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RESUMEN
La presente investigacion titulada Estrategia de Calidad y Servicio de
Atencion En El Hospital Hermilio Valdizan — 2019, planteé como objetivo;
determinar la relacion que tiene la Calidad y el Servicio de Atencion en el

Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco 2019.

El estudio es de un tipo de correlacion considerando que se pretende
encontrar el grado de relacibn entre la variable independiente y la
dependiente. La poblacion consistio en 639 trabajadores existentes en el
Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco y la muestra consistio en 240
trabajadores de la poblacion de estudio; como se observa en el desarrollo
diario de las operaciones dentro de la institucion de Huanuco. La técnica
utilizada fue la encuesta y, como instrumento, dos cuestionarios que midieron
la estrategia de calidad y servicio que consta de un total de 22 articulos, los
mismos que fueron validados estadisticamente y cuya confiabilidad fue

determinada por el estadistico Alfa de Cronbach.

Los resultados indican que la que la estrategia de calidad y servicio de
atencion en el Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco — 2018 existe una
relacion fuerte debido a que el coeficiente de correlacion tiene un valor de
0.824 y el p-valor igual a 0,000 es menor que el error estimado (0,05), por lo
que se acepta la hipotesis de investigacion. Asi mismo; la estrategia de calidad
tiene una valoracion mala de 57,50%, y el servicio de atencion tiene una

valoracion mala de 77,92%.

Palabras Clave: Calidad De Estrategia, Servicio De Atencion, Fiabilidad,
Calidad De Respuesta, Empatia, Responsabilidad, Seguridad, Elementos
Tangibles, Mejora Continua.



ABSTRACT
The present research entitled Quality Strategy and Care Service at the
Hermilio Valdizan Hospital - 2019, set the objective; Determine the relationship
between Quality and Service in the Hermilio Valdizan de Huanuco Hospital
2019.

The investigation is of a correlational type given that it is intended to find
the degree of relationship between the independent and dependent variable.
The population consisted of 639 existing workers at the Hermilio Valdizan de
Huanuco Hospital, and the sample consisted of 240 workers from the study
population; as observed in the daily development of the activities within the
institution of Huanuco. The technique used was the survey and as instruments
two questionnaires that measured the Quality and Service Service Strategy,
consisting of 22 items in total, the same ones that were statistically validated
and whose reliability was determined by means of the Cronbach Alpha

statistician.

The results indicate that the strategy of quality and service in the Hospital
Hermilio Valdizan de Huanuco - 2019 exists a strong relationship because the
correlation coefficient has a value of 0.824 and the p-value equal to 0.000 is
less than the estimated error (0.05), so the research hypothesis is accepted.
Likewise; The quality strategy has a bad rating of 57.50%, and the service
department has a bad rating of 77.92%.

Keywords: Strategy Quality, Customer Service, Reliability, Response
Quality, Empathy, Responsibility, Security, Tangible Elements, Continuous

Improvement.



INTRODUCCION

Esta tesis de investigacion; fomenta la comprensién de las diferentes
perspectivas o puntos de vista que son deficientes en relacién con la
estrategia de calidad y el servicio de atencion en el Hospital Hermilio Valdizan
en La Ciudad De Huanuco, lo que conduce a la insatisfaccion de los usuarios
y / o pacientes que recurren a la dicha entidad desde el punto de confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, responsabilidad, seguridad, elementos
tangibles y el método de mejora continua que se pretende utilizar para mejorar
estos indicadores mencionados anteriormente, que en los resultados
observados en la contratacion de hipdtesis, es evidente que dicha dimension
de la variable correlacional muestra un alto nivel correlativo; Por lo tanto, se
determina que mejorar la calidad de la atencién brindada a los usuarios y / o

pacientes es un factor.

Al ver todo este panorama, desde el punto de vista de la Estrategia de
calidad y servicio de atencion en el Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco, el
presente trabajo de investigacion pretende apoyar de forma al mejoramiento
de dichas variable, ya que se puedo observar que solo generan un 12.50%
indica que la estrategia de calidad es buena , por lo tanto se ve reflejado en
un nivel del 67.50% mala calidad, la cual incrementa la insatisfaccion de los
pacientes al respecto de los indicadores ya mencionados por lo cual esta
presenta investigacion el objetivo principal es de proporcionar un método con

la cual pueden mejorar sus indicares y la insatisfaccion de los pacientes.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

Segun Munaol Ceroru Sutirros y ol panti do vetu dol ewvosteudi r lu
sutsfuccen dol porsi nul mi dei y do onformords on naostri s contri s puru
naostri s pucentos paodo vorso fuvi rocau pi r ceorti s fucti ros, tulos ci mi :
cupucedud pri fosé nul, omputds, cinfainzu qao easpeun, eafi rmuceén
pri pi rcé nudu, cupucelud do rospaostu, cii rdenucen, trutumenti roceeali,
nevol do ci ni ceneonti dol puceonto y dodeuceén dol ogagi. U sa voz, lu
sutsfucceén gonorul ci n ol hi spduli an contri do sulad osturds dotormenudu
pi r lu sutsfuccen ci n sa porsi nul y tumbé n pi ri tri s fucti ros, tulos ci mi :
oqa®i s, exstuluce nos dontri dol sorvee y ci mi delud do lus sulus do osporu

y ci nsaltus.

Dosdo ol panti do vetu dol envostegudi r monce nu gao uctaulmonto, lus
enstdaca nos dol socti r do lu sulad on ti di ol mandi, tunti pdbleus ci mi
prevudus, maostrun an entori s crocento on ovulaur lu culelud do lu utoncen
hi speauluras puru moji rurlu. Puru olli, so hun dosurri lludi vureis uccé nos vy,
altanumonto, ol asi do oncaostus do i peen do asauré s, yu qao so ci nsaloru
gao lus oncaostus do osto tgi oxpleun moji r lus i peé nos do li s pucentos
on roluceén ci n ol sorvaeé rocdaeali . Os osoncail dur anu anpi rtuncas sastuncaul
uli s sorvee s hi spauluré s, sen omburgi , on lu pricteu, osti hu rosaltudi on
dufii s u lu culeud dol sorvee hi speuluré y lus gqaojus do lis asaurés sin
cudu voz mus i bsorvudus. Dudi ol dosucaordi mundesti do lu pi blucen on
li s &ltami s ufii s si bro lu utonc&n mi deu rocédealu, lu proi capuceéni feeail ci n
lu moji ru do lu culedud on lus enstdace nos do sulad hu sali ol tomu, do mi di
gao tidis lis dds lis pucentos oxegon an trutumenti ripeli, ofe®nto y
ci nfi rmo. sas oxpoctuterus y dopondoru do astod rogrosur puru si leceur i tri s

sorved s. On naostri pus, usendundi lu nocoselud do pri pirce nur
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sutsfuccen y upleur ol onfi qao do culelud, homi s enplomontudi puatus do
pi ldeu dol socti r do lu sulad gao gadun lu pri mi ce&&n do anu moji r ofoctevedud
y ofe®ncal do li s sorved s do sulad, li gao pormdo umplair lu ci bortaru y
uamontur lu culedud do lu utonc&n mi deu. sorvee s do sulad. On osto sontali ,
ol socti r docluré: "An socti r do sulad do culelud, dobo hubor an socti r do

sulad do culalud, dobo i rguneurso do ucaordi ci nlu sutsfucce&n dol asaure .

U tidi osti; so paodo ibsorvur gao on ol soctir sulad huy machu
dofe®ncal on caunti u li gao os anu ostrutogas do culeud y sorvee do
utonceén yu qao lu pri blomuateu os u nevol mandail pi r machi s fucti ros gqao
enflayon anu dofeencal on lu culelud y sorveed do utonc&nonli s asaure s y/i
pucentos gao rocarron u an contri do sulad puru sor utondali s do lu moji r
munoru y sentd ndi so sutsfochi s pir lu utonce&n brendudu pi r ol porsi nul
mi dei daraimonto pi r tul mi tevi ; so rouleurd lu prosonto envosteyucein puru
lu “Ostrutogas Do Culelud Y Sorved Do Utonceén On Ol Hi spdul Hormde
Vuldeun.; yu gao ul enplomonturlu so brendurd an plun do ostrutogeais puru

moji rur lu culelud dol sorveeé on ol Hi spdul Hormdeé Vuldeun.
1.2 Delimitacién de la Investigacion
1.2.1 Delimitacion Espacial

La prosonto envosteguce&n so rouleu, on ol Hi spdul Hormde Vuldeun
Modruni, ci n di medeé logul on ol Jr. Hormdé Vuldeun N.2 950 do lu Cadud
do Haunaci, Dstrdi do Haunaci, Pri vexcas do Haunaci , Dopurtumonti do

Haunaci .
1.2.2 Delimitaciéon Social

El ostade so rouleu, cin lu prexceul fewuledud do brendur anu moji r
ostrutogas do culelud on ol sorvee do utonce&n on ol Hi spdul Hormde
Vuldeun on lu Cadud do Haunaci, modainto lu Pri paostu do an Plun do
Moji ru ci ntmau, ci n ol dnei pri pésdi do rodace lus dofeencais y moji rur
li s ostinduros do lu culelud y ol sorveeé do utoncen puru ol bonofee do lu

enstdace&n Hi spdul Hormdd Vuldeun, trubujudi ros y pucentos.
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1.2.3 Delimitacion Temporal

El prosonto ostade so dosurri llu darunto ol poreé di do 6 mosos, dosdo ol
mos do i ctabro dol 2018 hustu ol mos do murzi dol 2019; ci n lu fewulelud do
pi dor elontdeur, doscréde y oxpleur lus cuructor&teus do lu vuraiblo do lu

prosonto envostegucen.
1.2.4 Delimitacion Conceptual

Para llovur u cubi lu prosonto envostegyucein, so ti muri n uspocti s toérei s
y cincoptaulos, qao faorin: 1) Urou: Udmenestruceén y Nogiceés
tornuceé nulos, 2) Cumpis: Udmenstrucen do | poruce nos,
Rospi nsubdalud Si cail y Ci i porucé&n o htogruceén Oci némeu, 3) Lénous:
Plunoumenti y Cintril do | porucé nos, Doceaeé nos Ostruti geus,
Emplomontuc&n do Plunos Rospi nsubdelud Si cail, Ci morcé do Sorvee y
Ci mpi rtumenti dol Ci nsamali r 4) Tomus Gonorulos: Ostrutogas do
Culelud. Faibdedlud, Omputdy, Cupucelud do Rospaostu, Rospi nsubdalud,

Sorveé do Utoncen, Olomonti s Tungélos, Sogarelud y Moji ru Ci ntenau.
1.3 Problema de Investigacion
1.3.1 Problema Principal

e ;Cual es la relacion que tiene la estrategia de calidad y el servicio de
Atencién en el Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco 20197

1.3.2 Problemas Secundarios
e ;Caul os lu roluceén ontro lu faibdedud y ol sorveé do utoncen on ol

Hi spdul Hormdé Vuldeun do Haunaci 20197

e ¢Caul os lu rolucen ontro lu cupucedud do rospaostu y ol sorveé do

utonce&n on ol Hi spegul Hormde Vuldeldn do Haunaci 20197

e ¢Caul os lu rolucen ontro lu omputds y ol sorveé do utoncetn on ol

Hi spdul Hormdeé Vuldeun do Haunaci 20197



1.4

1.4.1

1.4.2

1.5

1.5.1
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éCaul os lu roluceén ontro lu rospi nsubdelud y ol sorveé do utonce&n

on ol Hi spaul Hormde Vuldeun do Haunaci 2019?

éCaul os ol Mi doli do ostrutogais do culelud, puru lu moiji ru ci ntenau

do lis sorvee s do utonc&n on ol Hispdul Hormdeé Vuldeun do
Haunaci 20197

Objetivos de la Investigacién
Objetivo General

Determinar la relacién que tiene la estrategia de calidad y el servicio de
atencion en el Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco 2019.

Objetivos Especificos

Establecer lu roluc&n ontro lu faibdedud y ol sorveé do utoncen on ol
Hi spdul Hormde Vuldeun do Haunaci 2019.

Ostublocor lu roluc&n ontro lu cupucedud do rospaostu y ol sorvee do
utoncen on ol Hi spdul Hormdé Vuldeun do Haunaci 2019.

Ostublocor lu roluceén ontro lu omputdl y ol sorved do utoncen on ol
Hi spdul Hormde Vuldeun do Haunaci 2019.

Ostublocor lu roluc&n ontro lu ros pi nsubdalud y ol sorvecé do utoncen
on ol Hi spaul Hormde Vuldedn do Haunaci 2018.

Pri pi nor an Mi doli do ostrutogaus do culedud, puru lu moji ru ci ntenau
do lis sorveés do utonce&n on ol Hispdul Hormdé Vuldeun do
Haunaci 2019.

Hipoétesis y Variables de la Investigacion

Hipotesis General

Hipotesis general

La roluc&n ontro lu ostrutogas do culelud y ol sorvee do utoncetn dol

Hi spdul Hormdd Vuldeln os pi sde/u.
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Hepétose ospocdeu.

« Lu roluceén onto lu faibdedud y ol sorveé do utonc&n on Hi speul

Hormde Vuldeldn do Haunaci os pi sde/u.

« Lurolucen ontro lu cupucelud do rospaostu y ol sorveé do utonce&n on

Hi spdul Hormdé Vuldeun do Haunaci os pi sde/u.

« Lu rolucen ontro lu omputds y ol sorveé do utonc&n on Hi spdul

Hormdé Vuldeun do Haunaci os pi sdeu.

« Lu roluc&n ontro lu crodéddalud y ol sorveé do utonce&n on Hi speul

Hormde Vuldeun do Haunaci os pi sde/u.
1.5.2 Variables
1.5.3.1 Definicion conceptual de las variables

o Estrategia de calidad: La culelud ostu vencaludu u lus porcopcé nos do
cudu endevedai puru ci mpurur anu ci su ci ni tru do lu memu ospoce®, y
vure s fucti ros ci mi lu caltaru, ol pri dacti i ol sorvee , lus nocoseludos
y lus oxpoctuterus enflayon deoctumonto on ostu dofemeen. Lu culelud so
rofero u lu cupucelud do an i bjoti puru sutesfucor nocoseludos enpladus

i oxplaedus, y puru cample ci nli s roqasdi s.

e Sorvecei do utonceén: si n an ci njanti do ucceé nos gao so rouleun puru
sorve u ulgaen, ulgi i ulganu cuasu. Lis sorveds sin fanceé nos
roulegudus pi r porsi nus on roluceén cin itrus porsi nus, cin ol fen do

cample ci n lu sutsfucce&n do rocéali s.
1.5.3.2 Definicion operacional de las variables

o Estrategia de calidad: Al visitar lu pugenu wob ol 19/03/2019 roci gomi s
lu s@aonto afi rmuceén: Lu Ostrutogas rovesu lis urgamontis
moti di légeis y so onfi cu mds on urgamonti s ostruti geis i mojir,
llumudi onti rni ostruti gei, on caunti so rofero ul prosonto trubuiji

dobomi s mundostur gao ostrutoges do culelud so oncaontru roforedu u li s
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ddorontos pri cosi s i rguneuteri s y dosompoiii do li s sorveli ros do li s

ucti ros do lu sulad on ol hi spaul Hormde Vuldein do Haunaci .

Sorvecei do utonceén: On osto ci ntoxti , ol Menestoré do Sulad pri pi no
ol Mi doli do Utonce&n Etogrul u lu Sulad, ci n ol i bjotevi do ci ntrdbae ul
uccosi aneorsul do lu pi bluc&n uli s sorvee s do sulad on ol ojorcee dol
dorochi hamuni u lusulad, u truvi s do lu enplomontuc&n do mocunesmi s
puru: i rentur u lu i rguneucen torrdi raul lu roi rguneuceén, urtealuc&ény
dosurrilli do lu Rod do Sorveés; firtulocanenti do lis rocarsis

hamuni s; Gosten enstdace nul y famunceiceén.
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Vureublo | Dofeneceén Dofeneceén demonseinos endecudiros Osculu do
Cincoptaul Iporuceinul modeceén
Culedud faibdelud e Rospinsubdedud | | rdeul
e Miteruceén
Lu ICL:jldUd oitu Lu Ostrutogas roveu ° Ci mpri mai
;rrccao:c: nosu 3; lis urgamonti s
cudu edevedai puru moti di légei s y 50 | Omputds e cimpri mei I rdenul
) . onficu mds on
ci mpurur anu ci su .
cin itru do lu urgamonti s .
ostruti gei s i e i rdailelud
memu ospoc®, Yy - .
. . moji r, llumudi
vure s fucti ros onti rni ostruti gei
cimi lu calaru ol | o caunti so rofero *  umubdaludon ol
P . ul prosonto trubuji sorveé i frocadi
sorvee, lus d ]
obomi s
nocoseudos y lus mundos tur qao
oxf:ooctute/us ostrutogal 4o | Cupucedud do e depi nddelud | rdenul
atlayon culeud so | rospaostu
deoctumonto ON | oncaontru roforelu u
ostu dofmedn. Lu | . e rupaloz dol
lis ddorontos .
culeud so rofero u . . sorvee
pri cosi s
lu cupucedud do an | | .
i bjoti puru :jrguneutt}{l Sd l y
sute fucor osompofii do lis e pantaulaud
sorvaliros do lis
nocoseudos A
Icdus i ucti ros do lu sulad -
g:pkmus wru | o0 ol hispaul R ospi nsubdelud e vorucalud I rdenul
P R Hormdé  Vuldeln
cample cin lis do Hatnaci
roqaedis. 0 Haunact. e  hinostalud
e sogaraud
Sorved Olomonti s e oQga®is | rdenul
Ol Maatoré do tungeblos
Sulad pripino ol .
Mi doli do Utonceén e porsinul
Etogrul u lu Sulad,
c! n ol i bjotei d_o e  mutorailos
ci ntrédbae ul uccosi
Sinancinjanti do | aneorsul do lu
uccé nos qgao so | pibluceén u lis | Sogaraud e Cinfanzu | rdenul
rouleun puru sorve | sorveés do sulad
u ulga®n, ulgi i | on ol ojorceé dol Prit .
ulganu cuasu. Lis | dorochi hamuni u ° rtoccen
sorvee s sin | lusulad, utruvi s do
fanceé nos lu  enplomontucen
rouleudus pir | do mocunami s
porsi nus on | puru: irentur u lu . X
roluc&n cin itrus | i rguneucen e  Pricosi
porsi nus, ci n ol fen | torrdi raul lu i rguneuceén
do cample cin lu | roi rguneuceén,
sutsfuccen do | urtealuceén y
rocdali s. dosurri lli doluRod e ovulauceén
do Sorveés;
fi rtuloceneonti  do
li's rocarsis | Moji ru ci ntnau | rdenul
hamunis; Gostén
estdace nul y

fenunceucen.
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Metodologia de la Investigacion
Tipo y Nivel de la Investigacion

Tipo de Investigacion

La prosonto envostegucen os do tepi doscreptevu— cirroluceinul
dobali u lu fultu do mungpalucen do lus vuraiblos, os doce, u lu fultu do
mi ti di s puru munojur li s ofocti s do lus vuraiblos i bsorvudus, on li s
rosaltudi s ni so dotormenurd ol grudi do ci rroluceén ontro lus vuraiblos

ostadaidus. Hornuindoz, Fornindoz, & Buptetu (2014, p.120)

Nivel de Investigacion

El nevol os cirroluceinu | pi rgao unuleu ol grudi do roluceén i
usi caice&n gao oxsto ontro dis i mus cincoptis, cutogirds i
vuraiblos on an putréni ci ntoxti purtealur. Hornundoz, Fornindoz, &
Buptstu (2014, p.121)

Dopond®ndi do lu nutarulozu dol ostadeé, osto ostadé os
udocaudi puru lu clusdeucein on ol nevol do doscreptevi - cirroluceén
pi rgao ol i bjotevi prenceoul dol ostade os i bsorvur y ci rrolucé nur
vuraiblos on sa ostudi nutarul (sen extorforonces oxtornu) y oxpli rur
naovi s cinicanentis, ticneus y/i horrumentus busudus on

envostegucea nos provais (José Supo, 2012).

Método y Disefio de la Investigacion

Método de Investigacion

En lu prosonto eavostegucen, lu i bsorvuceén contdeu so atdeuru
cimi mitidi; gao ci nssto on lu porcopc&n deoctu dol i bjoti do
ewvostguceén. Lu ibsorvuceén envostegutevu os Iu horrumentu
aneorsul dol ceontdei. Lu i bsorvuceé&n pormédo ci ni cor lu roulelud u
truvi s do lu porcopc&n deoctu do i bjoti s y fonémoni s. (Sumpereot

ul, 2014).
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Lu i bsorvuceén ceontdeu dobo sor i bjoteru: dobo sor dospi judu,
tunti cimi sou pisédlo, do caulgaer olomonti do sabjoteelud,
ovaundi qaosas jaeé s ovulautesi s paodun roflojurso on lu enfi rmucen
rogestrudu. Puru osi , dobomi s gurunteur. (Sumpereot ul, 2014).:

= U truvi s do lu ibsorvuceén , so roci pdu enfi rmuce&n puru cudu

ani doli s ci ncopti s i vuraiblos dofeeli s on lu emvostegucen. Caundi

osti os certi, docami s qao huy vuleoz on lu i bsorvucen.

= Ol dicamonti do irentuce&n puru lu ibsorvuce&n dobo sor
ospocdei y li safeeontomonto cluri ci mi puru gurunteur gao
ddorontos i bsorvudi ros, ul upleurli, li ont®ndun y li uplejaon do lu
memu munoru. Caundi so camplo osto rogaedi, docemi s gao lu

i bsorvuceén os ci nfaiblo.

Disefo de Investigaciéon

En concordancia con el tipo y nivel de investigacion el disefio es

Descriptivo — Correlacional — Transversal, cuyo esquema es:

/ o
M\ r
O‘y
Donde:
M = Muestra
Ox = Estrategia de Calidad
Oy = Servicio de Atencion
R = Relacion ontro vuraiblos. (Ci of. do Ci rroluceéén do S pourmun)
SPOURMUN (Rhi do Spourmun). Osto ci ofe®nto os anu modelu
do usi caic&én leoul gao atdeu li s entorvuli s, li s ndmori s do i rdon do
cudu grapi do sajoti s y ci mpuru osti s entorvuli s. Huy di s mi ti di s

puru culcalur ol ci ofe®nto do ci rrolucén do lis entorvulis: ani,

endeudi pir Spourmun y ol itri, pir Kondull. Lu r do Spourmun,
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tumbé n llumudu rhi do S pourmun, os mus flucéd do culcalur gao lu do
Kondull. (SciELO, 2009)

Rho de Spearman NEGATIVA POSITIVA
ESCASA O NULA [-0.25 a 0.00> | <=0.00a0.25]
DEBIL [-0.50 3-0.26> | <0.26 a 0.50]

MODERADA Y FUERTE | [-0.75a-0.51> | <0.51a0.75]

FUERTE Y PERFECTA [-1.00a-0.76> | =0.76 a 1.00]

El ci ofe®nto do ci rroluc&n do S pourmun os oxuctumonto ol memi gao
ol ci ofe®nto do ci rroluc&n do Poursin, culcaludi sibro ol rungi do
i bsorvuce nos. Lu ci rroluceén ostenudu ontro X o Y so culcalu culcalundi ol
ci ofemnto do ci rroluc&n do Poursi n puru ti di s li s rungi s ompurojudi s. Lu
ci rroluce&n do Spourmun so paodo culcalur ci n lu férmalu do Poursin, se

provaimonto homi s trunsfi rmudi li s pantujos on rungi s. (SciELO, 2009)
1.6.3 Poblacién y Muestra de la Investigacion

a) Poblacién

Esta ci nstdaalu pi r 639 trubujudi ros dol Hi speul R ogé nul Hormdeé

Vuldeun do Haunaci .

Tabla 1:Poblacion y Muestra

Icapuceén Titul
Uaxdarr udmenstrutevi (ci ntrutudi DS 276, ci ntruti CUS, ni mbrudi ) 47
Uaxdair usstoncaul (ci ntruti Cus, ni mbrudi) 10
Udmeetrutevi (ci ntruti CUS, ci ntrutudi DS 276, ni mbrudi, dostucudi ) 34
Pri fosa nul do lu sulad (ci ntrutudi DS 276, ci ntruti CUS, ni mbrudi, 279

dostucudi, roselonto, sorvecé s do torcori )

Ti cnei udmastrutevi (ci ntruti DS 276.ci ntruti CUS, dostucudi ) 74

Ti cnei usestoncaul (ci ntrutudi DS 276, ci ntruti CUS, dostucudi, ni mbrudi) 195

Titul 639
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b) Muestra

Esta cinfi rmudu pir 240 trubujudi ros dol Hispedul Rogé nul
Hormdé Vuldeun do Haunaci; sogan ol tumuii do lu maostru ul 95%

do ci nfainzu.

1.6.4 Técnica e Instrumentos de Recoleccion de datos

a) Técnica

La roci pduceén y ol pri cosumenti do duti s os ol segaento pusi
gao so rouleé sogdn ol mi ti di ologali. Sogan Hornindoz S umpere
(2014), lu roci locc&n y pri cosumenti do duti s roqaero lus segaentos
ucteveludos: lu olocc&n dol enstramonti i mi ti di do roci locce&n, lu
upleuce&n do li s memi s y lu propuruceéén do i bsorvuce nos, rogstri s

y modeé nos i btonalus puru ol unllees.

Preparacion  del Trabajo de Campo Procesamiento de

Trabajo de Campo Datos

eInvestigacon eEntrevistas vy eAnalisis de los

ePreparacion de
los Formularios
de Campo
ePreparacion de
Localizacion e
Itinerario de
Acceso
ePreparacion del
Material.

eQObservaciones
de Campo

eAcceso a las
Oficinas

eRecoleccion de
Datos del
Personal

eRecoleccion de
Datos de los
Clientes del
Servicio de la
Empresa

Bibliografica Encuestas Datos mediante

eContactos con «Grupos de la Estadistica y

el Personal de Interés Diagnostico.

la Empresa *Presentacion
de los

Resultados de
la Investigacion.

Es nocosuré qao ol emstramonti i mi ti di do roci locc&n camplu

cin dis rogasdi s enpi rtuntos, gao si n: ci nfaibdedud y vuleoz, ci n
roforonces ul pramori ci mi ol grudi on qao lu upleuceén ropotelu dol

memi du ol memi rosaltudi y vuleloz ul grudi on gao dehi
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enstramonti roulmonto melo lu vuraiblo pensu on mode. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)

También monceé nu ulganis pusis on ol pri codenenti puru
ci nstrae ol emstramonti do modee&n gao si n: onamorur lus vuraiblos,
rovesur sa dofeneen ci ncoptaul y ci mprondor sa sgndeudi, roveur
cémi so hun dofaai i porutes'umonto, soloccé nur ol enstramonti do
modeen gao hu sai fuvi rocali pir lu ci mpurucen y ujasturli on ol
ci ntoxti do lu oncaostu; ospocdejao ol nevol do modee&n, ospocdaao
cémi so ciddeurun li s dutis. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014)

Este enstramonti fao deofiudi puru tonor on caontu lus vuraiblos
gao pri pi rce nun li s rosaltudi s gao nocosdubun puru cample cinli s
i bjotevi s do lu emvostegucen y so propuré ci n progantus corrudus dol

tpi dei témei, lu osculu Léorty lu ci ddeucen do osculus.

b) Instrumentos

TOCNECUS ENSTRAMONTIS ETOMS

1. Oncaostu 1.1. Fehu do oncaostu

Puru lu i btonceén do duti s

2. Ontrovetus | 2.1 Fehu do ontrovestu

Puru ol dosurri lli do lu porspocteru

3.1. Fehus Toxtaulos toéreu (Ostudi dol urto)

3. Fehujo
3.2. Rosamonos Puru ol dosurri lli dol Murci toérei
4.1 Fehus do rosamon
) Puru ol dosurri lli doli s i bjotevi sy
4, Unlls e R , X ,
i lui btoncen do enfi rmuce&n y ol
Di camontul

rospoctei unllse.
4.2. Fehus do unllse
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4.3. Unllses do enfi rmos, otc.

Puru ol dosurri lli dol unitlse do

5. Ostudéteu | 5.1 Tublus y grufeus duti s

1.6.5 Justificacion, Importancia y Limitaciones de la Investigacion

a) Justificacion

La prosonto envosteggucen so jastdeu ci n lus segaentos ruzi nos y
sa propi ndoruncar gao so sofulun dosdo ol panti do vetu toérei y

pructei lu caul so prosontu u ci ntsmaucen:

« Jastdeuceén toéreu

Puru ol roluco do lu emvostegucedn gqao so prosontu, so llové u cubi
ol dosurri lli do lus ci ncoptauleuce nos y trutumenti do lus devorsus
toi rdus gao ci udyavuri n u rosi Ivor cudu pri pésdi do lu evostgucen
do ostrutogas do culedud y sorveé do utonc&n. So ci ntrusturi n lus
toi rdus puru ci mpri bur lu roluce&n ontro lus vuraiblos do ostade, li s

caulos si n do atdelud y do buso puru fatari s trubuji s do envosteyucen.

« Jastdeucen moti di [égeu

Li s mitidis, pri codementi s, ti cneus o enstramonti s deofiudi s,
faori n omploudi s on ol dosurri lli do lu envostegguc&n gqao pormeeri n
lu ofeuceas on ol trubuji y sa ci nfaubdelud upuru dur rospaostu u lus

entorri guntos prosontudus.

« Jastdeucen pructeu

Ol dosurri lli do lu envostguc&n pormdo cample li s i bjotesi s, usoé
roci mondur si lacé nos ul pri blomu on ol Hi spgul Hormdé Vuldeun
Modruni Haunaci, sendi do samu empirtuncas yu gao tonendi
rosaltudis do lu ewvostguce&n so tondrd cimi i bjotei pidor

enplomontur anu ostrutogas do moji ru ci ntsmau lu caul brendurd anu
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i pc&n puru lu atdegucen do olli y usémoji rur lu utonceén dol sorveca

brendudi u li s asaure s y/o pacientes

Importancia

El prosonto ostadé do envostgucen dosurri lludi os empi rtunto
pi rgao ul veauleur li s rosaltudi s pri pi no anplomontur an plun do
moji ru ci ntemau puru moji rur lu culeud do utoncen ul asaured Yy/i
pucento, modainto cupucduce nos, rotri ulanontucen, pri pi nendi Iu
moji ru on lu enfruostractaru, enplomontur enstramonti s uctauleudi s,

otc.

Limitaciones

A priori y hasta el final del informe; para la presente investigacion,

no se encontraron limitaciones existentes.



25

CAPITULO II: MARCO TEORICO

21 Antecedentes de la Investigacion
Internacional

Civera S uti rros, Munaol (Cevoru, 2008) dosurri llé anu tose di cti rul on ol
uiii 2008, te¢aludu: “Unilse do lu roluceén ontro culelud y sutesfucce&n on ol
Umbedi hi spduluré on fanceén dol mi doli do goste&n ostublocali ”, cayi
i bjotesi fao puru cintrustur ol midoli qgao dotormenu lus vuraiblos
roluce nudus ci n lu culelud gao dotormenu lus vuraiblos roluce nudus ci n lu
sutsfuccein dolasauré ci nan hi spdul. Osto ostadé dotormené gao, ul rouleur
an ostadeé ci mpurutei ontro ollis, on roluc&n cin lu fi rmuceén do
sutsfuccen ci n ol porsi nul mi dei y do utonce&n mi deu, on nengani doli s
tros hi spdulos, oxcopti on ol Hispdul Suganti y oxclaseeumonto puru
pri fosé nulos do lu sulad, lu cinstracce&n ufoctu lu "pri fosa nulelud dol

porsi nul".

MuggeVoru,Wondy Ungolenu ( Mugge2018) dosurri lli anu toses mugstrul
on ol uii 2018, t¢aludu “Ovulauceén do lu culedud do lu utonce&n on roluceén
cinlu sutsfucce&n do li s asauré s do li s sorveeé s do omorgoncal podeitreu
Hi s pdul Gonorul do Mdugri ”, cayi i bjotevi fao puru ovulaur ol enpucti on lu
culeud do lu utonc&én brendudu pi r ol sorvee do omorgoncas podaitreu dol
Hi spdul Gonorul do Mdugri on lu sutsfucce&n dol asauré. Osto ostade
dotormené qgao li s hi spegulos pablei s contrudi s on lu sulad dobon rouleur
entornumonto li s pri codanenti s nocosuré s puru gao paodun pri pi rce nuran

sorveé oxcolonto, qao sutsfugu ti dus lus nocoseludos do li s asaure s.

Ucovos | brogén, Olsu; Hornindoz Monchucu, Sundru Ei nno (Ucovos &
Hornundoz, 2002) dosurri lluri n anu toses do envostgucen on ol uii 2002,

tgaludu: “Croucen do anu ostrutogas do culelud on ol sorveé upleudi u an
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hi speaul pogaoii on lu cedud do Sun Murten Toxmolacun”, cayi i bjotevi fao
dosurri llur ostrutogaus do culelud on ol sorveé puru lu Anedud Hi spédulureai
Sun Murten. Osto ostadé onci ntré gao ol socti r do lu sulad maostru anu grun
proi capucein pi r ol dosurri lli do ostrutogais do sorveé do culelud dontri do
sas irgunguce nos, pir li gao so contru on exeair lu crouce&n do anu
ostrutogas gao camplu y camplu ci n lus oxpoctutevus do li s clentos qao

atdeun osto sorvee .

Muldi nudi Chucén, Ulbenu Pulmeu (Muldi nudi ,2013) dosurri lli anu tose
do emvostgucen on ol uii 2013, tdaludu: “Culedud Do Utonceén P orcdelu Pi r
Li s Asaure s/Cleontos Do Ci nsaltu Oxtornu Dol Hi spdul Dol Sogari Si cail
Anevorsgureé Lu Puz”, cayi i bjotevi fao dotormenur lu porcopcein do lu culedud
do utonceén do li s asauré s/clentos do lu ci nsaltu oxtornu on li s sorvecé s do
Curdae li gdu, | ftulmi li gd, Noarili gau Cléheeu, Truamuti li gdu y Dontul dol
Sogari Siceall Anevorsduré Lu Puz. Osto ostade ibtavi ci mi rosaltudi
porméeri n ovulaur lu culelud porcédelu pir li s asaure s/clontos, do munoru
sutefucti rai, lu upleuceén do lu oncaostu SORVQAUL mi ddeudu, puru lu
ci nsaltu oxtornu dol Sogari Sicaill Anerorsduré Lu Puz, ci ntompli cenci
danonsé nos y 18 progantus, do ucaordi u nocosaud y rouleud do lu

astdacen.

Sesulomu Reoru, Kuron Lesott (Sesulomu,2019) dosurrilli anu tose
Mugsstrul on ol ufii 2019, tdaludu “Culelud do utonce&n y sutsfucceén do li s
asaure s utondeali s on ci nsaltu oxtornu dol Hi spe&ul Gonorul Gausmi Sar”,
cayi ibjotevi dotormenur Iu roluce&n ontro culelud. Lis rosaltudis
ci rroluc&nulos maostrun gqao oxeto roluc&n segndeuteyu ontro culelud do
utonceén y sutsfucce&n do lis asauré s utondali s on ci nsaltu oxtornu dol
Hi spdul. Osto ostade i btavi ci mi rosaltudi gao lus damonsd nos do lu
culedud do utoncen ci mi sin entorucc&n, ontirni, rosaltudi, ofeuces y
ogaaud so roluceé nun do munoru segndeuteru ci n lus demonsé nos do lu
vuraiblo sutsfucc&n qao si n ucti mi dei, i rguneucen, ci mi delud y teompi
do osporu do utoncein y sutsfuccen do li s asauré s utondeali s on ci nsaltu

oxtornu dol Hi speul.
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Nacional

Chirinos Uri vuli, Curi lenu; Deoz Cunsoci Mi ro, | Igu Mdugri s y Puluceé s
Riji, Juveor Uli nsi (Cheais, Doz Cunsoci & Puluce s, 2018) dosurri lluri n
anu tose do emvostegucen on ol uiii 2018, tdaludu: “Daignéstei Do Lu Culelud
Dol Pri cosi Do Utonc&n Udmeneatrutasu On Ol Hi speul Do Lu Si leluredud Do
Mei nos”, cayi i bjotevi fao deugni steur lu culelud dol pri cosi do utonce&n
udmenetruteyu on ol Hi spdul do lu Sileurelud do Mei nos. Osto ostade
dotormené gao u truvi s do lu upleucein dol mi doli SorvPorf, li s pucentos y/i
asaure s dol Hi speaul do lu Si lelurelud do Mei nos ostin sutefochi s cin lu
utonce&n udmenstrutevu i btonau, i btoneondi an pantujo pri mode do 5,72.
Ontro lus cuasus mus anpi rtuntos so oncaontrun lu fultu do ti di s li s nevolos
do ospocallstus mideis gao purtegun on ol pu&, oqaei hispdulure
enudocaudi , enfruostractaru dofe®nto y gost&n udmenatruteru dofeento qao
ni ci nstédayon puatus entogrudus puru lu pi ldeu do sulad.

Rodhoud Gurcds, Rissunu Murd (Rodhoud,2013) dosurri lli anu tose
mugstrul on ol ufii 2013, tdaludu: “Culelud do sorved y sutsfucce&n dol
asauré on ol Contri do Sulad Maaol Grua Detrdi do Chuclucuyi”, cayi
i bjotevi fao dotormenur lu roluceéén qao oxeto ontro lu culelud dol sorveé vy lu
sutsfucceén dol asauré on ol Contri do Sulad Meaol Grua detrdi do
Chuclucuyi . Osto ostadé dotormené gao sehuy an ulti grudi do sutsfucc&n
onli s asauré s si bro lu culelud do sorveé brendudu.

Saidi n Taunumu, Qaottelvem (Sauidi n,2016) dosurri lli anu tose mugetrul
on ol ufi 2016, tdaludu: "Culelud do utonce&n on lu ci nsaltu oxtornu dol
hi spaul do Sun Jaun Do Laregunchi ", cayi i bjotevi fao ovulaur lu culedud do
utoncen on lu ci nsaltu oxtornu dol Hi spéul Sun Jaun do Laregunchi. Osto
ostadé dotormené qgao lis asaurés do sorveés mideis cinseorun gao
rocdoon baonu utonce&n. Osti s rosaltudi s so atdeurdn puru muntonor lu
culedud do lu usstoncel brexdudu y puru moji rur li s uspoctis on lis gao so
dotocturi n lus fullus.

Fliros Revus, Janer; Siti Gidiy, Tunax Muguly (Fliros &Siti,2015)
dosurri lluri n anu tose do eavosteguce&n on ol uiii 015, tdaludu: “Ovulaucen
Do Lu Culedud Do Utonce&n Dol Porsi nul Do Sulad Do Ci nsalti ré s Oxtorni s
Dol Hi spéul Dopurtumontul Do Hauncuvoleu ”, cayi i bjotevi fao doscrée ol
nevol prodi maenunto do culelud do utonceén on li s pucentos dol Hi spéul. Osto
ostadé cinclayi gao, do ucaordi u naostru vuraiblo do culelud do utonceén,
lus porsi nus oncaostudus maostrun gao ol hi spdul dopurtumontul teno
dobdaludos on lu utonceén ul pucento, ci mi ol mul truti , buju cupucedud do
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rospaostu hucas ol pucento, exfruostractaru enudocaudu, lu fultu do ogaei s
mi dorni s, rupedoz on lu utonc&n y cluredud do li s di cti ros y onformorus.

Sunchoz Juogor, Mur& Junot (Sunchoz,2017) dosurrilli anu tose
mugetrul on ol uii 2017, tdaludu: “Culelud Do Lu Utonce&n Do Sulad Y
Sutesfucceén Dol Asauré Oxtorni . Contri Do Sulad Puchucatoc- Cujumurcu”,
cayi i bjotevi fao unuleur lu culedud do lu utonc&n do sulad on roluc&n u lu
sutsfuccen dol asauré oxtorni dol Contri do Sulad Puchucatoc. Osto ostadé
dé ci mi rosaltudi gao, Lu muyi rd do li s asaureé s oxtorni s dol Contri do
Sulad Puchucatoc ovulaun lu culelud do lu utonceén ci mi baonu. Li s asauré s
oxtorni s dol Contri do Sulad Puchucdtoc so senton sutsfochis cin lu
utonceéén do sulad. Oxeto anu roluc&n sgndeuteru ontro culelud do utoncen
do sulad y sutsfucceén dol asauré oxtorni dol Contri do Sulad Puchucétoc
cinan pv 0,000. Rospocti u lus denonsé nos, ti dus s@ndeuterus, sulvi lu
danonse&n hamunu o entorporsi nul do lu culelud do utonce&n ci n lu denonse&n
uspocti s tungelos do lu sutsfuccen dol asaure .

Regional y Local

Fernandez Uvulu, Ubol; Téarce Ulcodi, Laz Borthu y Visgaoz Zovulli s,
Frelu (Fornindoz, Téarcé & Vusgaoz, 2014) dosurrillurin anu tose do
envostegucein on ol uiii 2014, tdaludu: “Culelud Do Utonc&n Y Lu S utsfucce&n
Do Asaurés Dol Sorvee Do Omorgoncar Dol Hi spdul Roge nul "Hormde
Vuldein Modruni ”, cayi i bjotesi fao dotormenur lu culedud do lu utoncen y lu
sutsfucceéén dol asauré on ol sorveé do argoncais dol Hi spedul Rogé nul
"Hormde Vuldeun Modruni " Haunaci . Osto ostadé dotormené gao sa i penén
si bro lu culedud do lu utonce&n do onformord os nogutevu y gao ni huy anu
sutsfucceén udocaudu dol asauré dol sorveeé do omorgonceas on ol Hi speul
Rogé nul "Hormde Vuldeun Modrunu" Haunaci, li gao praobu lu hgétosea

pluntoudu.

Forror Mi ntos, Yossoneal; Bruvi Baondda Centasr (Forror & Bruvi 2017)
dosurri lluri n anu tose do envosteguce&n on ol uiii 2017: tdaludu: “Culedud Do
Utonc&n Y Sutefucceén Do Lus Asaurais Qao Ucadon Ul Sorved Do Contri
| bsti treci Hi speéul Rogé nul "Hormdé Vuldeun Modruni ", cayi i bjotevi tavi
fao dotormewur lu culelud do utonceén y sutsfucceén do lus asaurais gao

ucaderi n ul sorved do contri i bsti treei puru sa utonce&n dol purti . Osto
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ostadé dotormené qao lu i pe&n qao t®no on li gao ci ncorno u omputd y

sogaralud os baonu on lu utonceén do sulu do purti .

MeureRi sulos, Lasu Hold (Mesure2018) dosurri lli anu toses mugetrul on
ol ufii 2018: tdaludu "Culelud do sorveé on lu utoncen i di nti [égeu on
pucentos gao ucadon ul Hi speul Curli s S hi weng Forrurey ul Contri Do Sulad
Upured Pimuros Haunaci ", cayi ibjotevi tavi fao dotormenur culelud do
sorveeé on lu utoncen i di nti légeu on pucentos gao ucadon ul Hi spdul
S hi wang Forrurey ul Contri do Sulad Upuree Pi muros Haunaci . Osto ostade
dotormené qao On lu utonce&n i di nti légeu on pucentos gao ucaderi n ul
Hi spdul Mutorni mfuntd Shi weng Forrurey ul Contri do Sulad Upuree
Pi muros lu culedud do sorvee fao buju. Ul ci mpurur lus vuraiblos, so ci nclayo
gao lu vuraiblo odud, soxi y grudi do enstracce&n ni enflayo on lu ovulauce&n
do lu culedud do sorveé on Ilu utonce&n idintilégeu on umbis

ostublocanenti s do sulad.

Cabus Llullo, Wédi r Sume (Cabus,2019) dosurri lli anu toses mugetrul on
ol ufii 2019 tdaludu: “Sutesfuccé&n Do Lu Cinsaltu Mideu Y Cuasus Do
fhsutsfucceén On Ol Asauré Oxtorni Contri Do Sulad Do Umbi Haunaci”
cayi i bjotesi fao dotormenur lu roluceén do lu sutsfucceén do lu ci nsaltu
mi deu y lus cuasus do ensutsfucce&n on ol asauré oxtorni dol Contri do
Sulad do Umbi Haunaci. Osto ostade ci nclayi gao ol asauré oxtorni dol
Contri do Sulad Umbi, on sa muyird, so oncaontru ensutsfochi do lu
cinsaltu mideu; usenemi, lus prenceulos cuasus aontdeudus do
ensutsfuccen ostaveori n roluce nudus on sa muyi rd ci n lus danonsé nos do

lu culedlud ostadaidus.

Corvuntos Fornundoz, Fi lex Oni ¢ (Corvuntos, 2019) dosurri lli anu tose
do envostgucen on ol uiii 2019 tdaludu: “Gosteén Do Lu Culelud Do Sorvee
Y Lu Sutesfucce&n Dol Asauré On Ol Contri Do Sulad Upuree Pi muros-
Haunaci " cayi i bjotevi fao dotormenur lu roluc&n ontro lu Gosteén do Culelud
do Sorveé y lu Sutsfucceén dol Asauré on ol contri do sulad Upureé
Pi muros. On osto ostade so padi dotormenur gao lu culelud do sorvee
brendudi pi r ol contri do sulad ni pi soo lu cuructor&teu do sor ci ntenau, lu

fdi si fau do pi dor brendur an sorved do culelud pormunonto pormeo li grur lu
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ddoroncaic&n, sen omburgi, ul ni ci ntur ci n ostu cuructor&teu ol contri do
sulad ni paodo ddoroncairso do i trus i rguneuce nos senduros. Useneami ,
osti so paodo oveloncair on ulgani s rocarsi s mutoraillos gqao caontu osto
contri do sulad tulos ci mi lis ogagis do altanu tocni li g, li s caulos ni

sutsfucon u li s asauré s y séli li gru lus gaojus do li s pucentos.
2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Estrategia de Calidad y Servicio de Atencion Hospitalaria

2.2.1.1 Estrategia de Calidad Hospitalaria

Estrategia

La ostrutogeas os lu dotormenuc&n do lus motus y i bjotevi s do anu omprosu
u lurgi pluzi, lus ucceé nos gao so llovurdn u cubi y lu usgnucen do rocarsi s

nocosuré s puru ulcunzur osus motus. (Omeye , 2013 pug.161)
Culeud:

Os lu ti tuledlud do lus cuructor&teus y cuructorGteus do an pri dacti i
sorveé gao so busu on sa cupucelud puru sutsfucor lus nocoseludos y
oxpoctuterus dol clento y puru cample ci n lus ospocdeucé nos ci n lus qao

fao desofiudi .

Ol ci ncopti uctaul do culelud so hu ci nvorteli on anu fi rmu do goste&n
gao entri daco ol ci ncopti do moji ru ci nteau on caulgaer i rgungucen y on
tidis lis neolos, y gao ufoctu u ti dus lus porsinus y tidis lis pricosis.

Menastoré do Fi monti

Huy vureus ruzi nos i bjotavus gqao jastdeun osto entori s on lu culelud y
sagoron qao lus ci mpuiidus ci mpotdevus si n uqgaollus gao buseumonto

ci mpurton osti s tros i bjotevi s:

e Bascur do fi rmu ucteru lu sutsfucce&n dol clento, pré reundi on sas
i bjotvis lu sutsfucc&n do sas nocoseludos y oxpoctuterus
(hucé ndi so oci do naovus ospocdeuce nos puru sutefucorli s).

e | rentur lu caltaru do lu i rguneuce&n degendi li s osfaorzi s hucai lu

mMoji ru ci ntaau o entri daceondi mi ti di s do trubuji qgao li fucddon.
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e Mitevo u sas omploudi s puru gao paodun pridace pridactis i
sorvee s do ultu culdud. Menstoré do Fi monti. Lus ostrutogais
upleudus pi r anu omprosu, so contrun on pri mi cé nos, sas procé s so
busun on ol procé do lu ci mpotoncar. Udomus, ni paodo sutsfucor sa
domundu, gao bascu hucor anu ci mpru sen tonor gao hucor an veaijo
lurgi . Puru osi, os nocosuré gao hugun an ostadé do morcudi vy
uplejaon ddorontos tei s do ostrutogais do murkoteng, y paodun li grur
lu sutsfucce&n do sas clentos on tidis lis uspoctis. (Montalvo &
Pacherres, 2018, pag. 30)

Dofeneen 51 9000: "Culedud: grudi on gao an ci njanti do cuructor&teus
enhorontos u an i bjoti (pri dacti, sorvee, pri cosi, porsinu, i rgungucen,
satomu i rocarsi) camplo cin lis rogasdis". Cinjanti do pri pe@dudos y
cuructor&teus do an pri dacti i sorveea, gao lo du lu cupucedud do sutsfucor
lus nocosealudos. (hstedati Ulomudn puru lu Ni rmuleucen, 1979 DIN 55 350-
11).

Li s 14 panti s do lu culelud do Domeng: (Domeng, 1994, p.20)
1) Crour ci nstuncas on ol pri pésdi

Croo anu motu ci nstunto do moji rur li s pri dactis y sorveeés, cin ol
i bjotevi do sor ci mpotdevi s, ci nsi lelur lu omprosu y crour omploi s. Osto
panti endeu gao anu omprosu dobo tonor cluri sa pri pésdi y fancen,
moji rurlu ci nstuntomonto, enplomontur ewvuse&n, moji ru ci ntemau, tonendi

on caontu lus fi rtulozus y dobdeludos do lu omprosu. (Domeng, 1994, p.20)
2) Udi ptur anu naovu fdi si fa

Emplomontur anu naovu fdi si far on lu omprosu, gao roprosonto an cumbe
on lu odacuceén do tidis li s evi lacrudi s, lu cupucduceén y lu ulogrds on ol
trubuji , janti ci n lu rospi nsubdelud do cumbaur lu fi rmu do ponsur y trubujur

on rolucen ci n lu culeud. (Domeng, 1994, p.20)
3) Cosur lu dopondoncai do lu enspocc&n on musu.

Truto do ovéur lu exspocce&n musevu; on cumbe , ci ntrilo li s pri cosis u

modelu qao ol pri dacti pri grosu y oveo ol ropri cosi y ol dospordee, li gao
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rosaltu on ci sti s mus ulti s y uamontu lu culelud do li s pri cosi s. (Domeng,

1994, p.20)

Lu culedud so dobo pri yoctur on ol pri dacti dosdo ol prencepé , ni so paodo
crour modainto enspocceén. Lu enspocce&n pri pi rcé nu enfi rmucen si bro lu
culelud dol pri dacti feul, pori ol cisti do lis dofoctis so trunsfero ul
ci nsamali r, enclasi sesili rocéo pridactis do pramoru culedud. (Domeng,
1994, p.20)

4) Pi nor fen u lu pructeu do hucor nogi ce s busudi s si li on ol proce . On
cumbé, meeneo lis cistis titulos trubujundi cin an sili privoodir.

(Domeng, 1994, p.20)

On lagur do bascur an pri voodi r gao ni s i frozcu ol procé mus buiji,
basqgao ani i ugaolli s gao roprosonton mus ci nfaibdelud on sa ontrogu, on
lu culedud do sas pri dactis y u an baon procé, u monadi dojumi s ti du lu
rospi nsubdedlud on an sili privoodi r gao doju pici sutsfochi cin ta

uctauceén. (Domeng, 1994, p.20)

Trutur u li s pri voodi ros ci n rospoti , on fi rmu trunspuronto y soncélu. Ni

os trubujur mus dari, os trubujur mus entolgontomonto. (Domeng, 1994, p.20)

5) Moji rur ci nstunto y ci ntmaumonto ti di s li s pri cosi s do plundeucen,

pri dacc&ny sorvea .

Anu omprosu dobo moji rur ci nstuntomonto puru gurunteur lu culelud
modeinto ol asi do horrumentus ostud&teus, ci mi grufeis do cintril y
pri grumus do muntonementi gao uyadun u olemewur cuasus ospocailos.
Caundi so moji ru an pri cosi, sa ci ni cenenti moji ru ul memi tempi. Lu
moji ru dol pri dacti y ol pri cosi vun do lu muni ci n anu moji r ci mpronse&n
y toi rai. Lu i rguneucen dobo tonor an pri cosi puru i btonor ci monturé s do
lis clontos sibro sas pridactis y sorvee s. Pranori dobo trubujur on lus
vuraiblos mus crdeus, yu gao osti tondrd an muyi r enpucti on lu culelud.

(Domeng, 19994, p.20)

6) Empluntur lu fi rmucen on ol trubuiji .
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Enplomonto cupucduc&n on ol trubuji puru tidis lis omploudis do
ucaordi ci n sas doboros, oleneundi lu cupucducen ontro li s trubujudi ros.
Lu cupucduce&n on lu omprosu ontro li s trubujudi ros u monadi ni os may
roci mondublo, yu gao li s naovi s omploudi s rocédon sili ol ci ni canenti
gao tono an trubujudi r do nevol sapord r y gao ol ci ni canenti ci mploti

nancu so trunsmeo. (Domeng, 1994, p.20)

P uru moji rur huy qao olenenur ol li xei “dobordi hubor subeli ” do naostri
vi cubalure y trubujur ci nli gao roulmonto pusé, ni ci n hei ti tei s “dobordun
hubor”. (Domeng, 1994, p.20)

7) Udi ptur o enpluntur ol leloruzgi .

Emplomontur ol leloruzgi on saporvei ros y uncaini s os anu baonu sofiul
do gao lus ci sus paodon sule ben. An Idor dobo tonor lu cupucedud do
roci ni cor lus hubdeludos do ga@nos li ri doun, li s tulonti s y hubdeludos do
ga®nos trubujun cin il; On picus pulubrus, uyadu di ndo sou nocosuré .

(Domeng, 1994, p.20)

An Id@or subo cémi moji rur ol sstomu on ol gao i |y sa gonto trubujun, ni
umonucon neenpli ron. Truto do crour entori s mandeil y dosufé on ol trubuji

y ulogrdi ul hucorli . (Domeng, 1994, p.20)
8) Dosochur ol meodi .

Olameno ol medi firtulocondi Ilu sogarelud do sas omploudi s,
guruntegundi lu sogarelud y croundi an ontirni do ci nfainzu puru lis
omploudi s. Osti olenenu machi s pri blomus do culelud. Seso atdeu ol medi
puru moji rur ol rondementi endesedaul, osto i bjotesi ni so li gru. Ol asi dol
medi enpealo gao lus porsi nus penson, los ri bu ol irgalli y lu ulogras do
trubujur y mutu ti dus lus fi rmus do mi teeuc&n entrdvsocu. Ol medi os lu cuasu

do dospordeé y pi rdelu enculcalublos. (Domeng, 1994, p.20)
9) Dorrédur lus burrorus ontro lus Urous do stuff.

Pri mi vor ol trubuji ci njanti . Osti segndecu gao ti di s li s dopurtumonti s
trubujun ci n ol i bjotevi do li grur an i bjotei ci man, oveur pri blomus do

ci maneuc&n y muntonor lu meen do lu omprosu. (Domeng, 1994, p.20)
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Ol trubuji on ogaei doscabro li s vuli ros do lus porsi nus. Lu goronceu
dobo uyaduru asurli s tulonti s y hubdeludos do lus porsi nus puru ol bonofeé
do lu omprosu, y li grur lu depi se&e&n do usenur ol tompi nocosuré puru
ci mprondor ol pri blomu y oveur gao uiii s do trudeeny caltaru i rguneuce nul

i bstucaleon ol pri cosi do trubujur janti s.
Ol ri | dol goronto os: (Domeng, 1994, p.20)
« Ci mprondor ol sontali dol sstomu
« Fi montur on sa gonto ol dosoi do uprondor
«  Crourt ci nfainzu.
10) Olanenur li s sli guns, oxhi rtuce nos y motus puru lu muni do i bru.

Ovéo prose nur u li s trubujudi ros puru gao uamonton sa pri dacteelud,
ci nroglus umonuzuntos y oslégunos faoru do lagur, gao los pormeun fi rmalur
sas pri pa s oslégunos, uséci mi oveaur oslégunos fruadalontis gao ni so
ci rrospi ndon ci n lu rouledud entornu do lu omprosu. ci mpuiidi. (Domeng,

1994, p.20)

11) Olenenur li s capis namireis puru lu muni do ibruy lis ibjoteis

nami rei s puru lu deoccen.

Olamenur lus tusus do pri daccen i blguti raus sgndeu gao li s omploudi s
so senton moni s prosé nudi s y hucon sa trubuji mocuneumonto, sen tonor
on caontu i tri s uspocti s ci mi lu culedud y mus seni t®non lus horrumentus

i lisrocarsis. nocosdubu llogur u ollis. (Domeang, 199, p4.20)

12) Olanenur lus burrorus gao prevun u lus porsi nus do sonteso i rgalli sus

do sa trubuiji .

Puru doscurtur lu calpu dol trubujudi r, lus fullus do culelud u monadi so
dobon u orri ros on ol sstomu y u anu mulu oloccen i emplomontucen dol
satomu, y tidis ostis pantis dobon unuleurso puru ostublocor an crdore

ci rrocti do caulos si nlus cuasus do li s pri blomus. (Domeang, 1994, p.20)

13) Ostemalur lu odacuc&n y lu uati moji ru do ti di ol mandi .
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Enplomonto odacuce&n y cupucduc&n dontri do lu omprosu, dostugao ol
trubuji on oqaei y upleao ol ostade do naovus tocnili glus y ti cneus
mutomuteus gao uyadon u moji rur lu pri dacteelud puru uyadurli s u sor mus
Ci mpotdesi s y muxaneur lus hubdeludos dol porsi nul y sor mis ci mpotéei s

on ol morcudi . (Domeng, 1994, p.20)

14) Pi nor u trubujur u ti dus lus porsi nus do lu omprosu puru ci nsogae lu

trunsfi rmucen.

Trubujo dosdo lu ultu goronceu hustu li s i porudi ros, ti di s janti s puru lu
upleucen do ostis sorveés y caonto ci n porsi nul ospocalleudi on sa
enplomontuc&n puru dosportur ol entoris y ol ontasaismi do ti dus lus

porsi nus gao ci mpi non ostu omprosu. (Domeng, 1989, p.20)

Lus ostrutogass do culelud gadn u lus omprosus u cample cin lis
roqaedi s do goste&n ospocdei s puru i btonor cortdeuce nos entornuce nulos
do culeud, cayi ci ncopti hu sai udi ptudi ci mi anu do lus ostrutogais do
ci mpotoncas mus ci nfaiblos y ci mi an mocunemi fandumontul dol roqaedi
puru uccodor u pri grumus do oxpi rtuce&én, culelud Ci mi Pruhulud moncé nu
on sa toi r& do ostrutogais gonorulos, os an purudgmu do gost&n gao
grudaulmonto ci menzu u enpuctur ci mplotumonto lus pricteus ci morcailos

do lus meri y pogaofius omprosus on lu li culedud. (L6épez, 2008, p. 1)
a) Fiabilidad en la calidad

Capacidad puru llovur u cubi ol sorveé pri motali ci n proca&n y
fi rmuledud pi r purto dol porsi nul rospi nsublo: (Purusarumun, U., Borry, L.
y Zoghuml, V. 1988. pp. 12-40,)

« Caundi lu omprosu do sorveés pri moto hucor ulgi on ceorti

tompi, li huco.

« Caundi an clento tono an pri blomu lu omprosu maostru an sencori

entori s on si lace nurli .
« Lu omprosu rouleu ben ol sorveé lu pranoru voz.

« Luomprosu ci nclayo ol sorvee on ol tompi pri motali .
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+ Lu omprosu do sorveé s exseto on muntonor rogstri s oxonti s do

orri ros.
b) Empatia en la calidad

Atencion, caedudi s y uccosi ré s i froceli s pi r lu omprosu gao brendu ol

sorvee ulis asaurés.

« Lu omprosu do sorvedés du u sas clentos anu utoncen

andevelauleudu.

+  Luomprosudo sorvee s teono hi rure s do trubuji ci nvonentos puru

ti di s sas clentos.

+  Luomprosu do sorvee s tono omploudi s gao i frocon anu utoncen

porsi nuleudu u sas clontos.

+  Lu omprosu do sorveceé s so proi capu pi r li s moji ros entorosos do

sas clentos.

+  Luomprosudosorvee s ci mprondo lus nocosaeludos ospocdeus do

sas cleontos. (Parasuraman, A., Berry, L. y Zeithaml, V. 1988. pp. 12-40)

c) Calidad de respuesta

Voluntad y dosoi do uyaduruli s asaureé s y sorvelos do munoru rupelu

y rupeu. (Purusarumun, U., Borry, L. y Zoghuml, V. 1988. pp. 12-40)

« Lis omploudis ci maneun u lis clentos caundi cinclagd lu
rouleuceén dol sorvee . Li s omploudi s do lu omprosu i frocon an sorveé

rapeali u sas clentos.

« Lis omploudis do lu omprosu do sorveés sempro ostun

depaosti s u uyadur u sas clentos.

Li s omploudi s nancu ostiun domuseudi i capudi s puru rospi ndor u lus

progantus do sas clentos.
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d) Responsabilidad en la calidad

Servir ul clonto do fi rmu rdpelu y ofocteru. Caundi li s clentos ni
paodon ci mane&urso ci n lu omprosu dobeli u lu bari crucas, i caundi ni
so sutafucon sas nocosealudos, porcéon pi cu rospi nsubdelud. (Minch, L
2006, p.1).

2.2.1.2 Servicio de Atencion Hospitalaria

Es ol sorvee prostudi on upiyi do lis prencgulos pri dactis do anu
omprosu. Lus omprosus gonorulmonto ni ci brun pi r ol sorvee ul clonto.
Osti so paodo mi strur on ol s¢é wob (pi r ojompli, caundi an omploudi
mei rstu uyadu u an cleonto u onci ntrur an urt&ali dosoudi i rospi ndo anu
progantu) i li ubirdu pir toli fini i on Idhou. (Gromlor, Zoghuml, & Bédnor,

2009, pug. 5).

Os lu roluce&n deoctu ontro ol pri voodi r y ol clento qao enfi rmu i prostu
osto sorvee prostudi y prostudi pi rlus onteludos y omprosus do sorvee s y
ci morcallguce&n u sas cleontos u truvi s do lu ci maneuc&n deoctu ci nolli s.
Di ndo so rodno y ci ni co enfi rmuceén y silacd nos puru lus nocoseludos,
gaojus, sagoroncais, egaetados y si ledados do lus prencepulos i pce nos y
ultornutevus qao i froco osto soctiri Urou do omprosus u sas clentos, puru
dur sa i peé&n, sagore i progantur si bro ol pridacti i sorveé, ostis Lus
uccea nos dobon contrurso on moji rur lu oxporencal y sutsfucceén dol cleonto.
(Gavilanes, J. 2019 pag. 1).

i) Elementos Tangibles Del Servicio De Atencidn

El sorveé ul clonto do machus PYMO y uaténi mi s doju machi gao
dosour. Onti ncos, caundi ol daofii do anu pogaofiu omprosu mo progantu

cémi murcur lu déoroncau, se@mpro rospi ndi li memi: (Sceé n, F. 2010,

p. 1).

Premori , hugu an plun do murkoteng o entonto onci ntrur anu pi see&n
ddoronto on ol morcudi. Anu munoru fucé do ddoroncairso seni tono

machi s rocarsis os enclagso on lu ci mbenuc&n do murkoteng do sas



38

sorveé s. Usi cal u anu porsi nu ci n anu omprosu y lu pri paostu do vuli r

do osu omprosu so vaolvo aneu, porsi nul y hamunu.

Pori lu sogandu fi rmu do hucorli os u truvi s do an oxcolonto sorveé
ul clonto. Ol sorveé do usetoncal gao paodo ifrocor u ga®nos li

ci ntrutun. (Scipion,F. 2010, p. 1)

ii) Seguridad en el Servicio de atencién

Comportamiento, ci ni cementi, ci rtosd, utonceén do li s omploudi s y

sas hubdeludos puru enspeur crodddelud y ci nfainzu ul brendur ol sorvee .

« Ol ci mpi rtumenti do lis omploudi s do lu omprosu do sorvee s

trunsmeo ci nfainzu u sas clentos.

+ Lis clentos so s@nton sogari onsas trunsucce nos ci nlu omprosu

do sorvee s.

« Lis omploudi s do lu omprosu do sorveé s si n sempro umublos

cinli s clontos.

« Lis omploudi s t®onon ci ni cenenti s safe@ntos puru rospi ndor u
lus progantus do li s clentos. (Parasuraman, A., Berry, L. y Zeithaml, V.
1988. pp. 12-40).

iii) Mejora Continua del Servicio de Atencion

Se pri pi no anu odacuc&n mi deu ci ntmaudu pi rgao uyadu u lu
moji ru do lu uctauleuce&n do lis uvuncos tunti on cini can®nti y
tocni légei s puru li s pri fosé nulos do sulad modeu lu caul ci nsesto on
uprondor naovus ti cneus y pri grumus puru moji rur lu utonce&n mi deu u

li s pucentos.
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Ostrutogau Doscreceén Ofoctevedud Ci ntoxti - ucce nos
Odacuceén Lu odacucén mideu|Lu ofoctwalud do lu|Lus cuructorGteus cluvo
mi deu ci ntsmaudu protondo | odacuceén mi decu | do i xdi si n:

ci ntemaudu uyadur u lis|cintmaudu hu se&i ben|- efi rmucén trunsmeelu
(CMO, pri fosé nulos u ostur ul | ostadaudu. Lu oveldoncas os, | pi r

Ci ntevaeng ddai on li s uvuncos do lu | paos, roluts’umonto faorto. | pri fose nulos vuli rudi s
modeul utoncén, u  ucoptur | Ticneus puru cumbarr lu|- extorosos y mi tevuce nos
odacuté n). satomus naovi s y mus | pricteu cllheudoli s dol

bonofeé si s do caedudi s
y

u dojur do
atorvonce nos
daignésteus y
torupi ateus moni s
Bonofeé sus. Olli dobo
moji rur lu pricteu cldheu
do lis mideis y lis
rosaltudi s do sulad do
li s puceontos.

Huy vuré s enstramonti s
y ticneus do CMO
de pi nélos enclayondi :

- pri grumus dellctei s

- odacucen entoructevu

- uaddi ra1 y foodbuck

- vestus odacutevus i do
ovulauceén

oxtornu endopondentos

- I@oros do i penén

- roci rduti ré s

- gadus do pructeu cldheu

atdeur

mi dei s:

- Li s pri grumus entoructevi s
ontro pri fosé nulos y
odacudi ros tenon ofocti s
mi dorudi -ulti s, cin
muyi ros ofoctis puru lu
uaddi ra1 y foodbuck do li s
rosaltudi s éptemi s
osporudi s vorsas lu pricteu
rouleudu.

- Lus ti cneus dalcteus y
pri voor do mutorailos

oscrdi s si lumonto ni tenon

ofocti i li tonon

may buiji .

Ticneus odacuterus qao
moji run li s rosaltudi s

do li s pucentos:

- Vuré s ostade s
domaostrun qao lu uaddi ra

y ol

foodbuck, lus ve dus
odacutevus endopondentos y
lis rocirdutirées u lis
mi dei s tonon an ofocti

mi dorudi i ulti  puru
i btonor baoni s rosaltudi s
do sulad on li s pucentos.
Ofoctevelud do CMO pi r vau
oloctréneu:

Vure s ostadé s hun
domi strudi qao lu
odacuceén

pir v& oloctréneu cin
maltei mpi nontos paodo
sor ofocteru puru cumbaur ol
putrén do pricteu do

lis prifosé nulos y moji rur
sas Ci ni cementi s; s
omburgi, caundi osti s
pri grumus so busun séli

on toxti s mi néti ni s si ndo
ofoctevedud

lendudu.

Ci sto-ofoctevedud do lis
pri grumus onficudis u
cumbaur ol ci mpi rtumeonti
do li s pri fosé nulos.

An ostadé sibro cisto-
ofoctvalud  dol  si pi rto
odacutei puru dis

atorvonce nos ci nclayé:

grapi deinu

- atdeur trubuji
ci lubi rutevi on ogaei

- uduptur lus
atorvonce nos u lus
nocos&ludos do lu
uadencal

- i btonor ol sipirto do
ci mpufioris y deoctei s
siné rdoluirgunguceén

- tonor on caontu lus
nocosaudos do lu
i rguneucen li cul

- ovaoncar do asi
sabéptani do lu utoncein
ofoctevu

- sélaus ostamuce nos do
lis

cistos usicaidis u lis
cumbe s do pructeu
Hucon  fultu pi lGeus
ci mplojus puru i btonor an
dosurri lli maltducitei o
anplomontuc&n do lu
CMO. Hurudn fultu cumbé s
i rguneutevi s on lu fi rmu
do

enpurtelu y fenuncaurlu on
tidis lis pusos puru
upi yur ostis cumbé s on
ol sstomu ospocdei do
sulad y utoncen sundurei
do cudu pué

Anu burroru pi toncaul puru
lis mideis puru upleur
li s uvuncos

clénei s os:
- cumbés rupais vy
ostrosuntos
puru lis mideis y lis
pi tonceailos

pucentos, qaeus dobali s
u lu fultu do oxporenceai

on lus naovus
mi duleludos do
trutumeonti .

Dobomi s sor ci nscentos
qao nengan sastomu
endevedaul do onfi qao do lu
odacuceén ci ntemaudu
fancé nu on ti dus
cecanstuncais.

Li s odacudi ros dobon
atdeur upri xanuce nos
contrudus on lis ontirni s
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« Lu CMO puru ol trutumeonti
do lu esafe®ncal curddicu
modainto  enhéali ros dol
onzenu cinvorsir do lu
unge tonsenu fao may ci sto
ofoctevi cin anu rodaccen
do 2.062$ pi r uiii do vedu
sulvudi

« Ul rodace ol asi do
ahédali ros soloctevi s do
soritineaau u fuvir do lis
untedoprosevi s tredlei s ol
ci sto pi r puconto vencaludi
($82) fao saporér gao ol
uhi rri gonorudi ul cumbar

si cailos, pi ldei s y
oci némei s dnei s do
sas ogqaei s y

i rguneuce nos.

lu pructeu mi decu ($75).

Fuente. Guia basada en la evidencia “Siete estrategias clave para mejorar la calidad y la seguridad

en los hospitales

Se pri pi no pri mivor anu caltaru irguneuteu do sogarelud dol

pucento pi rqao ni s pormdo gurunteur lu sogarelud brendudu ul pucento

osti

utonce&n huceau

so ci nseorurd ci mi

anu ostrutogal puru moji rur ol sestomu do

ol pucento y i btonor an moji r rosaltudi .

Tabla 3: Promover una Cultura Organizativa de Seguridad

Ostrutogau

Doscrepceén

Ofoctevedud

Pri mi vor anu
caltaru i rguneutesu
do sogarelud dol
pucento

S o roci ni co cudu voz mus gao li s
cumbeé s ostractarulos silis,
rouleudi s pir lus irguneucé nos
sundurais ni i btonon safe®ntos
bonofed s on lu pructeu do lus
i rguneuce nos.

Pri mi vor anu caltaru pi séau do
sogarelud dol pucento on ti dus lus
analudos dol  hispdul puru
gurunteur vuliros 'y uctdados
ci nsetontos y ol ci mpi rtumenti
udocaudi

on li gao rospoctu u lu sogarelud
dol puceonto,

so ci nseoru ci mi anu ostrutoga
enpi rtunto puru upi yur lu moji ru
dol sestomu do utoncen do sulad.
Paodon asurso ddorontos
ostrutogeus, pi r ojompli :

- Sosé nos odacuterus (p.o. tulloros

y s0sé nos
do rofaorzi somunulos) puru
dosurri llur  plunos do ucceén

porsi nuleudi s, miteuce&n u lis
omploudi s, benostur on ol trubuji ,
ci mpri mei i rguneucé nul...

Anu cunteud lendudu do ostadé s hun
ovulaudi lu

ofoctevedud do lu pri mi cén do caltaru
do sogarelud dol pucento do lu
i rguneucen puru moji rur lu pricteu do
lu utoncén. Lis ostadés sin may
hotori gi nois, u monadi do dsoiii
trunsvorsul y so prostun u ci nfasen, li
gao lendu sa vuleloz oxtornu. Lu (di bd)
ovaloncal depi nélo maostru:
Ehtorvonceén luvudu do muni s:

. Uangao lis ostadé s sin
enci nsestontos on sa ofoctevelud
pribudu on tirmenis do an muyir
camplenenti, an ostadd mistré anu
rodacc&n do lus enfocce nos
ni si ci mailos (ontori ci ci rosetonto u
lu vunci me&eau, RR=0.19; n=1).

Lus sosé nos odacuterus puru empalsur
lu mitevuceén do lis trubujudiros,
paodon dur lagur u mojirus on lis
rosaltudi s dol trubuji (mi teruceén;
sutsfuccen lubi rul;

ci mpri mei irguneucé nul y caltary;
trubuji on ogqaei ;

i teu/umbento), pori ni
porsi nuleudi s

rosaltudi s
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- Itri daccén do anu entorvonceén
(pi r ojompli , udmene trutevu) puru ol
cumbeé do lu caltaru i rguneuteru on
an ci mpi rtumenti ospocdei do
sogaralud, tulos ci mi lu frocaoncau

do luvudi do munis, y tusus do
enfoccea nos ni si ci mailos
soloccé nudus.

- Firmucén dol ogagi: An

ci njanti do mi ti di s ostractarudi s
puru i pteneur lis pricosis do
trubuji on ogaei, tulos cimi Ilu
ci maneuceén, lu ciiporucen, lu
ci lubi rucé&n y ol laoruzgi. So
contru on lu cinsocace&n do lis
ci ni ceanenti s, hubdeludos

i uctdados gao sabyucon puru an
trubuji on oqaei ofoctevi .

- Rindus: Ojocatevis i ultis
deoctevi s vedun lus Urous do
utonceén deoctu do pucentos ci n ol
i bjotevi do i bsorvur y unuleur lus
umonuzus uctaulos i pi toncailos
puru lu sogarelud dol pucento, usé
cimi upiyur ul porsinul do
utoncén deoctu on ol trutumenti

do osto tpi do umonuzus.

- Ticneus gao ci mbewun vurais
ostrutogais do entorvonceén, p.o., do
Pri grumu do S ogarelud

Ehtogrul do  Anelud (CASP,
Ci mprohonsevo And-buso Sufoty
Pri grum). Sen omburgi, so sapi no
gao lus i rgunegucé nos do utoncen
sunduras i aneludos do trubuji

tonon caltarus elontdaublos, qao lu
caltaru teono gao vor ci n lu priacteu
roulgudu, qao lus etorvonce nos
pri pi rcé nurdn an rotirni do Iu
awvorsen gao vulgu lu ponu.

irontudis u lu velu (n=1 ostade).
Fi rmucen dol ogaei :

+Vuré s ostade s (n=16) mi struri n qao
lu fi rmuceén

dol ogagi i Ilus horrumentus puru
upi yur lu ci maneucen

dol ogagi paodon rosaltur on anu
moji rd do lu porcopcen dol porsi nul do
lu caltaru do sogaredud, do pri cosi s do
utoncén (p.o., lu demeacen do lis
rotrusi s), i mojiros rosaltudis do
sogaredud dol puceonto (p.o., moni s
ovonti s udvorsi s).

Ol upiyi udmeetrutei
luvudi do muni s

(I R 5.5.7; CE 5.25-6.31).
Ri ndus Ojocatevus:

« Hun domi strudi (n = 8) rosaltudi s on
lu moji ru do lu

porcopceén dol porsi nul i do lu caltaru
do sogaredud.

Pri grumu entogrul do Sogarelud do Ilu
Anaud:

+ Hu domistrudi (n = 6) ibtonor
moji rus do li s pri cosis do utoncén y
lu porcopcen dol trubuji on ogaei pir
purto dol porsi nul.

On gonorul, ti di s li s ostadé s ci encelon
on gao oxsto

anu may di bd buso do lu oveloncei
si bro ol véncali ontro lu caltaru do lu
i rguneuceén y ol fancé numenti do
utonc&n sundurai.

uamontu ol

Fuente. Guia basada en la evidencia “Siete estrategias clave para mejorar la calidad y la seguridad

en los hospitales

Se pripino pri mivor anu caltaru irguneuteru do sogarelud dol
pucento pi rqgao ni s pormdo gurunteur lu sogarelud brendudu ul pucento
so ci nseorurd ci mi

osti anu ostrutogas puru moji rur ol sstomu do

utonce&n huces ol pucento y i btonor an moji r rosaltudi .
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Tabla 4: Intervenciones de Atencion Centrada en el Paciente

Ostrutogau

Doscreoceén

Ofoctevelud

Ci ntoxti - ucce nos

htorvonce nos
do utonceén
contrudu on ol
pucento

Huy an umplé ubunei
do etorvoncé nos do
culdud depi nélos puru
moji rur  lu  utonceén
contrudu on ol pucento.
Lus entorvonce nos mus
frocaontomonto
ostadeudus sin:

- Firmur ul midei
clonei on utonce&n
contrudu on ol pucento.
- Pri pi rcé nur mutorailos
firmutevis degalis u
pucentos si bro utonce&n
contrudu on ol pucento.
- Pri pi rcé nur mutorailos
ospocdeis sibro lu
ci ndeeén i ol
Ci mpi rtumenti qao
tonomi s cimi i bjotei
puru  privoodiros 'y
pucentos.

- Ubirdur lis bujis
nevolos do houlth lgorucy
on grapi s cin
dosvontujus si cailos.

- Privoor uyadus u lu
ti mu do doceé nos puru
moji rur lu  timu do
doceé nos clheus.

- Grapi s do uati uyadu y
upi yi ontro ggaulos puru
moji rur ol uati caeludi y
ol uati munoji do Iu
onformodud.

- Hpleucén do lis

pucentos on lu
provonceén

puru moji rur lu
sogarelud dol pucento
(0j.: ci ntri | do

enfocce nos).

So usamo qao lu
utoncén contrudu on ol
pucento rosalturd on
moji rus on:

- Lis pricosis do
ci nsaltu

- Lus oxporenceais do li s
pucentos y lis
pri voodi ros  sibro lu
utonceén

- Ol ci ni cameonti do li s
pucentos

- Ol asi do lis sorveés
sunduré s

- Ol ostudi do sulad y do

benostur

Lu ofoctvedlud do lus
atorvoncé nos do culelud
contrudus on ol pucento hu
sali ewvostgudu on
ulrododi r do 146 ostadd s
busudi on onsuyi s clihei s
urmi neudi s. Lis
rosaltudi s mus ovelontos
do anu roceonto Roveen
Setomuteu do lu Ldorutaru
Cichruno gao ostadeé Iu
ofoctvelud do lus tros
premorus entorvonce nos
lstudus (fi rmuceéén; mutoraul
do enfi rmucen) i bsorvé:
Ofocti s pisdevis cluris on
ol pri cosi do ci nsaltu:

« Uamonti do dotocc&n do
detross psei légei

« Uamonti do lu pri pi rceén
do vedus on lis gao so
ubi rduri n

ti dus lus proi capucé nos
si bro lu sulad

+ Moji ru do lu porcopcen
dol pucento sibro lu
ospocdeu

afi rmuceén pri vetu do lu
onformodud.

Rosaltudis metis on ol

pri cosi do ci nsaltu
rolucé nudi s u:
. ol ci mpi rtumenti

vancaludi u lu ci maneucen
contrudu on

lis pucentos pir purto do
li s pri fosé nulos

« Lus hubdeludos do
omputd do li s pri voodi ros
« Ol asi pir purto do lis
pri voodi ros do deorsus
hubdaludos do roci loccen
do duti s.

Ti mu do doceé nos
ci mpurtelu  (enclagdu u
anpleucéndoli s

ndii s). mhdeucé nos do
ofocti s pi sdevi s on
sutsfucceén dol pucento

si bro:

« Ol urto do cadaur

« Lu culgud do lu utoncen
ti cneu

« Ol rosaltudi do lu
sutsafucceén  glibul  Ni
moji rus on lis
Ci mpi rtumenti s
suladublos i lu atdgucen do
sorvee s.

Moiji rus clurus dol ostudi do
sulad on roluceén u:

+ Rodaccén dol dstross
omi ca nul on li s pucentos

So subo pi ci sibro

ol enpucti do ucce nos
ci ntoxtaulos sibro lu
ofoctevedud do lus
atorvonce nos contrudus
on ol pucento.

Lu oveloncai depi nélo
endeu gao lu ofoctevedud do
lus atorvonce nos
contrudus on ol pucento
so von i bstucaleudu pi r:
- Prosé nos lgudus u lu
fultu do rocarsi s

- Fultu do ci ncencaicén,
Hubédaeludos y
Ci ni cenenti s.
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qgao li safrdn. Ofocti meti
i pici cluri onolostudi do
sulad:

« Ofocti meti on lus
modelus pseilégeus do
sulad.
« Ni ofocti on lus modealus
gonorulos do ostudi do
sulad.

Fuente. Guia basada en la evidencia “Siete estrategias clave para mejorar la calidad y la seguridad

en los hospitales

Se pri pi no S segmu y Loun puru lu moji ru ci ntenau do lu culelud ostu

ci mbewuceén do ti cnecus ni s uyaduru u lu moji ru ci ntevau do lu culelud

onli gao rospoctu u lui rgunegucen do utonc&n sundurai, osti uyaduru u

olanenur orri ros y gurunteur an trubuji ofeento ci n an vuli r ugrogudi .

Tabla 5: Six Sigma y Lean para la Mejora Continua de la Calidad

Ostrutogau Doscreceén Ofoctevedud Ci ntoxti - ucce nos
Sx Segmu y|U posur do gqao Loun y | Lu ofoctevelud do Sex Segmu | Ni so enfi rmu dol ci ntoxti
Loun puru lu|Se Segmu sin dis|y Loun sili hu sai [on lis ostadés excladis.
moji ru pi paluros ti cneus [ovulaudu pir an nadmori [Nit ropirtod & tho
ci ntmau do lu | ddorontos (qao | may lendudi do ostadé s. U | encladod stades
culeud pri veonon do lu endastrai | posur do gao lu buso do

do munafuctaruceén) | oveloncas os di bd, devorsi s

paodon sor asudus do
munoru Ci njantu puru
ostublocor an celi do
moji ru ci nteau

do lu culgdud on anu
i rguneuceén do utonce&n
sundurei. ol asi
ci mbenudi

pidr&a privoor u lis
oga®i s do culelud y u
anu i rguneuceén
sundurar cin pricosis
onfi cudi s u lu modee&n
y olamewucen do orri ros
(SxSegmu) y lu guruntd
do an pri cosi do trubuji
ofe®ntoy ci nvulir
ufiudei (Loun).

Umbus horrumentus
onfuteun ol sogaenenti

ostadé s hun domi strudi
gqao lu upleuceén do S
Sgmu y/i Loun paodon
rosaltur on: (ropi rtumi s on
osto upurtudi rosaltudi s do

ostadé s andevedaulos)
Mojiru dol cintril do
afocceén

Rodaccén dol 85% do lu
tusu do eafocce&n dol
ti rronto sungadoi
roluce nudu ul cuti tor
(Segmu)

- Rodaccén dol 68% do lu
tusu do eafoccén pir
ostufdi ci ci varoi

rosetonto u lu motedau on
pucentos qaedrgeis y do
ACEci n an sogaanenti u 4
uiii s (Segmu) Moji ru dol
pri cosi do utoncen
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do lis dutis y ol asi do
mi tidi s cauntdutevi s
puru dicamontur lu
moji ru do lu culedud y ol
pri grosi hucau ol
ibjotevi ostublocedi . So
usamo gao rosaltun on
moji ros rosaltudi s
clheis, pricosis do
cagdudi y dosompoiii
fenunceri do lus
i rgunezucé nos do
utonc&n sundurai.

- Rodacceén do an 23-30%
on ol rotrusi dol e&é do
ceagdl (Sgmu)

U posur do gao lu oveloncei
os roluteyumonto di bd, i tri s
ostadé s enfi rmuri n do qao
ol asi cimbeudi do S
Sgmu y Loun rosaltu on
moji rus on ol pricosi do
utonceén pi r ojompli
rospocti ul rondenenti

do lis qaeaéfuni s,
rondenonti do sulu do
argoncais; toempis do
osporu do li s pucentos).
Uamonti dol asi do lis
untbétei s

« An uamonti on lu
pri pi rcén do pucentos ni -
curdduicis gao  rocéon
untbeéteis darunto anu
hi ru untos do anui poruceén
dol 38 ul 86% cin an
sogaemonti do 8 mosos
(Sgmu) Rodacceén dol
tompi do engrosi

« Anu rodaccen dol tompi
do egrosi puru pucentos
qaeargei s y horai s do cuse
3 dds cin an sogaementi
do 10 mos os (asi
ci mbenudi do Loun y S«
S@mu)

Moiji ru do rosaltudi s
clonei s

« Mojiru on Ilu tusu do
prosorvucen do osfétor on
pucentos ci n cuncor roctul
atdegundi naovus ti cneus
qaedrgeus (S« Segmu)
| tris ostadés tumbé n
onci ntrurin  moji rus  on
rosaltudi s cldei s

asundi S« Se@mu, pori
osti s ostadé s prosontubun
anu buju culedud.

Uhirri do cistos

+ Huy baonu oveaonca
unuldeu do qao ol asi do
Se& Se@mu paodo rosaltur on
uhi rri do ci stos (ostamudi
pir an ostadé on 1,32
mdli nos do déluros).
Rodacce&n do orriros do

modeucen

. Devorsi s ostade s
maostrun qao lu
anplomontuce&n do
prigrumus Loun i S«

S@mu paodon rosaltur on
anu rodacceén do li s orri ros
do modeuceén.

en los hospitales

Fuente. Guia basada en la evidencia “Siete estrategias clave para mejorar la calidad y la seguridad
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2.3.3

2.3.4
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Definicion de términos
Control

La prenoru dofeneen do ci ntri | on ol decé nuré do lu roul ucudomeu
do lu longau ospuiii lu os ci mpri buc&n, espocceén, faculeucen,
entorvonceén. | tri segndeudi do ci ntri | on ol deca nuré os di mene,
mundi, propi ndoruncai. Cintril os tumbdn ife&eau, dospuchi,

dopondoncay, otc., di ndo so ci ntri lu.
Didactica

La dalicteu os lu decepleu contdei -podugégeu cayi i bjoti do
ostadeé sinlis pricosisyolomonti s oxetontos on lu onsofiunzu y ol
uprondeujo. Os, pi rli tunti, lu purto do lu podugi g&i qao so i capu do
ti cneus y mi ti di s do onsofiunzu, deofiudu puru trudace lus puatus

do lus toi rdus podugégeus on rouleud.
Comunicacion

La ci maneucen os ol pri cosi pi r ol caul lu enfi rmuceén so paodo
trunsfore do anu anelud u itru. Lis pricosis do ci mane&uce&n sin
entorucce nos modeudus pi r porsi nujos ontro ul moni s di s ugontos
gao ci mpurton ol memi roporti ré do porsi nujos y tonon roglus

somete&us ci manos.
Cuidado

La premoru dofmee&n do caeludi on ol deceé nuré do lu roul
ucudomau do lu longau ospuiii lu os si ledad y utonc&n puru hucor ben
ulgi . | tri sgndeudi do caeludi on ol deceé nuré os ucce&n do caalur.

Ol caeudi do li s onformi s, do lu ri pu, do lu cusu.
Funcion

La premoru dofem&en do fanceén on ol deceé nuré do lu Roul
Ucudomas do Ilu Longau Ospuiiilu os Ilu cupucelud do uctaur

udocaudumonto unto lis soros veis, sas érgunis y mugaeus i
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2.3.7

2.3.8

2.3.9

2.4
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enstramonti s. | tri sgndeudi do lu fance&n on ol dece nuré os anu
turou qao cirrospi ndo u anu enstédace&n i ontelud, sas érgunis i

porsi nus.
Innovacion

Se uci stambru usi cairso ci n lu elou do pri grosi y bascur naovi s
mi ti di s, busudi s on ol ci ni cenenti qao li procodo, puru moji rur

ulgi gao yu oxeto, rosi Ivor an pri blomu i fucddur anu uctevedud.
Tactica

La pranoru dofexee&n do lu fanc&n on ol decé nuré do lu Roul
Ucudomau do ospuiii | os lu cupucedud do uctaur do munoru upri paidu
puru lis soros vesis y sas érgunis, usé cimi puru mugaewus i
enstramonti s. | tri s@ndeudi do lu fance&n on ol dece nuré os anu
turou gao ci rrospi ndo u anu enstdace&n i ontelud i sas érgunis i

porsi nus.
Servicio

Un sorveé os an ci njanti do ucteveludos gao bascun rospi ndor u
lus nocoseludos do an clento. Li s sorveé s enclayon anu vuredud do
ucteveludos roulegudus pir an namori crocento do omploudi s gao

trubujun puru ol ostudi i puru omprosus presudus.
Técnica

Una ti cneu os an pri codementi i ci njanti do roglus, ni rmus i
pri ti ci lis cayi i bjotevi os i btonor an rosaltudi ospocdei, yu sou on
ol cumpi do lu cencay, lu tocni li ga, ol urto, ol dopi rto, lu odacucen,

lu evostgucen i caulqaer i tru uctevedud.

Bases Historicas

El Hi speul Rogé nul Hormdé Vuldeun Modruni do Haunaci fao croudi ol

20 do jalé do 1963 pi r lu jantu do gi berni do li s gonorulos Nei Ius Lendloy,
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Jaun Tirros M. y Podri Vurgus P. ga®nos ontrogurin ol mundi do lu

ci nstracceén ul urqadocti Fornundi Boluando Torry.

On Pora, so ci mploturi n 14 hi speulos llumudi s "grapi ulomun”, ontro li s
caulos naostri hi speul gonorul, ol 2 do ni veombro dol memi ufi, so pasi ul
sorveé dol pablei buji ol ni mbro do Contri do Sulad, gao tond 105 cumus
cayi premor deocti r oru Dr. Gadlormi Llunti p Chamé gao, exeaillmonto ol
hi speaul so llumé Contri do Sulad ci n ol tompi, so llumé Anelud do Sulad,
Hi spegul Gonorul, Hi spgul do Buso, Hi spdul do Upiyi Dopurtumontul hiy

llumudi Hi spedul Rogé nul Hormde Vuldeun Modruni do Haunaci .

Ul emeé do sa i porucen, ol 2 do ni vembro do 1963, ol Hi speul Rogé nul
Hormdd Vuldeun Modruni do Haunaci, ci n Rosi lacén Mexatorail n2 08-08-
1963, tondi ci mi prenoru onformoru y jofo dol dopurtumonti do onformordi u
lu grudaudu do onformord Colar Suluzur do Faontos, qao trubujé cin 12
mi dei s, 14 uaxdairos do onformord y, jantis, faori n rospi nsublos do
pri pi rcé nur emyoctublos, usetonces puru ol purti, satarus, exstramontucen

gaeargeu, unostose li gau, otc.
2.5 Base Legal

La buso logul puru ostu ewvosteguceén ostu roprosontudu, on premor lagur,
pi r luuctaul Ci nstdace&n Pi ldeu dol Pora, gao onfuteu gao lu Udmenetrucen
Pableu ostu ul sorvee do lis cadudunis y so busu on lis prencepé s do
hi nostedud, purtegucen, voli calud, ofoctevedud, ofe®nceal, trunspuronces y
rospi nsubdelud. caontus y rospi nsubdelud on ol ojorceeé do lu fancen

pableu, ci nti tul samaen u luloy y lu loy.

Do lu memu fi rmu; Ol Docroti Logeluteri N.2 1272, gao mi dde&u lu Loy
N.2 27444, Loy do Pri codene®nti Udmeetrutevi Gonorul, moncé nu on sa
urt&ali B/, lis Prencgpd s do Pri codanenti Udmenetruteri, monce nudi s u

Ci ntemaucen:

e Prexcepd do Logulelud.
o Prenced dol Dobali Pri codenenti .

e Prexcgod do Empalsi do | fee .
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e Prexcgpd do Ruzi nubdalud.

e Prenceé do Empurcaileud.

e Prexcgpd do Infi rmulesmi .

e Prenceéd do Prosancen do Vorucelud.

e Prexcgpdé do Baonu Fo Pri codemontul.

e Prexcepé do Coloreud.

e Pranceéd do Ofeucal.

e Prenced do Vorucelud Mutorail.

e Prexcepd do Purteguceén.

e Prencepd do Semplealud.

e Prexcepd do Prodetddalud.

e Prenced do Prevdoge do Ci ntri los Pi storé ros.
o Pranceéa dol Ojorcaeé Logdeni dol Pi dor.
e Prenceé do Rospi nsubdalud.

e Prencead do Uccosi Pormunonto.

Pir alteni; Lu ewvostgucen so eclayo on ol Roglumonti do Grudis y
Tdali s do lu Anevorsedud Ulus Poraunus, upri budi on jané do 2019, di ndo
so monce nu on ol urt&ali 17 gao lu Tose os anu mi dulelud do envostegucen,
cuructoreudu pi r ol rggi ry lu i rgenuledud do sas onfi qaos. , rolucé nudi cin
lu pri fose&n, lu ospocallelud do lu leoncautaru y lus Idhous do ewvostgucen
dofeneus pi r lu anevorsedud y do entori s nuce nul o etornuce nul, cayi i bjotei
0s Ci ntrdbae ci n naovi s purudgmus, toi rdus i moti di li gdus si bro tomus do

Ci ni cenenti , ci mputélos ci n ol porfé pri fose nul do li s ogrosudi s.
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CAPITULO 1B PRESENTACION, ANALISIS E
INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Analisis de Tablas y Graficos

3.1.1 Estrategias de Calidad en el Hospital Hermilio Valdizan

Tublu 6. Ostrutogeu Do Culedud On Ol Hispetul Hormelei Vuldezun

Pi rcontujo Pi rcontujo
Frocaoncal vulai ucamaludi
Vulei Mulu 162 67,5 67,5
Rogalur 48 20,0 87,5
Baonu 30 12,5 100,0
Ti tul 240 100,0

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceéén: Tosstu
grdfeci 1: Ostrutogeu Do Culedud

Estrategia de Calidad- Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Mala Regular Buena

Estrategia de Calidad

Faonto. Caosteinurei uplecudi on Jalei dol 2019
Olubi rucén: Tosetu

Doscrepceén o Entorprotuceén: On lu tublu y grufei untoré r, so teono gao ol
67.50% do li s trubujudi ros dol Hi spgul Hormdé Vuldeun-Haunaci i pewun

gao lu ostrutogas do culelud os mulu ,20% os rogalur y ol 12.50% os baonu.
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Ostu vuli ruceén so dobo prexceoulmonto u gao lu ostrutogas do culelud ni so

vasauleu do fi rmu cluru.

Tublu 7:FeubeledudHispetul Hormelei Vuldezun do Hatnaci

Pi rcontujo Pi rcontujo

Frocaoncal vulgi ucamaludi
Vil Buju 128 53,3 53,3 53,3
Modau 29 12,1 12,1 65,4
Ultu 83 34,6 34,6 100,0

Ti tul 240 100,0 100,0

Faonto: Caostd nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Fiabilidad - Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Baja Media Alta
Fiabilidad

grufeci 2:Feubeledud

Faonto: Caosteinurei uplecudi on Jalei dol 2019
Olubi ruceéén: Tosstu

Doscrepceén o Entorprotuceén: On lu tublu y grufei untoré r, so teno gao ol
53.33% do li s trubujudi ros dol Hi spgul Hormdé Vuldeun-Haunaci i pewun
gao lu farbdedud os buju,12.08% os modaiy ol 34.58% os ultu. Ostu vuli ruc&n
so dobo prexceoulmonto u gao lu faibdedud gao oxeto on ol di cti ry ol pucento

ni os lu ti tulmonto ci rroctu.
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Tublu 8:Cupucedud do Rospaostu- Hispetul Hormelei Vuldezun do Hadnaci

Pi rcontujo Pi rcontujo
Frocaoncal vulgi ucamaludi
Vil Buju 165 68,8 68,8
Modau 45 18,8 87,5
Ultu 30 12,5 100,0
Ti tul 240 100,0

Faonto: Caostd nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Capacidad de Respuesta - Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Baja Media Alta

Capacidad

grufeci 3:Cupucedud do rospaostu

Faonfo: Caosteinurei uplecudi on Jalei dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Doscrepceén o Entorprotuceén: On lu tublu y grufei untoré r, so teno gao ol
68.75% do li s trubujudi ros dol Hi spdul Hormde Vuldeun-Haunaci i pewun
gao lu cupucelud do rospaostu os buju,18.75% os modai y ol 12.50% os ultu.
Ostu vuli ruce&n so dobo prenceoulmonto u gao lu cupucelud do rospaostus

huces ol puconto os may eofeento.
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Tublu 9:Tublu 11: OmputdaHispetul Hormelei Vuldezun Haunaci

Pi rcontujo Pi rcontujo

Frocaoncal vuldi ucamaludi

Vulei Mulu 112 46,7 46,7
Rogalur 98 40,8 40,8

Baonu 30 12,5 12,5

Ti tul 240 100,0 100,0

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi rucen: Tosetu

Empatia - Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Mala Regular Buena

Empatia

grdfeci 4:0Omputou

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Doscrepceén o Entorprotuceén: On lu tublu y grifei untoré r, so teono gao ol
46.67.75% do li s trubujudi ros dol Hi spgul Hormdé Vuldeun-Haunaci i peaun
gao lu omputds os mulu ,40.83% os rogalur y ol 12.50% os baonu. Ostu
vuli ruc&n so dobo prencgoulmonto u gao lu omputd gao oxeto ontro ol di cti r

y ol pucento ni os lu udocaudu.
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Tublu 10.Rospinsubeledud Hispetul Hormelei Vuldezun Haunaci

Pi rcontujo Pi rcontujo
Frocaoncal vulgi ucamaludi
Vuldi Mulu 162 67,5 67,5
Rogalur 25 10,4 77,9
Baonu 53 22,1 100,0
Ti tul 240 100,0 100,0

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceéén: Tosstu

Responsabilidad - Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Mala Regular Buena

Responsabilidad

grdfeci 5:Rospisubeledud

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosetu

Doscrepceén o Entorprotuceén: On lu tublu y grufei untoré r, so teono gao ol
67.50% do li s trubujudi ros dol Hi spdul Hormde Vuldeun-Haunaci i pewun
gao lu rospi nsubdelud os mulu,10.42% os rogalury ol 22.08% os baonu. Ostu
vuli rucéén so dobo prencgpulmonto u lu fultu do ci mpri mei pir purto dol

porsi nul yu gao ni huy mi tevuceén dontri do lu enstdacen.
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3.1.2 Servicio de Atencién en el Hospital Hermilio Valdizan

Tublu 11:Sorvecei do Utonceéitiispetul Hormelei Vuldezun Hanaci

Pi rcontujo Pi rcontujo
P antujo Frocaoncal vuledi ucamaludi
Vulei Muli 187 77,9 77,9
Rogalur 38 15,8 93,8
Baoni 15 6,3 100,0
Ti tul 240 100,0

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceéén: Tosetu

Servicio de Atencion- Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

Servicio de Atencion

grdfeci 6:Sorvecei do Utonceén

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Doscrepceén o Entorprotuceén:On lu tublu y grufeci untoré r, so teono gao
ol 77.92% do li s trubujudi ros dol Hi spdul Hormdd Vuldeun-Haunaci
i peaun gao lu rospi nsubdelud os mulu, 15.83% os rogalur y ol 6.25% os
baoni. Ostu vuli ruc&n so dobo prencgoulmonto u gao so veauleu lu
ewudocau utonceén do sorvee hucai ol pucento gao ucado u lu enstéacen

puru sa utoncen.
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Tublu 12:Olomontis Tungeblos- Hispetul Hormelei Vuldezun Haunaci

Pi rcontujo Pi rcontujo
Frocaoncal vuldi ucamaludi
Vuldi Muli 15 6,3 6,3
Rogalur 217 90,4 96,7
Baoni 8 3,3 100,0
Ti tul 240 100,0

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceéén: Tosetu

Elementos Tangibles - Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

MWalo Regular Bueno

Elementos Tangibles

grdfeci 7:Olomontis Tungeblos

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Doscrepceén o Entorprotuceén:On lu tublu y grufei untoré r, so tono gao
ol 6.25% do li s trubujudi ros dol Hi spgul Hormdé Vuldeun-Haunaci
i peaun gao li s olomonti s tungélos sin mulis, 90.42% os rogalur y ol
3.33% os baoni. Ostu vuli ruc&n so dobo prexcgoulmonto u qgao lis
enstramonti s tungélos atdgudis u daréds pir lu estdace&n sin

rogalurmonto ofeentos.
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Tublu 13:Sogaredud-Hispetul Hormelei Vuldezun Haunaci

Pi rcontujo Pi rcontujo
Frocaoncal vuldi ucamaludi
Vuldi Buju 195 81,3 81,3
Modai 7 2,9 84,2
Ultu 38 15,8 100,0
Ti tul 240 100,0

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Seguridad - Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Baja Media Alta

Seguridad

grudfeci 8:Sogaredud

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi rucéén: Tosstu

Doscrepceén o Entorprotuceén:On lu tublu y grufei untoré r, so teono gao
ol 81.25% do li s trubujudi ros dol Hi spgul Hormdé Vuldeun-Haunaci
i peaun gao lu sogaredud os buju, 2.82% os modaiy ol 15.83% os ultu. Ostu
vuli rucén so dobo prencgpulmonto u qgao lis exstramonti s tungélos

atdeudi s u daure s pi r lu exstdace&n si n rogalurmonto ofe®ntos.
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Tublu 14:Mojiru Cintenau -Hispetul Hormelei Vuldezun Haunaci

Pi rcontujo Pi rcontujo
Frocaoncal vuldi ucamaludi
Vuldi Buju 217 90,4 90,4
Modai 8 3,3 93,8
Ultu 15 6,3 100,0
Ti tul 240 100,0

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceén: Tosstu

Mejora Continua - Hospital Hermilio Valdizan de Huanuco

Porcentaje

Mejora Continua

grdfeci 9:Mojiru Cintenau

Faonto: Caosté nuré upleudi on Jalé dol 2019
Olubi ruceéén: Tosstu

Doscrepceén o Entorprotuceén:On lu tublu y grufei untoré r, so teono gao

ol 90.42% do li s trubujudi ros dol Hi spgul Hormdé Vuldeun-Haunaci

i peaun gao lu moji ru ci ntevau os buju, 3.33% os modai y ol 6.25% os ultu.

Ostu vuli ruceén so dobo prenceoulmonto u gao ol plun do moji ru ci ntenau

ni so ostu atdzundi ci rroctumonto.
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Puru pri bur lus hepétose, so fi rmaluri n lus hgétose do evostguceny lus
heétoses nalus, laogi so atdeé ol ciofeeonto do cirrolucén do Rhi
S pourmun; pri cosur dutis on ol siftwuro SPSS (V. 25.0), on ol gao so

engrosuri n duti s puru lus di s vuraiblos.

Cintrustuceén do lu Hepétoses Gonorul:

He Lu roluc&n ontro lu ostrutoges do culelud y ol sorved do utonce&n dol

hi spgul HORMAB.B VULDEZUN os pi seevu.

Hi : Lu roluce&n ontro lu ostrutogas do culelud y ol sorveé do utoncen dol

hi spaul HORMA.E VULDEZUN ni os pi s¢au

Cirroluceinos

OST_CUL_Buro SOR_UTO_Buro

mi mi
Rhi do Spourmun OST_CUL_Buromi Ci ofe@nto do ci rrolucen 1,000 ,824™
S &. (bdutorul) ,000
N 240 240
SOR_UTO_Buromi Ci ofe®nto do ci rroluc&n ,824" 1,000
S @. (bdutorul) ,000
N 240 240

**_ Lu ci rrolucén os s@ndeuteyu on ol nevol 0,01 (bdutorul).

Entorprotuceén:

Ci mi ol ci ofe@nto do ci rroluceén teono an vuli r do 0.824 y ol p-vuli r gaul u
0,000 os moni r gao ol orri r ostenudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu hgpétose do
evostegucen, os doce, gao oxeto roluceén faorto y porfoctu ontro lu ostrutogau
do culedud y sorveé do utonceén on ol Hi spgul Hormdeé Vuldeun - Haunaci

Cintrustuceén do lus H epétoses
Ospocefecus Hepétoses Ospocefecu 1
He:Lu rolucen ontro lu faibdedud y ol sorved do utoncen on hi speul

HORMAHE VULDEZUN do Haunaci os pi s¢au

Hi: Lu rolucen ontro lu faibdelud y ol sorveeé do utoncein on hi spéul
HORMH.H VULDEZUN do Haunaci os noguteu.
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SOR_UTO_Buro

FBJ_Buromi mi
Rhi do Spourmun FBJ_Buromi Ci ofec®nto do ci rroluceén 1,000 ,668
S &. (bdutorul) ,000
N 240 240
SOR_UTO_Buromi Ci ofe®nto do ci rroluc&n ,668 1,000
S @. (bdutorul) ,000
N 240 240

Entorprotuceén:

Ci mi ol ci ofe®nto do ci rroluc&n te®no an vulir do 0.668 y ol p-vuli r
@aul u 0,000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu
heétoses do evostegucen, os doce, gao oxsto anu roluceén faorto ontro lu
fasbdelud y ol sorved do utonce&n on ol Hispdul Hormdé Vuldeun -

Haunaci .

Hepétoses Ospocefecu 2

He:Lu roluce&n ontro lu cupucedud do rospaostu y ol sorveeé do utoncen on
hi spaul HORMA.E VULDEZUN do Haunaci os pi sdau.

Hi: Lu roluce&n ontro lu cupucelud do rospaostu y ol sorved do utonce&n on

hi spgul HORMA.B VULDEZUN do Haunaci os noguteiu.

Cirroluceinos

SOR_UTO_Buro

CUL_Buromi mi
Rhi do Spourmun CUL_Buromi Ci ofec®nto do ci rroluceén 1,000 ,839
S &. (bdutorul) ,000
N 240 240
SOR_UTO_Buromi Ci ofe®nto do ci rroluc&n ,839 1,000
S @. (bdutorul) ,000
N 240 240

Entorprotuceén:

Ci mi ol ci ofe®nto do ci rroluce&n teono an vulir do 0.839 y ol p-vuli r
@aul u 0,000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu
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heétoses do emvostgucen, os doce, gao oxato anu roluc&n may faorto ontro
lu cupucadud y rospaostu y ol sorved do utoncetn on ol Hi spaul Hormde
Vuldeun - Haunaci .

Hepétoses Ospocefecu 3

He: Lu roluceén ontro lu omputd y ol sorveé do utonce&n on hi speul
HORMB.B VULDEZUN do Haunaci os pi sda/u.

Hi: Lu roluceén ontro lu omputdl y ol sorved do utonc&n on hi spdul

HORMHA.H VULDEUN do Haunaci os noguteu.

Cirroluceinos

SOR_UTO_Buro

OMP _Buromi mi
Rhi do Spourmun OMP_Buromi Ci ofec®nto do ci rroluceén 1,000 ,662
S &. (bdutorul) ,000
N 240 240
SOR_UTO_Buromi Ci ofe®nto do ci rroluc&n ,662 1,000
S @. (bdutorul) ,000
N 240 240

Entorprotuceén:

Cimi ol ci ofe®nto do ci rrolucen teono an vulir do 0.662 y ol p-vuli r
@aul u 0,000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu
hgétoses do evostgucen, os doce, qao oxeto anu roluc&n faorto ontro lu
omputdl y ol sorvee do utoncen on ol Hi spgul Hormddé Vuldeun - Haunaci .

Hepétoses Ospocefecu 4

He:Lu roluce&n ontro lu rospi nsubdelud y ol sorved do utonce&n on hi speul

HORMHBHE VULDEZUN do Haunaci os pi se¢au.

Hi: Lu roluce&n ontro lu rospi nsubdalud y ol sorveeé do utoncen on hi spdul
HORMB.B VULDEZUN do Haunaci os noguteu.
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SOR_UTO_Buro

ROS _Buromi mi
Rhi do Spourmun ROS_Buromi Ci ofec®nto do ci rroluceén 1,000 ,865
S &. (bdutorul) ,000
N 240 240
SOR_UTO_Buromi Ci ofe®nto do ci rroluc&n ,865 1,000
S @. (bdutorul) ,000
N 240 240

Entorprotuceén:

Ci mi ol ci ofeento do ci rroluc&n tono an vuli r do 0.865 y ol p-vuli r egaul u
0,000 os moni r gao ol orri r ostenudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu hgétose
do ewvostgucen, os doce, gao oxato anu roluce&n may faorto ontro lu
rospi nsubdelud y ol sorved do utonce&n on ol Hi spdul Hormdé Vuldeun -

Haunaci .
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3.3 Discusion de resultados

U Neol lhtornuce nul; Cevoru S uti rros, Munaol (Cevoru, 2008) dosurri llé
anutose di cti rul on ol uiii 2008, t¢aludu: “Unulse do lu roluc&n ontro culelud
y sutafucceén on ol Umbdi hi spduluré on fanc&n dol mi doli do gost&n
ostublocali ”, so ci nclayé gao ul rouleur an ostadé ci mpurutei ontro olli s,
gao on rolucen ci n lu fi rmucen do sutsfuccen ci n ol porsi nul mi dei y do
onformorai, on nengani do li s tros hi spdulos, oxcopti on ol Hi speul S uganti
y oxclasezumonto puru ol porsi nul do onformordy, ol ci nstracti enflayo on Ilu
"pri fose nulelud dol ogagi" . Do lu mamu firmu; On ostu toses do
evostgucen, so cinclayé gao lu ostrutogasr do culeud y utoncen on ol
Hi spdul Hormdé Vuldeun -Haunaci te®no anu faorto roluc&n, yu gao ol
ci ofemnto do ci rroluceén teono an vuli r do 0.824 y an vuli r do p egaul u 0.000
os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05), pir li gao so ucoptu lu heétose do

ewvostgucen.

Piritri ludi; MuggeVoru,Wondy Ungolenu ( Mugge2018) dosurri lli anu
toses mugetrul on ol ufii 2018, tdaludu “Ovulauceén do lu culelud do lu utoncen
on rolucen ci n lu sutsfucce&n do li s asauré s do li s sorved s do omorgonceau
podaitreu Hi spdul Gonorul do Mdugri”, so cinclayé qao li s hi spdulos
i rontudi s u lu sulad pableu dobon rouleur li s pri codenenti s nocosure s
entornumonto puru pi dor pri pi rcé nur an sorveé oxcolonto, gao paodu
sutesfucor ti dus lus nocosedudos do lis asaureés. Li s hi spdulos nocosdun
cumbaeir sa caltaru i rguneuce nuly i renturlu hucau lu sutsfuccen dol asaure ;
puru gao so paodu gonorur entorucce&n y ci nfainzu ontro ol asauré y ol
ci lubi rudi r. gaulmonto; On ostu toses do ewostgucen, so ci nclayé gao lu
ostrutogas do sorvee s do culelud y utoncen on ol hi spdul Hormdé Vuldeun -
Haunaci ostu faortomonto vencaludu pi rgao ol ci ofe®nto do ci rroluce&n teono
an vulir do 0.824 y ol vulir p ggaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostenudi

(0.05), pirli gao so ucoptu lu hgpétose do emvosteucen.
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Tumbd n; | brogén, Osu; Hornindoz Monchucu, Sundru Ei nno Ucovos &
Hornundo.2002) dosurri lluri n anu tose do ewostgucen on ol uii 2002,
tedaludu: "Crouceén do anu ostrutogas do culelud on ol sorved upleudi u an
hi speul pogaofii on lu c@adud do Sun Murten Toxmolacun", so ci nclayé gao
on ol soctir do lu sulad, maostru anu grun proi capuc&n pir dosurri llur
ostrutogaus do sorved do culelud dontri do sas i rguneuce nos, pirli gaoso
contru on ci monzur lu crouce&n do anu ostrutogas gao camplu y sutsfugu lus
oxpoctuterus do li s clentos gqao atdeun osto sorveceé . Do lu memu fi rmu; On
ostu tose do emvosteucein, so ci nclayé gao lu ostrutogas do sorvecé do culedud
y utonceén on ol Hispdul Hormdé Vuldeun-Haunaci oxeto anu faorto
roluce&n, yu gao ol ci ofe®nto do ci rroluceén tono an vuli r do 0.824 y ol vuli r
do p gaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostenudi (0.05); pir li tunti, so

ucoptu lu hgétoses do evostegucen.

Usemeami; Muldi nudi Chucén, Ulbenu Pulmeu ( Muldi nudi,2013)
dosurri lli anu toses do envostguce&n on ol ufii 2013, tdaludu: “Culelud Do
Utonceén Porcdeu Pir Lis Asauré s/Clontos Do Cinsaltu Oxtornu Dol
Hi spdul Dol Sogari Si cail Anevorsduré Lu Puz”, so cinclayi qaocinlis
rosaltudi s so padi ovulaur lu culelud porcébedu pi r li s asauré s/cleontos, do
munoru sutefucti rai, lu upleuceén do lu oncaostu SORVQAUL mi ddeudu,
puru lu ci nsaltu oxtornu dol Sogari Si cail Anevorsdgureé Lu Puz, ci ntompli
canci demonsé nos y 18 progantus, do ucaordi u nocoseaud y roulelud do lu
enstdace&n. Do lu memu fi rmu; on ostu tose do envosteucen, so ci nclayé qao
lu ostrutoges do sorvee do culedud y utonc&n on ol Hi spdul Hormdé Vuldeun-
Haulnaci oxeto anu faorto roluc&n, yu qao ol ci ofe@nto do ci rroluc&n teono
anvulirdo 0.824 y ol vuli r do p egaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostenudi

(0.05); pirli tunti, so ucoptu lu hepétoses do envostgucen.

Pi raltami ; Sesulomu Revoru, Kuron Lesott ( S eulomu,2019) dosurri lli anu
toses Mugetrul on ol uiii 2019, tdaludu “Culedud do utonce&n y sutsfucce&n do
li s asauré s utondali s on ci nsaltu oxtornu dol Hi spdul Gonorul Gausmi Sar”,
soci nclayi ostade ibtavi ci mi rosaltudi gao lus danonsé nos do lu culelud
do utonceén ci mi si n emtorucceén, onti rni, rosaltudi , ofeucas y oqaelud so

rolucé nun do munoru sendeuteu cin lus damonsd nos do lu vurablo
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sutsfucceén gao sin ucti midei, i rguneuce&n, ci mi delud y tompi do
osporu do utonceéén y sutsfucceén do lis asauré s utondeali s on ci nsaltu
oxtornu dol Hi speul. Do tul fi rmu; on ostu tose do ewvosteguceén, so ci nclayé
gao lu ostrutogar do sorveé do culeud y utonce&n on ol Hi spdgul Hormde
Vuldeun-Haunaci oxeto anu faorto roluce&n, yu gao ol ciofe®mnto do
ci rroluceén tono an vuli r do 0.824 y ol vuli r do p egaul u 0.000 os moni r qao

ol orri r ostamudi (0.05); pi rli tunti, so ucoptu lu hepétose do envostgucen.

U Nevol Nuceé nul; Cheei s Uri vuli, Curi lenu; Doz Cunsoci Miro, | Igu
Méugri s y Pulucé s Riji , Juveor Uli nsi (Cheei s, Doz Cunsoci & Pulucé s,
2018) dosurri llurin anu toses do ewvosteguce&n on ol uii 2018, tdaludu:
“Daugnéstei Do Lu Culelud Dol Pri cosi Do Utonce&n Udmestruteeyu On Ol
Hi spdul Do Lu Si lelurelud Do Mei nos”; so ci nclayé gao ci n lu upleucen dol
mi doli SorvPorf, li s pucentos y /i asaurea s dol Hi spedul do Si lelurelud do
Mei nos ostun sutefochi s ci n lu utonc&n udmenstruteyu rocébedu, yu gao so
i btavi an pantujo pri modé do 5,72. Ontro lus cuasus prencegulos ostu lu fultu,
on tidi s lis nevolos, do mi deci s ospocallstus prosontos on ol pu&, oqaei
hi spauluré  enudocaudi, efruostractaru dofemnto y udmestrucen
udmens truteru dofeento gqao ni teonon puatus entogrudus puru lus pi ldeus do
sulad. Do lu memu fi rmu; On ostu tose do envostegucen, so ci nclayé gao lu
ostrutogas do culeud y utonceén on ol Hi spgul Hormdé Vuldeun -Haunaci
teono anu faorto roluceén, yu qao ol ci ofe®nto do ci rroluc&n tono an vuli r do
0.824 y an vuli r do p ggaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0, 05);
pi rli tunti, so ucoptu lu hgétose do evostegucein. Ul unuleur li s rosaltudi s,
pi domi s endecur lu nocosedud do dosurri llur naovus ostrutogais do culelud y
sorvee gao moji ron lu utonc&n y ol benostur dol asauré y /i pucento

darunto lu utonceén.

Piritri ludi; Rodhoud Gurcds, Ri ssunu Mureai (R odhoud,2013) dosurri lli
anu toses mugetrul on ol uiii 2013, tdaludu: "Culedud do sorveeé y sutsfucc&n
dol asauré on ol Contri do Sulad M@aol Grua Detrdi do Chuclucuyi ", so
ci nclayé gao sehuy an ulti grudi do sutesfucce&n on lis asaurés si bro lu
culddlud do sorveé breandudu. Do lu memu firmu; On ostu toss do
ewvostgucen, so cinclayé gao lu ostrutogar do culeud y utonc&n on ol

Hi spdul Hormdeé Vuldeun-Haunaci teono anu faorto roluce&n, yu qao ol
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ci ofemnto do ci rroluc&n tono an vuli r do 0.824 y ol vuli r do p egaul u 0.000
0os moni r gao ol orri r ostenudi (0,05); pi rli tunti, so ucoptu lu hepétose do
ewvostgucen. Ul unuleur li s rosaltudi s, pi domi s endeur lu nocoselud do
dosurri llur naovus ostrutogais do culelud y sorved gao moji ron lu utonc&ny

ol benostur dol asauré y /i pucento darunto lu utonce&n.

Tumbeé n; Saudi n Taunumu, Qaotte B/i nn (Seaudi n,2016) dosurri lli anu
toses mugstrul on ol ufii 2016, tdaludu: "Culelud do utonceén on lu ci nsaltu
oxtornu dol hi spgul do Sun Jaun Do Largunchi", so cinclayé qao lis
asaura s dol sorvee mi de&i croon gqao ostin rocéendi baonu utoncen.
Osti s rosaltudi s so atdeurin puru muntonor lu culelud do lu utonce&n brendudu
y moji rur li s uspocti s on lis gao so dotocturi n orri ros. li me&mi; On ostu
toses do emvostegucen so ci nclayé qao lu ostrutogas puru lu culelud y ol sorveé
do utonce&n on ol Hispdul Hormdé Vuldeun-Haunaci oxeto anu faorto
roluce&n pi rqao ol ci ofe®nto do ci rroluceén tono an vuli r do 0.824 y ol vuli r
p @aul u 0.000 os moni r gqao ol orri r ostenudi (0.05), pirli gao lu hgétosea
do ewostgucen ucoptudi. Ul unuleur li s rosaltudi s, pi domis endeur lu
nocoselud do dosurri llur naovus ostrutogais do culelud y sorveeé gao moji ron

lu utonc&n y ol benostur dol asaure y/i ol pucento darunto lu utonce&n.

Piritri ludi; Fliros Reeus, Janér; Siti Gidiy, Tunar Muguly (Fli ros
&Si ti ,2015) dosurri lluri n anu tose do envosteguce&n on ol uiii 015, tdaludu:
“Ovulaucén Do Lu Culelud Do Utonceén Dol Porsinul Do Sulad Do
Cinsalti re s Oxtorni s Dol Hispdul Dopurtumontul Do Hauncuvol&u”, so
ci nclayé qao, do ucaordi u naostru vuraiblo do culelud do utoncen, lus
porsi nus oncaostudus maostrun qgao ol hispdul dopurtumontul teno
dobdaludos on lu utoncen ul pucento, ci mi ol mul truti , buju cupucedud do
rospaostu hucas ol pucento, exfruostractaru enudocaudu, lu fultu do ogaei s
mi dorni s, rupedoz on lu utonc&n y clurelud do li s di cti ros y onformorus. Dol
memi mi di ; On ostu tose do emvostegucein so ci nclayé gao lu ostrutogas puru
lu culedud y ol sorved do utonceén on ol Hi spaul Hormdé Vuldeun-Haunaci
oxeto anu faorto roluceén pi rqao ol ci ofe®nto do ci rroluc&n tono an vuli r
do 0.824 y ol vuli r p ggaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostenudi (0.05), pi r
li gao lu hgétoses do evostegucen ucoptudi . Pi domi s elontdeur gao oxeto

dofe®ncal on lu culaud do utonce&n y sutsfuccen on ol sorveé ul pucento
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a/i asaure pirli gao so dobord pri pi nor ostrutogeaus puru moji rur on ti di

uspocti .

Usanami ; Sunchoz Juogor, Murds Junot (Sunchoz,2017) dosurri lli anu
toses mugetrul on ol ufii 2017, tdaludu: “Culelud Do Lu Utonceén Do Sulad Y
Sutesfucceén Dol Asauré Oxtorni . Contri Do Sulad Puchucatoc- Cujumurcu”,
deé ci mi rosaltudi gao, Lu muyi rdi do li s asauré s oxtorni s dol Contri do
Sulad Puchucatoc ovulaun lu culelud do lu utonceén ci mi baonu. Li s asauré s
oxtorni s dol Contri do Sulad Puchucdtoc so senton sutsfochis cin lu
utonceén do sulad. Oxeto anu roluceén sgndeuteru ontro culelud do utonceén
do sulad y sutsfucceén dol asauré oxtorni dol Contri do Sulad Puchucétoc
cin an pv 0,000. Rospocti u lus danonseé nos, ti dus sgndeuterus, sulvi lu
danons&n hamunu o entorporsi nul do lu culelud do utonc&n ci n lu danonse&n
uspocti s tungelos do lu sutsfuccen dol asauré . Piritri ludi; On ostu tose
do envostgucen, so ci nclayé gao lu ostrutogas do culelud y utonc&n on ol
Hi spdul Hormdeé Vuldeun-Haunaci teno anu faorto roluc&n, yu gao ol
ci ofe®nto do ci rrolucen teono an vuli r do 0.824 y an vuli r do p egaul u 0.000
0os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05); pi rli tunti, so ucoptu lu hgpétose do
evostgucen. Ul unuleur li s rosaltudi s, pi domi s exdecur lu nocoselud do
dosurri llur naovus ostrutogais do culelud y sorved gao moji ron lu utonc&ny
ol bonostur dol asauré y /i pucento darunto lu utonceén. Ul unuleur so
dotormenu qao on i tri s contri s do sulad sa nevol do culelud do utonce&n os
sutsfucti rau, pir li gao pi domis moji rur lus ostrutogais qao atdeun y

pri pi nor anu moji ru ci ntaau.

U Neol Rogé nul y Li cul; Forndndoz Uvulu, Ubol; Tédarce Ulcodi, Laz
Borthu y Visqaoz Zovulli s, Frelu (Fornindoz, Téarcé & Vusqaoz, 2014)
dosurri lluri n anu tose do envosteguceén on ol uiii 2014, tdaludu: "Culeud Do
Utonceén Y Lu Sutsfucceén Do Asaurés Dol Sorvee Do Omorgoncas Dol
Hi spdul Roge nul "Hormdd Vuldein Modrunu", so ci nclayé qao sa i pae&n
si bro lu culedud do lu utonce&n do onformord os noguteyu y gao ni huy anu
sutsfucceéén udocaudu dol asauré dol sorvee do omorgoncai on ol Hi speul
Roge nul "Hormde Vuldeun Modruni "Haunaci, li gao domaostru lu hgétosea
pluntoudu. Do lu mesmu fi rmu; On ostu tose do exvosteguceén, so ci nclayé qao

lu ostrutoges do culedud y utonc&n on ol Hi spdul Hormdé Vuldeun-Haunaci
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teono anu faorto roluceén, yu qao ol ci ofe®nto do ci rroluc&n tono an vuli r do
0.824 y an vuli r do p gaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05); pi r
li tunti, so ucoptu lu hgétoses do emvostgucen. Ul unuleur li s rosaltudi s,
pi domi s endecur lu nocosedud do dosurri llur naovus ostrutogais do culelud y
sorveé gao moji ron lu utonceén y ol benostur dol asauré y /i pucento

darunto lu utoncen.

Piritri ludi; Forror Mi ntos, Yossonal; Bruvi Baondas Centas (Forror &
Bruvi 2017) dosurri lluri n anu toses do ewvosteggucen on ol uiii 2017: tdaludu:
"Culedud Do Utonc&én Y Sutsfuccetn Do Lus Asaurais Qao Ucadon Ul Sorveé
Do Contri | bstitrei Hi spaul Rogé nul "Hormde Vuldeun Modruni ", so
ci nclayé gqao Sa i paén si bro lu omputds y lu sogaredud os baonu on lu sulu
do purti s. Do lu memu fi rmu; On ostu tose do envostegucen, so ci nclayé qao
lu ostrutoges do culedud y utonc&n on ol Hi spgul Hormdé Vuldeun-Haunaci
teono anu faorto rolucen, yu qao ol ci ofe®nto do ci rroluc&n teono an vuli r do
0.824 y an vuli r do p gaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05); pi r
li tunti, so ucoptu lu hgpétose do emvostegucen. Ul unuleur li s rosaltudi s,
pi domi s endecur lu nocosalud do dosurri llur naovus ostrutogais do culedud y
sorveé gao moji ron lu utonceén y ol benostur dol asauré y /i pucento

darunto lu utonceén.

Tumben; MaureRi sulos, Lasu Hold (Msure2018) dosurri lli anu tose
mugstrul on ol ufii 2018: tdaludu "Culelud do sorveeé on lu utoncen
i di nti légeu on pucentos gao ucadon ul Hi speul Curli s S hi weng Forrurey ul
Contri Do Sulad Upureé Pi muros Haunaci ", so ci nclayé gao on lu utoncen
dontul puru pucentos utondeli s on ol Hi spdul mutorni enfuntd do Forrurey ol
Contri do sulad Upured Pimuros, lu culelud do lu utonceén fao buju. Ul
ci mpurur lus vuraiblos, so cinclayo qao lu vuraiblo odud, soxi y neol
odacutei ni enflayo on lu ovulaucein do lu culeud dol sorveé do utonce&n
dontul on lus di s aneludos do sulad. Do lu meamu fi rmu; On ostu tose do
evostgucen, so cinclayé gao lu ostrutogas do culeud y utoncen on ol
Hi spdul Hormdeé Vuldeun-Haunaci teno anu faorto roluc&n, yu qao ol
ci ofemnto do ci rrolucen teono an vuli r do 0.824 y an vuli r do p egaul u 0.000
0os moni r gao ol orri r ostenudi (0,05); pi rli tunti, so ucoptu lu hgétose do

evostgucen. Ul unuleur li s rosaltudi s, pi domi s exdecur lu nocoselud do
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dosurri llur naovus ostrutogais do culelud y sorveeé gao moji ron lu utonceény

ol beonostur dol asauré y /i pucento darunto lu utonce&n.

Useneami; Cabus Llullo, Wédi r Sume (Cabus,2019) dosurri lli anu tose
mugstrul on ol ufii 2019 tdaludu: “Sutsfucceén Do Lu Ci nsaltu Mi deu Y
Cuasus Do hsutsfucce&n On Ol Asauré Oxtorni Contri Do Sulad Do Umbi
Haunaci " ,Osto ostadé ci nclayi qao ol asauré oxtorni dol Contri do Sulad
Umbi, on sa muyird), so oncaontru ensutsfochi do lu ci nsaltu mi deu;
usanasmi, lus prencgulos cuasus @ontdeudus do exsutsfucce&n ostaveri n
roluce nudus on sa muyi rdi ci n lus denonsé nos do lu culelud ostadaidus. Dol
memi mi di ; Do lu memu fi rmu; On ostu tose do evostgucen, so ci nclayé
gao lu ostrutogas do culelud y utonceén on ol Hi spgul Hormdé Vuldeun-
Haulnaci teno anu faorto roluc&n, yu gao ol ci ofe®nto do ci rrolucen teono
anvulirdo 0.824 y an vuli r do p gaul u 0.000 os moni r gao ol orri r ostamudi
(0,05); pir li tunti, so ucoptu lu hgétoses do evostegucen. Ul unuleur li s
rosaltudi s, pi domi s endeur lu nocoselud do dosurri llur naovus ostrutogaus,
anu moji ru ci ntemau do culeud y sorved qgao moji ron lu utonceén y ol

beonostur dol asauré y /i pucento darunto lu utoncen.

Pir altani Corvuntos Fornundoz, Fi lex Oni c (Corvuntos, 2019) dosurri lli
anu tose do envostgucein on ol ufii 2019 tdaludu: “Gosten Do Lu Culedud Do
Sorved Y Lu Sutesfucceén Dol Asaurée On Ol Contri Do Sulad Upuree
Pi muros-Haunaci ”, so ci nclayé on osto ostade so padi dotormenur gao lu
culeud do sorveé brendudi pir ol contri do sulad ni pi soo lu cuructor&teu
do sor ci ntmau, lu fdi si f& do pi dor brendur an sorveé do culelud pormunonto
pormedo li grur lu ddoroncaice&n, sen omburgi, ul ni cintur cin ostu
cuructoréteu ol contri do sulad ni paodo ddoroncaurso do i trus
i rgunguce nos seanduros. Usememi, osti so paodo ovealoncair on ulgani s
rocarsi s mutorailos gao caontu osto contri do sulad tulos ci mi li s ogaei s
do altenu tocni li gdy, li s caulos ni sutesfucon u lis asauré s y séli li gru lus
gaojus do lis pucentos. Ul unuleur lis rosaltudi s, pi domis endeur lu
nocoseaud do dosurri llur naovus ostrutogais, anu moji ru ci ntemau do culelud
y sorve&e gao moji ron lu utonceén y ol benostur dol asauré y /i pucento

darunto lu utonceén.
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CONCLUSIONES

En la prosonto tose do envostgucen, so ci nclayé gao lu ostrutogas do
culgud y sorveé do utonceén on ol Hi spgul Hormde Vuldeun do Haunaci
- 2019 oxato anu roluce&n may faorto dobeali u qao ol ci ofe®nto do
ci rroluceén tono an vuli r do 0.824 y ol p-vuli r ggaul u 0,000 os moni r gao
ol orri r ostenudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu hgétoses do envostegucen.
Usdmeami ; lu ostrutogas do culeud t®no anu vuli rucé&n mulu do 57,50%,

y ol sorved do utonce&n te®no anu vuli ruce&n mulu do 77,92%.

Ci n roforoncas do lu prenoru demonse&n do lu ostrutogas do culalud; so
ci nclayo qao lu faibdelud y ol sorveé do utonce&n on ol Hi spdul Horméde
Vuldeun Haunaci - 2019, so roluce nun do fi rmu faorto, dobali u gao ol
ci ofemnto do ci rroluce&n teono an vuli r do 0.668 y ol p-vuli r ggaul u 0,000
0s moni r gao ol orri r ostenudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu hgétose do

ewvostgucen.

Ci n roforoncas do lu sogandu damonsen do lu ostrutoges do culelud; so
ci nclayo qao lu cupucedud do rospaostu y ol sorveé do utonce&n on ol
Hi spdul Hormdeé Vuldeun Haunaci - 2019, so rolucé nun do fi rmu may
faorto, dobeli u gao ol ci ofe@nto do ci rroluceén teono an vuli r do 0.839 y
ol p-vuli r ggaul u 0,000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05), pirli gqao

so ucoptu lu hgétoses do evosteucen.

Ci n roforoncar u lu torcoru denonse&n do lu ostrutogas do culelud; so
ci nclayo gao lu omputds y ol sorveé do utonce&n on ol Hi spdul Hormdé
Vuldeun Haunaci - 2019, so roluce nun do fi rmu faorto, dobali u gao ol
ci ofe®nto do ci rroluce&n teono an vuli r do 0.662 y ol p-vuli r ggaul u 0,000
0s moni r gao ol orri r ostenudi (0,05), pi rli gao so ucoptu lu hgétose do

ewvostgucen.



70

Ci n roforonces u lu caurtu y altenu demonse&n ostrutoges do culelud; so
ci nclayo gao lu rospi nsubdelud y ol sorveé do utonc&n on ol Hi spéul
Hormdeé Vuldeun Haunaci - 2018, so rolucé nun do fi rmu may faorto,
dobali u gao ol ci ofe®nto do ci rroluc&n ci rroluc&n tono an vulir do
0.865 y ol p-vuli r ggaul u 0,000 os moni r gao ol orri r ostanudi (0,05), pi r

li gao so ucoptu lu hgétoses do evostegucen.

| tri uspocti samdur; so maostru anu vuli ruceén faorto lu omputas y ol
sorveé do utoncen on ol Hi spdul Hormdd Vuldeun Haunaci - 2018, pir
li gao, ol Urou rospi nsublo dobo exconterur u li s trubujudi ros modeainto

cupucéuce nos carsi s y gao sou enplomontudi s dontri dol Hi speul.

Pir altemi ; oxeto anu vuli ruce&n may faorto ontro lu rospi nsubdelud y ol
sorveé do utonceén on ol Hi spdul Hormdeé Vuldeun Haulnaci, pirli tunti;
pi rli tunti, Lu Deocce&n dobo enxconterur o enplomontur mi ti di s lu caul u
li s trubujudi ros paodun rotri ulenonturso on li gao os ul rospocti si bro lu

utonc&n y lu culedud u li s asauré s y/i pucentos.



71

RECOMENDACIONES

Al oxete anu rolucen faorto ontro lu ostrutogas do culelud y sorvecé do
utonceén on ol Hi spgul Hormde Vuldeun do Haunaci; ol deocti r dol
Hi spdul, dobordi pi nor muyir empi rtuncas u lu utoncen hucai li s
puceontos yu gqao os do ultu pré redlud gao lis asauré s paodun sor
utondedi s do lu moji r munoru y so sentus sutefochi s.

Usédmemi; so i bsorvu anu roluc&n mi dorudu ontro lu faibdelud y ol
sorveé do utonc&n on ol Hi spdul Hormdé Vuldeun Haunaci, pir li
gao, lu Deocce&n jantumonto cin ol Urou do Udmaatruce&n dobon
olubi rur an mocuneami y/i pri codan®ntis on lu caul soun mus
ofeucos puru ovaur exsutsfucce&n do utonc&n on ol sorvee u lis
asaures.

Pir itri ludi; oxeto anu vuli ruce&n faorto y porfoctu roluc&n lu
cupucedud do rospaostu y ol sorveé do utoncen on ol Hi speul Hormde
Vuldeun Haunaci, pir tul mi tevi, gao li s Deoctesi s dobordin atdezur
anu ostrutogau lu caul paodu sor enplomontudus puru gao desmenayu lu

asutsfucceén dol sorveé do utoncen.
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ANEXO N.° 01 — Matriz de Consistencia
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PRIBLOMU IBJOTEVIS HEPITOSES VUREUBLO DEMONSEINOS | ENDECUDIROS | MOTIDILIGEU
Gonorul Gonorul Gonorul
R os pi nsubdelud,
. . mi tyucén 'y
¢Cadl o lu rolucen gao Dotormeur lu rolucén | Lu roluc&n ontro lu ci mpri masi . ) )
gao teno lu ostrutogas | ostrutogas do culelud faibdelud Tepi do Envosteguceén
tono lu ostrutogar do .
Culelud s i d do Culdud vy ol | yolsorveéd do
u@ud y ol SOvV&E® do | ¢ ad do Utoncen | utoncen dol hi speul . tei ci rrolucé nu
Utonc&n on ol Hi speul )
Hormdé Vuldedn do | " ol Hi spaul | HOR ME.H
Hadnaci 20182 Hor’mée. Vuldeun do V.ULDIZUN 0s omputal Ci mpri mesi ,
Haunaci 2018. pi sde/u. ci rdainlelud, y

Ospocodfecis

Ospocofecis

Ospocdfecis

¢Caul os lu roluceén
ontro lu Ci nfaibdelud y
ol Sorveé do Utoncen
on ol Hispdul Hormde
Vuldeun do Hadunaci
20187

Ostublocor lu roluce&n
ontro lu Ci nfaibdedud
y ol Sorveé do
Utonceén on ol
Hi s peul Hormde
Vuldein do Haunaci
2018.

Lu rolucén onto lu
ci nfaibdedlud y ol
sorve¢é do utonce&n

on hi s peul
HOR MALH
VULDEZUN do

Haunaci os pi sdavu.

éCaul os lu rolucén
ontro lu Cupucelud do
Rospaostu y ol Sorveé
do Utoncén on ol
Hi s peul Hormdé
Vuldeun do Haunaci
20187

Ostublocor lu roluce&n
ontro lu Cupucealud do
R ospaostu y ol
Sorvegé do Utonceén
on ol Hi s peul
Hormdé Vuldeun do
Haunaci 2018.

Lu rolucén ontro lu
cupuceud do
rospaostu y ol
sorve¢é do utonce&n

on hi s peul
HOR MHELH
VULDEZUN do

Haulnaci os pi sdevu.

* lhdopondento VE:
Ostrutogais do
culelud

* Dopondento VD:
Sorvee s do utoncén
on ol hi spéul
Hormde Vuldeun do
Haunaci -2018

umubdealud on ol
sorvee i frocai.

Culaud do rospaostu

De pi nébdalud,
rupaloz on ol sorveé
y pantauledud.

rospi nsubdelud

Vorucelud,
hi nostedud y
sogarelud.

Nevol do Envosfeguceén

. Ol nevol do
avostguceén os
doscreptevi
ci rroluce nul.

Olomonti s tungélos

Ogaei s, porsi nuly
mutorailos.

Pibluceén
e  Trubujudi ros dol

hi s pdul Hormde
Vuleleun.

e 639
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¢Caul os lu roluceén
ontro lu Omputa y ol
Sorvead do Utoncen on
ol Hispagul Hormdé
Vuldegin do Hadunaci
20187

Ostublocor lu roluce&n
ontro lu Omputas y ol
Sorved do Utonceén
on ol Hi s peul
Hormdé Vuldeun do
Haunaci 2018.

Lu roluce&n ontro lu
omputd y ol sorveé
do utonceén on

hi s peul HOR MELH
VULDEZUN do

Haunaci os pi seée/u.

¢Caul os lu rolucén
ontro lu
Rospi nsubdelud y ol
Sorvead do Utoncen on
ol Hispdul Hormde
Vuldeun do Hadunaci
20187

Ostublocor lu roluceén
ontro lu
R ospi nsubdalud y ol
Sorved do Utonceén
on ol Hi s peul
Hormde Vuldeun do
Haunaci 2018.

Lu rolucen ontro lu
crodédalud y ol
sorvee do utonceén
on hi speul

HOR MHE_H
VULDEZUN do

Haunaci os pi sdevu.

Maostru

e Ostu ci nfi rmudu
pir 240
trubujudi ros

¢Caul os ol Midoli do
Ostrutogais do Culedud,
puru lu Moji ru Ci ntenau
do lis Sorveds do
utonc&n on ol Hi speul
Hormdé Vuldeun do
Haunaci 2018?

Pri pi nor an Mi doli
do Ostrutogais do
Culelud, puru lu
Moji ru Ci ntemau do
lis Sorved s do
utoncen on ol
Hi s peul Hormde
Vuldein do Haunaci
2018.

Ci nfainzu y
pri toccen.
sogarelud
Pri cosi
Moji ru ci ntmau i rguneucé nul y
ovulauceén.

Ticnecus o
Enstramontis

e Oncaostu
e Ontrovetus

e (Caosteé nure

Vuledoz y Cinfeubeledud

. Ulfu do Cri nbuch
on SPSS do 0.787
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ANEXO N.° 02 — Encuesta para la Medicién de la Estrategia de Calidad

INSTRUCCIONES:

Estimado usuario(a) el presente cuestionario es para la realizacion de un trabajo de investigacion de la
Universidad Alas Peruanas Filial Huanuco. Le agradezco que conteste con la mayor veracidad y honestidad

posible, marcando con un aspa (X), la respuesta que considere conveniente, segun su criterio.

De antemano le agradezco su participacion y colaboracion.

ETOMS OSCULU DO MODECEIN
Ti tulmonto . . Ti tulmonto
Feubeledud do ucaordi Do ucaordi tnddoronto | Dosucaordi Dosucaordi
(4) (3) (2)
(5) (1)
1. ¢Solodu ul clonto lu utonc&n y lu enpi rtunceu
gao osto moroco?
2. ¢Astod brendu pri tocceén u li s pucentos?
3. ¢astod so ci mpri moto ci n ol pucento?
< Ti tulmontg Do ucaordi Ehddoronto | Dosucaordi Ti tuImontg
Omputou do ucaordi Dosucaordi
(4) (3) (2)
(5) (1)
4. ¢Astod trutu ci n umubdaud ul pucento?
5. éci nsaoru qao astod brendu ci nfainzu ul
pucento?
6. éDomaostru si leuredud y ci rtosdai?
Ti tulmonto Do ucaordi Ehddoronto | Dosucaordi Ti tulmonto
Cupucedud do rospaostu do ucaordi Dosucaordi
5) () 3 ) 0
7. ¢Domaostru pantauleud on lu utoncé&én u li s
pucentos?
8. ¢Ofeucal y rosi lacen do pri blomus do sulad
dol pucento?
9. ¢Caontu astod cin tidis lis exstramontis
nocosura s puru cample ci n sa lubi r?
Ti tulmonto . . Ti tulmonto
Rospinsubeledud do ucaordi Do ucaordi tnddoronto | Dosucaordi | (2o
5) () 3 ) 0

10. éCluradud do lu exfi rmuceén gao brendu ul
pucento?

11. éPropurucen y pri fosé nulelud dol mi dei ?

12. ¢éCinseoru qao lis asaurés
sutsfochi s ci n lu utonceén brendudu?

gaodun

13. ¢Caontu ci n de pi nddedud safe@nto puru lu
utoncen ul pucento?
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ANEXO N.° 03 — Encuesta para la Medicion el Servicio de Atencion

INSTRUCCIONES:

Estimado usuario(a) el presente cuestionario es para la realizaciéon de un trabajo de investigacion de la
Universidad Alas Peruanas Filial Huanuco. Le agradezco que conteste con la mayor veracidad y
honestidad posible, marcando con un aspa (X), la respuesta que considere conveniente, segun su

criterio.

De antemano le agradezco su participacion y colaboracion

(5)

ETOMS OSCULU DO MODECEIN
Ti tulmonto . . Ti tulmonto
Olomontis tungeblos do ucaordi | DO ucaordi fnddoronto | Dosucaordi | 5 ordi
(5) (4) (3) (2) 1)
16. éCroo astod gao caontu cin tidis lis
estramonti s nocosuré s puru lu utonceén ul
pucento?
17. éAstod croo qao os nocosuré eni vuronlis
astramonti s puru braxdur anu moji r utoncen ul
pucento?
18. ¢astod croo gao lu efruostractaru os
udocaudu puru lu utonce&n dol pucento?
Ti tulmonto . . Ti tulmonto
sogaredud do ucaordi Do u(c4a)ord| Eﬁdé(o;)onto Dos LI(C2£)iOI'dI Dosucaordi
(5) M
19. ¢Croo astod gao so nocosdu mus porsi nul
puru lu utonceén ul pucento?
20. ¢éci nsaloru astod gao brendu sogarelud u sas
pucentos?
. . Ti tulmontg Do ucaordi Ehddoronto | Dosucaordi Ti tuImontg
Mojiru cinfenau do ucaordi 4) 3) 2) Dosucaordi

(1)

8. Ol porsinul camplo cin useste do firmu
pantaul ul drou do trubuji .

9. Ol porsinul camplo cin lus nirmus
de celeurais y do ci ndactu do lu omprosu.

10. Ol porsinul so osfaorzu puru i btonor
moji ros rosaltudi s cudu voz.

11. Ol porsi nul pri grosu ci nsetontomonto do
ucaordi ul crocenenti do lu omprosu.




ANEXO N.° 04 — Ficha de Validaciéon del Instrumento N.° 1A

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del Experto : Flores Pifén, Julio Humberto
11”&“& : Masstro en Gestion de Proyectos.

1.3, Cargo & Institucién donde labora : Docante a Tempo Parcial — UWAP Huanwoo
1.4. Tiulo de la Investigacion H

"ESTRATEGIA DE CALIDAD ¥ SERVICIO DE ATENCION EN EL HOSPITAL REGIONAL
* HERMILIO VALDIZAN MEDRAND DE LA CIUDAD DE HUANUCO — 2015

1.5 Auto del Instrumento : Bach. Danitza Yordany mmnlm:l
1_6. Licenciatura™Maestria’Doctorado : Licanciatura an Admin s

B T
[ NDICADORES. CLUALIT AT AR LUGNT T8 TRACE [ i A “"'"""“ .H-I-'I
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ANEXO N.° 05 — Ficha de Validacién del Instrumento N.° 2A
DATDS GENERALES:

: Bach. Bach. Danitza Yordan Rami
Lmrm.—.m.ﬁnnnmmmgﬁ waE amos

i E,




ANEXO N.° 06 — Ficha de Validacion del Instrumento N.° 1B

82

DATDS GENERALES

um:mum
1.2 Grado académico

1.3 Cargo e Institucién donde labora
1.4 Titulo de Is Investigacisn

! Castillo Levantén, Zosimo E.

: Magister

‘! Docente de Tiempo Completo- UAP Hudnueo

"ESTRATEGIA DE CALIDAD ¥ SERVICIO DEATENCION EN EL HOSPITAL REGIONAL HERMILID
VALDIZAN MEDRAND DE LA CIUDAD DE HUANUCO - 2019

| N |I:Ilnuhn_"__" | Muy PR
Fagular Buena Eucaente
NDICADORE:S CUALITATIVOSICUANTITATIVOS - 2140% | 41.80% ] Busno |
- .| O3 | TR )4 | 81-how |
L CLARIDAD Emié  lomidlede  con  enguae _'_ .
i K
|l_ﬂilm___‘_"ﬂﬂ_@'_ ' en conducas | T 1— T
. e i P,
T ACTIR R " e e S S —
r tecratag a "
|d.__mm_ NLEA '_"E."_uri_w_ st ldgica T - 1 = T T
& SURCIENGIA | Compeende los sipecios decamidad | | 1 T
I’_‘__ - _rm‘_
[} mm_ﬁir‘m—"m_ﬁ - 1 Tt
| AD Lo X
[T~ CONSIETENCIA | Bemsde Ten Tedfgos [ T e T
- vl
o - S S
. E ritre 'h-un-. o X
HWTM__'-M wWpropiae |~ T ——
| | el ewmudie :
M CONVENENCIA Gerers  noeves paus #h m ] o I
| nvishgacdnn ¢ corsbuaocitn e ¥
[eo8YeR  ——  —————— D R "" '_""_
ooyt | [ e e
L_ ‘_l LT R 483
— — — I . Sl e
Wm&m LiE L
melm‘ mm.l‘-
OFTION DE AP ABE D AD Liste paus sai Aplacado

+ Bach, Danitza Yordany Ramirez Ramos
: Licenciatura en Administracitn

Lugesr y Fecha: Hudnuos 17012020

it

Mﬁw! Lastilla Lovatde

II‘I‘_.H"
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ANEXO N.° 07 — Ficha de Validacion del Instrumento N.° 2B

DATOS GENERALES

umrmum
1.2 Grado académico

+ Castillo Levantén, Zosimo E.

: Magister

: Decente de Tiempo Completo- UAP Hudnuce

“ESTRATEGIA DE CALIDAD ¥ SERVICIO DE ATENCION EN EL HOSPITAL REGIONAL HERMILIC
VALDIZAN MEDRAND DE LA CIUDAD DE HUANUCD = 2018

L5 Auto del Instrumento : Bach, Danitza Yordany Ramirer Ramos

15 Uudm:}'lhﬂiu‘m i Licenciatura en Administracidn

T B ——— Deficken | N I T e

] CRITERIOS Reguist | Bueno wy T

| WowcADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS o0n | 2140% | arsow | Busno | (ceenms

R e T T+ —

| L L]

I_.u_l !-'_|H:| '__E_ — _'“_" T e r— T e e— = TE—

| e '

[0 ACTUALDAD Adecusdo ol akance de cence y | T ————— ___"',

] s— -

(4 SURCENCA _ﬁwm_'_h_Tm"_ -l T x|

¥ Canlbuiaz

ﬁ'_m*m“'_"’iﬂm’_’" T e B B B

| A euhalio W

'i.'m—'ﬁa';";"m"’""rm“" T — s |

!_'__ i il Glli_hupﬂhn wiludia *

& COHERENCA | Frie 0w Indices. “ndicadores, | —— T x]

[— -

| & WETODOCGGW eslisiega reapande al propoern D D o]
o Uelothate @

|lm Geres rueves padss @ R T — f— —o - I

| | VERIGECISN  y  comEintoian e u

| YL — —————— L | I '_i T .'_'

oA ey (L[ [ 8 | e

e N | 33 | 43

VALORACION CUANTITATIVA 0,5,

VALGRACION CUALITATIVA Confiabilidad muy st

OPIION DE APLICABILIDAD Listo para ser Aplicado

Lugar y Fecha. Hudnues 17/01 G030

AR

;zl'-‘f
mﬂﬂﬂ:ﬂu_ﬂ“

R LCLCECT L ]

I Lasva
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ANEXO N.° 08 — Plan de Estrategia de Calidad de Servicio

Tabla 15. Educacién médica continuada

Ostrutogeu

Doscrepceén

Ofoctevedud

Cintoxti - ucceinos

Odacuce&én mi deu

ci nteaudu

(CMQ, Ci ntemaeng

modeul odacuté n).

Lu odacucen mi deu
ci ntmaudu protondo uyadur u
li s pri fosé nulos u ostur ul ddu
on li s uvuncos do lu utoncen,
u ucoptur sstomus naovi s y
mus bonofeaé si s do caeludi s

y u dojur do atdeur
entorvoncea nos daignésteus y
torupi ateus moni s
Bonofeé sus. Olli dobo

moji rur lu priucteu cldheu do
lis mideis y lis rosaltudi s
do sulad do li s pucentos.

Huy vurés estramontis y
ti cneus do CMO depi nélos
enclayondi :

- pri grumus dellctei s
- odacuceén entoructeru
- uaddi ra1 y foodbuck
do

- vetus odacuterus i

ovulauceén

oxtornu endopondentos
- I&doros do i psnéén

- roci rduti ré s

- gadus do pructeu clheu

Lu ofoctevedlud do lu odacuceén
mi deu ci nt;maudu hu sali ben
ostadaidu. Lu oveloncas os,
paos, roluts’yumonto faorto.

Ticneus puru  cumbair lu
pructeu cllheu do i s

mi dei s:

- Lis pri grumus etoructeis
ontro pri fosé nulos y
odacudiros tenon ofoctis
mi dorudi -ulti s, ci n muyi ros
ofoctis puru lu uaddira y
foodbuck do lis rosaltudis
éptemi s osporudi s vorsas lu
pructeu rouleudu.

- Lus ticneus dalcteus y
pri voor do mutorailos oscrdi s
si lumonto ni tenon ofocti i li
tonon may buji .

Ti cneus odacuterus qao
moji run li s rosaltudis do lis
pucentos:

- Vuré s ostadé s domaostrun
gao lu uadsdi ra1 y ol foodbuck,

lus ve dus odacuterus
endopondentos y lis
rocirdutires u lis mideais

tonon an ofocti

mi dorudi i ulti puru i btonor
baoni s rosaltudi s do sulad on
li s puceontos.

Ofoctvalud do CMO pir vai
oloctréne u:

Vuré s ostade s hun
domi strudi gao lu odacuceén
pir va oloctréneu cin

maltei mpi nonotos paodo sor
ofocteru puru cumbaur ol putrén
do pructeu do li s pri foseé nulos
y moji rur sas cini cenentis;
s omburgi, caundi ostis
pri grumus so busun séli on

Lus cuructorGteus cluvo do i xdi
sin:

- afi rmucén trunsmdelu
pri fosé nulos vuli rudi s

pir

- entorosos y mi tevucé nos dol grapi
dainu

- atdeur trubuji ci lubi rutei

ogaei

on

- uduptur lus entorvoncé nos u lus
nocose&udos do lu uadenceai

- i btonor ol si pi rto do ci mpufiori s
y deoctais sinér do lu
i rguneuceén

- tonor on caontu lus nocoseludos
do lu i rguneuceén li cul

- ovedoncas do asi sabéptani do lu
utoncen ofocteru

- séleus ostenucé nos do li s

Anu burroru pitoncaul puru lis
mi dei s puru upleur li s uvuncos

clonei s os:

- cumbeé s rupeli s y ostrosuntos
puru li s mi deci s y li s pi toncailos
pucentos, qaeus dobali s

u lu fultu do oxporencai

on lus naovus mi duleudos do
trutumeonti .

Dobomis sor cinsceontos qgao
nngdn sstomu edeaaul do
onfi qao do lu odacucen
ci ntmaudu fancéanu on tidus
cacanstuncais.

Li s odacudi ros dobon
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toxti s

minétinis sin do
ofoctevedud landudu.

atdegur upri xenucé nos contrudus
onli s onti ri s si ceilos, pi ldei s y
oci némei s anei s do

sas ogagi s y i rguneuce nos.

Fuente. Guia basada en la evidencia “Siete estrategias clave para mejorar la calidad y la

seqguridad en los hospitales”

Tabla 16: Cultura de seguridad del paciente

Ostrutogeu

Doscrepceén

Ofoctevedud

Pri mi vor anu
caltaru i rguneuteru
do sogarelud dol

pucento

So roci ni co cudu voz mus qao li s cumbé s
ostractarulos si li s, rouleudi s pi r lus

i rguneucé nos sundureus ni i btonon
safe@ntos bonofed s on lu pricteu do lus

i rguneuce nos.

Pri mi vor anu caltaru pi se¢evu do sogaredud dol
pucento on ti dus lus aneludos dol hi speul puru
gurunteur vuli ros y uctdéados ci nsetontos y ol
ci mpi rtumeonti udocaudi

on li gao rospoctu u lu sogarelud dol pucento,

so ci nsaloru ci mi anu ostrutogas enpi rtunto
puru upi yur lu moji ru dol sstomu do utonce&n
do sulad. Paodon asurso ddorontos ostrutogaus,
pi r ojompli :

- Sosé nos odacuterus (p.o. tulloros y sosé nos

do rofaorzi somunulos) puru dosurri llur plunos
do uccen porsi nuleudi s, mi teuc&n u li s
omploudi s, benostur on ol trubuji , ci mpri mei
i rguneuca nul...

- bntri dacceén do anu extorvoncen (pi r ojompli ,
udmeetrutesu) puru ol cumbe do lu caltaru

i rguneuteru on an ci mpi rtumenti ospocdei
do sogaralud, tulos ci mi lu frocaoncau do
luvudi do muni s, y tusus do eafoccé nos

ni si ci mailos soloccé nudus.

- Fi rmuceén dol oqaei : An ci njanti domi ti dis
ostractarudi s puru i ptaneur li s pri cosi s do
trubuji on oqgaei, tulos ci mi lu ci maneucen,
lu ci i porucen, lu ci lubi ruceén y ol leoruzgi .
So contru on lu ci nsocaceén do li s

ci ni ceanenti s, hubdeludos

Anu cuntedud landudu do ostadé s hun ovulaudi lu
ofoctevelud do lu pri miceén do caltaru do
sogarelud dol pucento do lu i rgungucen puru
moji rur lu pructeu do lu utonceén. Lis ostadé s
sin may hotori gi nois, u monadi do dsofi
trunsvorsul y so prostun u ci nfase&n, li gao lendu
sa vulaoz oxtornu. Lu (di bd) ovedoncais depi nélo
maostru:

Ehtorvonce&n luvudu do muni s:

« Uangao lis ostadé s sin exci nsestontos on sa
ofoctevedud

pri budu on ti rmeni s do an muyi r camplementi ,
an ostadé mistré anu rodaccén do lus
afocca nos ni si ci mailos

Lus sosénos odacutsus puru empalsur lu
mi tevuceén do li s trubujudi ros, paodon dur lagur
u mojirus on lis rosaltudis dol trubuji
(mi tvuceén; sutsfuccein lubi rul;

ci mpri mei irguneucé nul y caltaru; trubuji on
oga®i; fiteu/umbento), pori ni rosaltudis
porsi nulegudi s irentudis u lu velu. Fi rmuceén
dol oqaei :

« Vuré s ostadé s mi struri n gao lu fi rmuce&n dol
ogagi i lus horrumentus puru upiyur lu
ci maneuceén dol ogagi paodon rosaltur on anu
moji rdi do lu porcopcein dol porsi nul do lu caltaru
do sogaredud, do pri cosi s do utoncé&n (p.o., lu
deameacein do li s rotrusi s), i moji ros rosaltudi s
do sogarelud dol pucento (p.o., moni s ovonti s
udvorsi s).

Ol upiyi udmenetrutevi uamontu ol luvudi do

muni s
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i uctdados gqao sabyucon puru an trubuji on
ogaei ofoctevi .

- Rindus: Ojocatevi s i ulti s deoctevi s veseun lus
Urous do utonceén deoctu do pucentos ci n ol

i bjotevi do i bsorvur y unuleur lus umonuzus
uctaulos i pi toncailos puru lu sogarelud dol
pucento, uséci mi upi yur ul porsi nul do
utonceén deoctu on ol trutumenti do osto tei do
umonuzus.

- Ti cneus qao ci mbewun vurais ostrutogais do
entorvonceén, p.o., do Pri grumu do S ogaralud

Ri ndus Ojocatevus:

« Hun domi strudi rosaltudi s on lu moji ru do lu
porcopc&n dol porsinul i do lu caltaru do
sogarelud.

Pri grumu entogrul do S ogarelud do lu Anelud:

« Hu domi strudi i btonor moji rus do li s pri cosi s
do utoncén y lu porcopceén dol trubuji on ogaei
pi r purto dol porsi nul.

On gonorul, tidis lis ostadé s ci eecelon on gao
oxeto

anu may di bd buso do lu oveloncas sibro ol
véncali ontro lu caltaru do lu irguneucen y ol
fancé numenti do utonc&n sundure.

Tabla 17: Intervenciones centradas en el paciente

Ostrutogeu Doscrepceén Ofoctevedud Cintoxti - ucceinos
Ehtorvoncé nos do utonceén | Huy an umplé ubunei do|Lu  ofoctwelud do lus | So subo pici sibro
contrudu on ol pucento atorvonce nos do culeud | emtorvoncé nos do  culedud

de pi néblos puru moji rur lu
utonceén contrudu on ol

pucento. Lus
atorvonce nos mus
frocaontomonto

ostadaidus si n:

- Fi rmur ul mi dei clonei
on utonceén contrudu on ol
pucento.

- Pri pi rcé nur mutorailos
firmuteis degalis u
pucentos sibro utoncein
contrudu on ol pucento.

- Pri pi rcé nur mutorailos
ospocdei s si bro lu
ci ndeeén i ol
ci mpi rtumenti qao
tonomis cimi i bjotevi
puru pri voodi ros y
pucentos.

- Ubi rdur li s buji s nevolos
do houlth ldorucy on
grapis cin dosvontujus
si caulos.

contrudus on ol pucento hu
sai evostgudu on ulrododi r
do 146 ostadé s busudi on
onsuyi s clonei s
rundi meudi s. Li s rosaltudi s
mus ovealontos

do anu rocento Rovee&n
Satomuiteu do lu Ledorutaru
Cichruno gao ostade Iu
ofoctvedlud do lus  tros
premorus etorvonce nos
lstudus (fi rmuceén; mutoraul
do enfi rmuceén) i bsorvé:

Ofocti s pi saevi s cluris on ol
pri cosi do ci nsaltu:

« Uamonti do dotocc&n do
detross psei légei

« Uamonti do lu pri pi rcén do

vesdgus on lis qao so
ubi rduri n
tidus lus proi capuce nos

si bro lu sulad

ol anpucti do ucce nos
ci ntoxtaulos si bro lu ofoctevedud
do lus extorvoncé nos contrudus on
ol pucento.

Lu oveloncai de pi nélo
endeu gao lu ofoctevedud do

lus entorvonceé nos contrudus on ol
pucento so von i bstucaleudu pi r:

- Prosé nos legudus u lu fultu do
rocarsi s

- Fultu do ci nce®ncaicen,

Hubdeludos y ci ni cameontti s.
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- Pri voor uyadus u lu ti mu
do docesé nos puru moji rur
lu timu do doced nos
cléheus.

- Grapi s do uati uyadu y
upi yi ontro eaulos puru
moji rur ol uati caedudi y ol
uati munoji do lu
onformodud.

- HEnpleuceén do lis
pucentos on lu provoncen

puru moji rur lu sogarelud
dol pucento (0j.: ci ntri | do
afoccé nos).

So usamo gao lu utonce&n
contrudu on ol pucento
rosalturd on moji rus on:

- Lis pri cosi s docinsaltu

- Lus oxporencais do lis
pucentos y lis
pri voodi ros  sibro lu
utonceén

- Ol ciniceneonti do lis
pucentos

- Ol asi do lis sorvee s
sundure s

- Ol ostudi do sulad y do
benostur

+ Moji ru do lu porcopce&n dol
pucento si bro lu ospocdeu

afi rmuceén privestu do lu
onformodud.

Rosaltudis mtis on ol
pri cosi do ci nsaltu
roluce nudi s u:

« Ol ci mpi rtumenti vencaludi
u lu ci maneucen contrudu on

li s puceontos pir purto do li s
pri fosé nulos

+ Lus hubdeludos do omputdu
do li s pri voodi ros

« Ol asi pir purto do lis
pri voodi ros do  deorsus
hubdedudos do roci locc&n do
duti s.

Ti mu do doceé nos
ci mpurtelu (enclaegu lu
anpleucén do li s

ndii s). mhdeuce nos do
ofocti s pi sdevi s on
sutsfucceén dol pucento

si bro:
« Ol urto do caelur

« Lu culegud do lu utonceén
ti cneu

« Ol rosaltudi do lu
sutsfucceén gli bul Ni moji rus
on lis ci mpi rtumenti s

suladublos i lu atdeuceén do
sorvee s.

Moji rus clurus dol ostudi do
sulad on rolucén u:

+ Rodacc&n dol datross
omicé nul on lis pucentos
gao li safran. Ofocti meti i
pi ci cluri on ol ostudi do
sulad:

« Ofocti meti on lus modelus
psei légeus do sulad.

« Ni ofocti on lus modealus
gonorulos do ostudi do sulad.
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Fuente. Guia basada en la evidencia “Siete estrategias clave para mejorar la calidad y la

sequridad en los hospitales”

Tabla 18: Six Sigma y Lean

Ostrutogeu

Doscrepceén

Ofoctevedud

Cintoxti - ucceinos

Sx Sgmu y Loun

ci ntenau do lu | ti cnecus
culeud

lu moji ru | Sgmu  sin dis

munafuctarucen)

sunduras. Ol asi

sundural cin
olenenuceén do

pri cosi do trubuji
cin wulir

do lus
utonceén sundural.

U posur do gao Loun y S«

dédorontos
pri vonon do lu endastrar do
paodon sor
asudus do munoru ci njantu
puru ostublocor an celi
moji ru ci ntevau do lu culedud on
anu irgunguceén do utonceén

pi drdu pri voor u li s oqaegi s do
culglud y u anu irguneucén

onficudis u lu modeeén vy
(SxSe@mu) y lu guruntas do an

ufudeli
Umbus horrumentus onfuteun
ol sogaementi do li s dutis y ol
asi do mitidis cauntduteis
puru di camontur lu moji ru do lu
culelud y ol pri grosi
ibjotevi ostublocedi . So usamo
gao rosaltun on
rosaltudi s clonei s, pri cosi s do
caaudi y dosompoiii fenunceori
i rgunguce nos

Lu ofoctevelud do Sex Sgmu y Loun
sili hu sei ovulaudu pir an
namori may lendudi do ostadeé s.
U posur do qgao lu buso do
ovaloncasr os dibd, deorsis
ostadé s hun domi strudi qgao lu
upleuceéén do S Sgmu y/i Loun
paodon rosaltur on: (ropi rtumi s
on osto upurtudi rosaltudis do
ostadé s endevelaulos) Moiji ru dol
ci ntri | do enfoccen

U posur do gao lu ovedoncar os
roluteyumonto di bd, i tri s ostadé s
afirmurin do gao ol asi
ci mbenudi do S Sgmu y Loun
rosaltu on moji rus on ol pri cosi
do utoncein pi r ojompli rospocti
ul rondenenti do lis gaeéfunis,
rondameonti do sulu do argoncaus;
tompi s doosporu do lis
pucentos).

Moji ru do rosaltudi s cldei s

+ Moji ru on lu tusu do prosorvucen
do osfétor on pucentos cin
cuncor roctul atdeundi naovus
ti cneus qaedrgeus (Se Samu)

Rodacceén do orri ros do

mode&ucen

- Devorsi s ostadé s maostrun gao
lu enplomontuc&n do pri grumus
Louni Se& Semu paodon rosaltur
on anu rodacceén do li s orri ros do
modeucen.

Ni so enfi rmu dol ci ntoxti

lis ostade s enclaeli s.

on

Fuente. Guia basada en la evidencia “Siete estrategias clave para mejorar la calidad y la

seqguridad en los hospitales”
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