

17| E

;Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindard sobre el

18| E tratamiento que recibira : tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

(Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean

191 E ) .
adecuados para orientar a los pacientes?

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

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

20| E

21 E

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

e e e e e
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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 1 al 7.
Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3(14(|5(6/(7
¢ Usted o su familiar fugron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin
importar su condicién sociogcondmica?

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

3 | P ¢ Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico?

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

5 | P [;Lafarmacia de emergencia contd con los medicamentos que recet6 el médico?

6 | P |iLa atencién en caja o el médulo de admision fue rapida?

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

8 | P |;La atencién para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida?

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

+El médico que le atendid le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o

10| P preguntas sobre su problema de salud?

11| P |;Durante su atencién en emergencia se respeto su privacidad?

¢ El médico que le atendid le realizé un examen fisico completo y minucioso por el

1
2|P 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?
JEl personal de emergencia le mostrd interés para solucionar cualquier que se

presentd durante su atencion?
¢Usted comprendi la explicacién que el médico le brindd sobre el problema de

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

analisis que Je realizaron?
¢ Usted comprendié 1a explicacion que el médico le brind6 sobre el tratamiento que

recibio; tipo de medicamentos,dosis Y efectos adversos?
iLos carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen adecuados

para orientar a los pacientes?

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

(La emergencia contd con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

15| P

16| P

17| P

18| P

19| P

21| P

22| P |¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y cdmodos?

T e e R e e e e R et it | RS TR T e e TR e e e R TR T e W e e e e
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N° Encuesta :

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 opinion sobre la
calidad de atenciéon recibida en la Consulta Externa de la institucion.
Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado USUAMO (@).veveeeeerereseaeens 1
Acompafante..............c...... 2

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo Masculino....c.ooovevivvininiinnn, 1
Femenino......c.ocoeveinennnans 2

4. Nivel de estudio Analfabeto
Primaria.....cccooovvirvneererinnnnes d
Secundaria .....ccovvvvveeinannns
Superior Técnico..............
Superior Universitario.......

DB |WN|—-

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

NINguUNO.........ovv it
L8 o o S

HIWIN|—

6. Tipo de usuario

NUBVO.....oo e,
Continuador....................| 2

7. Especialidad /servicio donde fue atendido ©...............cooi e
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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 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)13|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 | | Qué la consulta con el medico 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
atencion?

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

(eV]

¢ Qué la atencion en caja o en el médulo admisién del Seguro integral de
Salud (SI8) sea rapida?

. Qué la atencidn para tomarse analisis de laboratorio sea rapida?

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

Wl o |~N] & |G| &

¢ Qué la atencion en farmacia sea rapida?

m | m|  m m@ mMm 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

"|E problema de salud que motiva su atencion?

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

12[E 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?

13 [E

14 |E

;Qué el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su
problema de salud?

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

15 |E

16 (E

¢Qué usted comprenda la explicacién del médico le brindard sobre el
17 |E |tratamiento que recibira : 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? ‘

18 [E

19 [E

¢ Qué la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a

20 [E . i
los pacientes y acompanantes?

¢Qué los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales

21|E . .
necesarios para su atencion?

.Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean

22 |E comodos?

e e e R T
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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

LEl personal de informes le orientd 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 atencion se realizo respetando la programacion y el orden de

3P
llegada?

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

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

6 p ;La atencion en caja o en el mddulo de admision del SIS fue
rapida?

7 |p |¢La atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?

8 |p |¢La atencién para tomarse examenes radiologicos fue rapida?

9 |p |éLa atencion en farmacia fue rapida?

10|p |¢Se respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio?

1lp LEI médico le realizéd un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

12lp LEl médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas?
13|p [¢EI médico que le atendid le inspird confianza?

LE! personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y

14|P oo
paciencia?

LEI médico que le atendid mostrd interés en solucionar su problema

15|P de salud?

¢ Usted comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre su

16|P problema de salud o resultado de su atencion?

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

¢ Usted comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre los

18P . e o g
procedimientos o analisis que le realizaran?

;Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar

19|P a los pacientes?

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

201 los pacientes?

¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales

21|P ) e
necesarios para su atencion?

LEI consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

221P
comodos?

R B SS ==L ===
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL NACIONAL SERGIO
E. BERNALES '

NOMBIE el ENCUES aAOr (i o s e s e s e s e e e e e e

FECHA: :} Hora de inicio: :l Hora de finalizacion: :l

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

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADOQ:

1. Condicién del encuestado Usuario (8) e 0
AcCOMPARANE. ... .ccocririiri e 1
Padre
Madre
Otro

2. Edad del encuestado en afos

3. Sexo MASCUIING......c.corvvii e 0
Femenino.. ..o ienncier e 1
4. Grado de Instruccion NINGUNO. ..o e e 0
PrMANIA. ..o s s veanssenrs o 1
Secundaria ..o 2
SUPEIIOL v iceivririr oo cn e 3
NO SADE. ..o iviiiriei e e 4
5. Tipo de seguro por el cual se atiende SIS 0
NINGUNO... e e e 2
OO v v 3

6. Servicio donde permanecié hospitalizado:

7. Tiempo de hospitalizacion en dias

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

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

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

¢ Qué usted comprenda la explicacién 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 explicacion que los médicos le brindaran

sobre los resultados de los andlisis 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 medicos se
realicen rapido?

¢ Qué los examenes radioldgicos (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 ¢ 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 personal 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 nutricidn 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?

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

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

¢Qué los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren
limpios?

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

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

[ s
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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 calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|3(4|5(6|7

1 e ¢ 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 permanecié
hospitalizado?

¢Usted comprendié la explicacion de los medicos sobre los
3 | P |[medicamentos que recibio durante su hospitalizacion: beneficios y
efectos adversos?

¢Usted comprendié la explicaciéon que los médicos le brindardn

sobre los resultados de los andlisis de laboratorio que le realizaron?

(Al alta, usted comprendio la explicacion que los medicos le
5 | P |brindardn sobre los medicamentos y los cuidados para su salud en
casa?

& | p |¢Los tramites para su hospitalizacion fueron rapidos?

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

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

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

(Los meédicos mostraron interés para mejorar o solucionar su

10|P
problema de salud?

¢ Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera

"1 P |higienica?

12l p :Se mejord o resolvio el problema de salud por el cual se
hospitalizd?

13| p |¢Durante su hospitalizacién se respetd su privacidad?

(El trato del personal de obstetra/enfermeria fue amable,

14(P o
respetuoso y con paciencia?

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

LEl trato del personal de nutriciéon fue amable, respetuoso y con

16| P L
paciencia?

¢ El trato del personal encargado de los trdmites de admision o alta

7|P fue amable, respetuoso y con paciencia?

(El personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier

18| P
problema durante su hospitalizaciéon?

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

20|p ¢ Los servicios higiénicos para los pacientes estuvieron limpios?

21| p (Los equipos estuvieron disponibles y se contdé con materiales
necesarios para su atencion?

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

]
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