GERENCIA REGIONAL DE SALUD CUSCO N°. 047-2022-GRSC/UE.409-HACR-
S/ORRHH

UNIDAD EJECUTORA 409
HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ

RESOLUCION DIRECTORAL

Sicuani, 14 de febrero de 2022

VISTO: EL Informe N°.042-2022-GR.CUSCO/GRSC/U.E.409-HACRS/OGC
CONSIDERANDO:

Que, el articulo VI del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842, Ley General de Salud, establece que es responsabilidad del
Estado promover las condiciones que garanticen una adecuada cobertura de prestaciones de salud a la poblacion, en términos
socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y calidad;

Que, mediante Resolucion Ministerial Numero 519-2006/MINS, se aprobé el Documento Técnico “Sistema de Gestion de la
Calidad de Salud", el cual tiene como objetivo establecer los principios, normas, metodologias y procesos para la implementacion
del Sistema de Gestién de la Calidad en Salud, orientado a obtener resulfados para la mejora de la calidad de atencion en los
Servicios;

Que, Mediante Resolucion Ministerial Numero 727-2009/MINS, se aprueba el Documento Técnico: Politica Nacional de
Calidad en Salud, con el objetivo de establecer las directrices que orienten el desarrollo de las intervenciones destinadas a mejorar
la calidad de la atencién de salud en el sistema de Salud del Perd;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINS, se aprueba la ‘Gula Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion
del Usuario Externo en los Establecimiento de Salud Servicios Médicos de Apoyo”, con el objetivo de promover la implementacion
de acciones o proyectos para la mejora continua de la calidad en salud y establecer una metodologiay herramientas estandarizadas
para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo;

Que, mediante Informe Numero 042-2022-GR.CUSCO/GRSC/U.E.409-HACRS/OGC, la responsable de la Oficina de
Calidad, presenta el Plan de Satisfaccion del Usuario Exteno-2022, la misma que identifica los factores que generan insafisfaccion
en los usuarios de salud peribdicamente, a través de encuestas rapidas en el Hospital Alfredo Callo Rodriguez;

Que, mediante Memorandum N°. 078-2022-GR.CUSCO/DRSC/UE.409-HACRS/DE, la Direccion de la Unidad Ejecutora 409
Hospital Alfredo Callo Rodriguez, dispone la emision de la Resolucion Directoral de Plan de Satisfaccion def Usuario Externo 2022,
para el Hospital Alfredo Callo Rodriguez;

En uso de las facultades administrativas delegadas mediante, Ley 27783 Ley de bases de descentralizacion, Ley 27867 Ley
orgénica de Gobiernos Regionales y su Modificatoria aprobada por Ley 27902, Resolucion Ministerial 879-2004/MINSA, que
aprusba el Convenio 028-2004-MINSA y Resolucion Directoral N° 0645-2020-OGRH, y Resoluciones Directorales N° 903-2020-
DRSC/OGRH y N° 01279-2021-GRSC/OGRH de Ratificacion de Asignacion de Funciones de la Direccién de la Unidad Ejecutora
N° 409-Hospital Alfredo Callo Rodriguez;

Estando al visto bueno de la Jefatura de Administracion, Asesoria Legal Interna, Jefe de la Oficina de Calidad de la Salud,
de la Unidad Ejecutora 409 Hospital -Alfredo Callo Rodriguez-Sicuani;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°, - APROBAR, el documento denominado “Plan de Satisfaccion del Usuario Externo 2022, de la Unidad
Ejecutora 409 Hospital Alfredo Callo Rodriguez”, que en trece (13) folios debidamente visados, forma parte de la presente
resolucion.

ARTICULO 2°. - TRANSCRIBIR la presente resolucién a la responsable d ina de Gestion de la Calidad en los
Servicios de Salud de la Unidad Ejecutora 409 Hospital Alfredo Callo Rod/riguez, para su copocimiento y fines consiguientes.

o
REGISTRESE Y COMUNIQUESE.

GIERNG Hﬁ‘GUJNﬂ )
CECON 1LCIONAL 0 o
VE 405 HACR as

-

FECHA Y HORA DE IMPRESION: 14/02/2022 07:19 a. m.
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DR. CHRISTIAN JOEL CAMACHO PEREZ
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PLAN DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
2022

l.- FUNDAMENTACION:

{En el marco de los Lineamientos de Politica de Salud, mediante la RM N° 519-

LLOKIDRIGUEZ

; 12006/MINSA, aprobando el documento técnico del “Sistema de Gestidn de la

0y

e o +lcalidad en salud”, el cual establece los conceptos de las politicas, principios,
%amu
objetivos, estrategias y componentes de dicho sistema.

HOSPITAL ALF

Dentro del marco del proceso de descentralizacion y las politicas de salud Ia
Direccion Regional de Salud Cusco, a través de la Direccion de Gestion y
Calidad Sanitaria tiene a cargo el disefio y conduccion de la informacion para la
calidad siendo lo ejes: Satisfaccion del usuario externo. Cultura Organizacional
y mecanismos de escucha, asi el de brindar asistencia técnica con el fin de

mejorar sus procesos, resultados en sus diferentes componentes.

El personal que labora en los servicios de salud juega un papel importante en

la consecucion de una mejora continua del trabajo y en ocasiones se ve
afectado por diversos factores: siendo el personal de salud quienes garantizan
la salud de la poblacion a sus cargo, los 365 dias del afio y las 24 horas del
dia, incidiendo en ellos, los diferentes estilos de liderazgo de los

administrativos, el modo de comunicacion, las relaciones interpersonales,

wChoque entre los valores de la institucion y los valores individuales de los
rabajadores, cumplimiento de |a disciplina laboral y actitud por parte de los
trabajadores, lo cual influye sobre la satisfaccion de la personas que acuden al
servicio, entendiendo como tal; sin que necesariamente exista una relacién
directa con el nivel de calidad cientifica,

Considerando que cultura organizacional son las percepciones compartidas por
los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que
este se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a el y la

diversas regulaciones formales e informales que afectan a dicho trabajo y que
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su estudio permite, conocer en forma cientifica y sistematica, las opiniones de

las personas acerca de su entorno laboral y condiciones de trabajo, para definir
planes de accion orientados para mejorar los aspectos que afectan
negativamente el normal desarrollo de la organizacién y de igual manera
potenciar todos aquellos aspectos favorables, que motivan y hacen de la
. gestion diaria una labor agradable que motiva a todos.

En relacion a satisfaccion del usuario externo es fundamental importancia como

una medida de la calidad de la atencion, por que proporciona informacién sobre

el éxito del proveedor en alcanzar los valores y expectativas del mismo a través
de la metodologia SERVQUAL el que define la calidad de servicio como brecha
o diferencia entre las percepciones y expectativas de los usuarios externos,
asimismo con la herramienta que se utiliza para determinar el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio que se brinda al usuario, el que sugiere
la comparacion entre las expectativas generales de los usuarios ( pacientes) y
sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacion, por lo que
puede constituir una medida de la calidad del servicio cuyos resultados
permitiran implementar procesos de mejora continua para garantizar la calidad
de atencién al usuario externo.

En relacion a los mecanismos de escucha, permita recoger el reclamo directa
del usuario a través del sistema de recojo de informacion las cuales nos
permiten identificar las areas criticas de la institucion, con el fin de fortalecer el
sistema; la implementacion de la Plataforma de la Atencion de los Reclamos y
-Sugerencias; cuyo propésito es absolver los problemas organizacionales y

prestacionales interponiendo los buenos oficios por los responsables de esta
area.

Es por ello que , la Oficina de Gestion de la Calidad del Hospital Alfredo Callo
Rodriguez, siguiendo los lineamientos de Calidad del MINSA y dando
cumplimiento al Plan Téactico 2022, considerando la Misién de la IPRESS que
es brindar atencion integral de salud especializada con eficiencia y en forma
oportuna a la poblacién.
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El objetivo del estudio es medir el nivel de Satisfaccion del usuario externo en

los servicios de consulta externa, Hospitalizacién y Emergencia, para que a

través de los resultados obtenidos poder identificar procesos criticos e iniciar

cciones de mejora continua en la Calidad de la Atencion hacia nuestros
suarios.

CALLORODRIGUEZ

NTECEDENTES.

esde los afios 2015 al 2021 , se ha desarrollado las mediciones de satisfaccion del

suario en los tres servicios prioritarios de Hospitalizacion, emergencia y consultorio
~externo .

SPITAL ALFREDO

LLEW_ 3

En el afio 2020 y 2021, dada la emergencia sanitaria por la pandemia de
Coronavirus Covid-19, se aplico la estrategia de Las Encuestas de Satisfaccion
Rapidas generalmente se basan en una encuesta breve y estructurada de preguntas
normalizadas. La principal ventaja de las encuestas reducidas es que pueden reunirse y
analizarse los datos en pocos dias, y la toma de decisiones se hace mas oportuna y
rapida.

En base a estas definiciones se han validado encuestas para los servicios de consultorio
externo, emergencia y hospitalizacion de los establecimientos de salud segun su
categoria, tomando en cuenta las dimensiones de fiabilidad, empatia, seguridad,
capacidad de respuesta, aspectos tangibles y tiempos de espera.

SERVICIO DE CONSULTORIO EXTERNO.
CUADRO N° 1

EVALUACION DE SATISFECHOS/NI SATISFECHOS, NI
INSATIFECHOS/SATISFECHOS POR DIMENSIONES.

Evaluacion de la Encuesta Rapida de la Satisfacciéon de Usuarios-2021
100 Consultorio EXterno_ .

77.3

63.0

66.2

57.3

FIABILIDAD SEGURIDAD ASPECTOS TANGIBLES
 Satisfecho (+) # Insatifecho ( -) i NS/NI

FUENTE: Aplicativo encuestas rapidas, oficina Calidad.
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Se puede observar que el grado de satisfaccion del usuario es 66.2% de los
servicios/consultorios que brinda la IPRESS, teniendo el 29.2% que muestran ni
satisfecho/ni insatisfecho. La cual refieren que la atencién que brinda la IPRESS es
adecuado en relacion del afio 2020 se mejord la satisfaccion.

CUADRO N°2

EVALUACION DE TIEMPO DE ESPERA

Evaluacion Encuenta Répida de la Satisfaccion de usuario
Hospital Alfredo Callo Rodriguez.(Consultorio Externo)
Direccién Regional de Salud Cusco-2021
Dimensién: Tiempo de Estadia
140 e 134
120
100
80 % Tiempo de Espera
# Tiempo de Atencién
60
40
20
0
Tiempo de Estadia

FUENTE: Aplicativo encuestas rapidas, oficina Calidad.

. Se puede observar que el usuario para recibir atencién en consulta externa, utiliza el
: tiempo promedio de 211 minutos ( 3 horas con 1 minutos)
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RESULTADOS DE EVALUACION DEL SERVICIO DE HOSPITALIZACION

CUADRO N° 3

EVALUACION DE SATISFECHOS/NI SATISFECHOS, NI
INSATIFECHOS/SATISFECHOS POR DIMENSIONES.

Evaluacion de la Encuesta Rapida de la Satisfaccion de Usuarios-Hospital Alfredo
Callo Rodriguez - 2021

90.0

90.0
85.3

2 0 ¥
o . e . WY
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA

TANGIBLES DIMENSIONES

# Satisfecho (+) # Insatifecho { -) # NS/NI

FUENTE: Aplicativo encuestas rapidas, oficina Calidad.

En el siguiente cuadro se muestra la dimension de capacidad de respuesta con mas

alto indice de insatisfaccion el 4.7%, la dimension de seguridad el 1.3% de
insatisfaccion.

CUADRO N° 4

EVALUACION DE TIEMPO DE ESPERA

Evaluacién Encuenta Rapida de la
Satisfaccién de usuario
Hospital Alfredo Callo
Rodriguez.(Hospitalizacién)
Direccion Regional de Salud Cusco-2021
Dimension: Tiempo de Espera
400 302

| 200

0

Tiempo de Espera

& Por Emergencia  # Por Consultorio Externo

FUENTE: Aplicativo encuestas rapidas, oficina Calidad,
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Se puede observar que el usuario para Hospitalizarse, utiliza el tiempo promedio de
330 minutos ( 5 horas con 50 minutos)

ESULTADOS DE EVALUACION DEL SERVICIO DE EMERGENCIA

CUADRO N° 5

EVALUACION DE SATISFECHOS/NI SATISFECHOS, NI
INSATIFECHOS/SATISFECHOS POR DIMENSIONES.

Evaluacion de la Encuesta Rapida de la Satisfaccién de Usuarios

Hospital Alfredo Callo Rodriguez-Emergencia-2021

85.3
80.0

80

60 -

%

40 -

20 -

FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
DE RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

@ Satisfecho (+) # Insatifecho ( - ) # NS/NI

FUENTE:'Ap‘Ii‘céti\‘/‘o enéuéstas répidés, oficina Calidad.

La dimensién de Empatia con mas alto indice de insatisfaccion (25%) . observandose
que todas las dimensiones presentan un porcentaje de insatisfaccion entre 1.3% a 4%.
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CUADRO N° 6

EVALUACION DE TIEMPO DE ESPERA

Evaluacién Encuenta Rapida de la Satisfaccién de usuario
Hospital .Alfredo Callo Rodriguez.(Emergencia)
Direccion Regional de Salud Cusco-2021
Dimension: Tiempo de Estadia
200 -
184
180
160
140
120
e 100 Tiempo de Espera
80 & Tiempo de Atencién
60
40
20
0
j Tiempo de Estadia

FUENTE: Aplicativo encuestas répidas, oficina Calidad.

Se puede observar que el usuario para ser atendido en el servicio de Emergencia, utiliza
el tiempo promedio de 216 minutos ( 3 horas con 6 minutos).
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Anadlisis de los Resultados:

kkkkkkk

La dimensién Fiabilidad se puede observar mayor insatisfaccion refiere que los

pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia y
hospitalizacién.

s |[En la dimension de Capacidad de respuesta, mayor insatisfaccion muestra que
1 jlas atenciones en caja, admision en emergencia y los tramites para su
\ lhospitalizacion, laboratorio y Radiologia sean rapidas.

¢ ILa dimensidon de Seguridad, la mayor insatisfaccion refieren que durante su
hospitalizacién se respete su privacidad y en emergencia que los problemas de
salud que presente el paciente sean atendidos y resuelvan su atencién para su
~*'mejoramiento oportuno.

La dimensidon de Empatia, se muestra insatisfaccién que el personal de
emergencia muestre interés para solucionar las dificultades que se presenta
durante la atencion.

La dimension de aspectos tangibles, muestra que la mayor insatisfaccion es
que los carteles, letreros, sefializaciones del servicio de emergencia sean
adecuados para orientarse a los pacientes.

Il. FINALIDAD.

Contribuir a identificar las principales causas del nivel de insatisfaccion del
usuario externo, para la implementacion de acciones para la mejora continua
en la IPRESS del Hospital Alfredo Callo Rodriguez basadas en la satisfaccion
del usuario externo.

Fortalecer las competencias en el manejo de las herramientas del sistema de
informacién para la Calidad, en los diferentes servicios del HACRS y contribuir
a identificar las principales causas del nivel de insatisfaccién del usuario interno
y externo para implementar acciones de mejora continua en los diferentes
servicios de Hospitalizacion, emergencia y consultorios externos.

lll. OBJETIVO GENERAL

Medir la satisfaccion del usuario externo en los servicios de Consulta Externa,

Hospitalizacién y Emergencia para la mejora continua de la calidad de Atencién
del Hospital Alfredo Callo Rodriguez.

IV OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Determinar el porcentaje de satisfaccion de la calidad de atencion en el

usuario externo del servicio de Consulta externa.
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2.- Determinar el porcentaje de satisfaccién de la calidad de atencion en el

usuario externo del servicio de Hospitalizacion.

3. Determinar el porcentaje de satisfaccién de la calidad de atencién en el

usuario externo del servicio de Emergencia.
V. BASE LEGAL

Ley N° 2684, Ley General de Salud.
Ley N° 27657, Ley del Ministerio de Salud.
Decreto Supremo N° 023-2005-SA-Reglamento de Organizacion y Funciones el

: + Ministerio de Salud.

" Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion.
Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales.
Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

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

Resolucion Ministerial N°519-2006-SA/MINSA que aprueba el Documento
Técnico Sistema de Gestion de la calidad en salud.

Resolucion Ministerial N°640-2006-SA/MINSA que aprueba el Manual para la
Mejora Continua de la Calidad.

Resolucion Ministerial N°589-2007-SA/MINSA que aprueba el Plan Nacional
Concertado de Salud.

Resolucion Ministerial N°596-2007-SA/MINSA que aprueba el Plan Nacional de
Gestion de la calidad en salud.

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

Resolucién Ministerial N°623-2008-SA/MINSA que aprueba la Metodologia
para el Estudio del Clima Organizacional.

R.D. N° 1289-2020-DRSC/OGRH. Directiva Sanitaria de Encuestas Rapidas de
Satisfaccién del Usuario para establecimientos de Salud del I. 1l y Hll nivel de
atencién del ambito de la DIRESA CUSCO.

VI. AMBITO DE APLICACION

La aplicacion de las herramientas metodolégicas instrumentos y estrategias

seran aplicados en todos los servicios del HACR-S.

Vil. METODOLOGIA:

El estudio se llevara a cabo siguiendo los pasos recomendados en la Guia

Técnica y la directiva Sanitaria de Encuestas Rapidas, para la evaluacién de la

10
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Satisfaccién del usuario externo en los establecimientos de salud y  servicios

médicos de apoyo.

POBLACION DE ESTUDIO.

REDS CALLORODRIGUEL

pt

HOSPITAL &2

g Conformada para el servicio de Consulta externa y Emergencia por los
¢~ | usuarios atendidos en el afo 2022, asimismo para el servicio de
"t Hospitalizacion se considerara el total de egresos Hospitalarios en un periodo

“*) de dos meses (junio y julio 2022) estimandose para los meses de aplicacion de
la encuesta.

'Dada la emergencia Sanitaria por la enfermedad del Coronavirus, se aplicara la
Encuesta réapida.

CRITERIOS DE SELECCION.

Se encuestara a aquellos usuarios o familiares que fueron atendidos en la
IPRESS del Hospital Alfredo Callo Rodriguez de Sicuani.

CRITERIOS DE INCLUSION.

Paciente o acompafiante de ambos sexos.
Paciente o acompariante mayor de 18 afios de edad.
Paciente o acompafiante que desee participar.

CRITERIOS DE EXCLUSION.

Paciente o acompafiante menor de 18 anos.

Paciente o acomparante que por alguna discapacidad no pueda expresar su
opinién.

Paciente o acompafiante que no desee participar en el estudio.

CRITERIOS DE ELIMINACION.

Paciente o familiar que responda en forma incompleta las preguntas de las
encuestas.

MUESTRA:
SERVICIOS ENCUESTAS
Consultorio Externo 50
Hospitalizacion 50

11
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/ {

Emergencia 50

TOTAL 150

!
|

OORIGuE7

B
Bt

(_:‘@w
;;3 ROGRAMACION DE MEDICION DE SATISFACCION DE USUARIO
2
5 Unidad Cronograma
-?i..__,,, ' de del ]
Actividades Tareas medida | Responsable | Semestre Observacion
2022 es
S|O|N|D
Coordinacion 3 Oficina X ISTP/ESTADIS
Calidad TICA/JEFES
Planificacion y | Reuniones 2 Estadistica. X
organizacion Jefes de
servicios
Capacitacion 1 Estudiantes X TEORICO-
y/o PRACTICO
voluntarios
Recoleccion de | Aplicacion de | Encuesta | U, Calidad. X Hospitalizacié
Informacion encuestas de n.
Satisfaccién Emergencia,
del usuario Consultorios
' externos
Procesamiento de | Digitacion de | Procesad | Unidad - de. X
datos batos 0 Estadistica
Analisis  de | Resultad | U. Calidad vy X
Resultados os Comité  de
Analisis e | obtenidos SERVQUAL
Interpretacién de | Elaboracion Informe | U. Calidad X
Resultados de Informe de
Resultados
Socializacién  de | Reunion  de | Socializa | U.  Calidad- X
resultados Socializacidn cion Direccién
de

12
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. IX. MATERIALES.

Resultados.
Formulacion  de | Elaboracién Planes | Jefes de X
acciones/planes/P | de de servicios
(e TMC Planes/acciory | Melora
g es
2
L

¢ 150 encuestas.

o 05 lapiceros

=/ X. PERSONAL. Participacion de personas voluntarias.

XIl. RECURSOS PRESUPUESTADOS.

COSTO COSTO
PARTIDA UNIDAD CANTIDAD TOTAL FTE.FTO
Especifica de
/| Gasto 10.00 20 200.00 R.O.
23.27.101
HOSPITAL ALFREDO Si‘«éi()f(ODRtGUEZ
g}k{"’ %g R
¥ L 5 ,
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