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PRESENTACION
El presente trabajo académico “Renovar la satisfaccion de los usuarios adultos
en tiempos de Covid-19 sobre la calidad de atencion en la Clinica
Angloamericana_ Lima, 2021”

En estos ultimos afios el tema de la Calidad de Atencion en los servicios de
salud es de suma importancia no solo para los establecimientos publicos, sino también
para los servicios privados. En efecto, la calidad de atencion debe ser vista como un
derecho de la salud, en tanto y cuanto sea esta satisfecha por los usuarios externos.
En los ultimos afios, los paises de América Latina han tenido importantes
transformaciones en la Organizacién del Sistema Nacional de Salud, que han
involucrado a la calidad como uno de los pilares fundamentales de la prestacion de
servicios de salud (1).

Se entiende por satisfaccion del usuario cuando éste, esta satisfecho, si sus
necesidades reales o percibidas, son cubiertas o excedidas. Implica una experiencia
racional o cognoscitiva, derivada de la comparacién entre las expectativas y el
comportamiento del servicio, esta subordinada a numerosos factores como las
expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y la propia
organizacion sanitaria. Estos elementos condicionan que la satisfaccion sea diferente
para distintas personas y para la misma persona en diferentes circunstancias (2).

Durante el tiempo que vengo laborando en la Clinica Angloamericana la
atencion es muy limitada por la falta de recursos humanos, existiendo muchos
reclamos

Por todo lo expuesto resulta necesario e importante implementar instrumentos de
evaluacion de calidad de atencion en la Clinica, para mejorar la satisfaccion de los
usuarios porque esta satisfaccion es un antecedente de la calidad percibida en el

servicio de salud.



Por lo expuesto presento el proyecto Titulado: RENOVAR LA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS ADULTOS EN TIEMPOS DE
COVID-19 SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION EN LA CLINICA

ANGLOAMERICANA _LIMA, 2021, donde haremos uso de la metodologia
del autor Bobadilla y el modelo de proyectos de inversion SNIP, utilizando
herramientas para llegar al problema, el planteamiento de objetivos, lineas
de accion, plan de trabajo, incluyendo marco légico. Espero, que este
proyecto, sea de gran utilidad para los profesionales en salud y para todos los

usuarios que prestan una atencion en estos tiempos de la pandemia



Il. HOJA RESUMEN

2.1. Nombre del Trabajo Académico:

Renovar la satisfacciéon de los usuarios adultos en tiempos de Covid-19 sobre la
calidad de atencion en la Clinica Angloamericana_ Lima, 2021

2.2. Localizacién

Localidad . Lima
Distrito . Lima
Provincia : Lima
Departamento - Lima

2.3. Poblacion beneficiaria
Poblacion directa:

Usuarios adultos que acuden a la clinica Angloamericana

Poblacion indirecta:

Equipo de salud que labora en la Clinica Angloamericana.

2.4. Instituciones que lo presentan
Clinica Angloamericana.
Escuela Profesional de Enfermeria.
2.5. Duracién del proyecto
12 meses
Inicio: 15 -10-21
Término: 15-10-22

2.6. Costo total:  S/. 361.375.00 soles.



2.7. Resumen del proyecto:

El presente trabajo académico va a contribuir a mejorar la satisfaccion
de los adultos en estos tiempos de COVID-19. Que como podemos ver
actualmente hay mucha insatisfaccion en la Clinica, existen factores que
predisponentes positivos 0 negativos en la atencion a los usuarios, porque
acuden por una atencion inmediata y no obtienen respuesta rapida, como una
poblacion lo desea que sea humana, técnica y cientifica. Muchos reclamos
ocurren por la atencion que sea de calidad y de forma inmediata, queremos
rescatar y renovar la satisfaccion de los usuarios adultos porque acudir por
una urgencia es una atencién oportuna sin espera, pero por la gran afluencia
de usuarios se satura y tampoco existe un adecuado abastecimiento con
recursos humanos.

Existiendo una norma técnica con R. M. 527-2011/ MINSA, en la que
se explica la satisfaccion del usuario externo, siendo uno de los indicadores
mas utilizado y expresa un juicio de valor subjetivo de la atencién recibida.

El trabajo académico, se desarrollara considerando los aspectos
fundamentales como es el aspecto tedrico de la metodologia de disefio de
proyectos en salud publica, segun Bobadilla y SNIF, considerando que los
usuarios no solo deben de recibir una atencién biomédico sino se le debe de
considerar una atencion integral, considera su aspecto biopsicosocial y
espiritual.

Es por ello que el personal de salud que trabaja en la Clinica debe de
asumir un rol importante en brindar su atencion de acuerdo a su perfil de

manera responsable y con vocacion de servicio para lo cual debe de tener los



recursos necesarios que una institucion de salud debe de brindarle. Ya que
puede ocurrir errores programaticos que afecten la salud de las personas y
eso si seria perjudicial. No solo al adulto que llega sino también a su
acompariante se le debe de orientar ya que es una persona que necesita saber
de su familiar. Todo ello contribuye en la satisfaccion de los usuarios, que
puedan brindar una opinion favorable acerca de la atencion.

Enfermeria es una profesion de humanismo, que brinda un cuidado
humanizado y con conocimiento cientifico. Buscando la satisfaccion de los
usuarios en una atencién integral, tratando de ayudar en la problemaética de
nuestros usuarios, un trabajo comprometido en busca de su satisfaccion todo
ello debe de ser coordinado en un trabajo en equipo.

Es por ello que el propdsito del trabajo académico es implementar
estrategias de mejoras para una adecuada y oportuna atencién, en la que
debemos hacer presente la gran necesidad de poder mejorar esta atencion en
busca de ayudar a los usuarios y poder seguir luchando por el bien de nuestra
poblacién en cualquier espacio que ellos recurran por una dolencia.
Mostraremos las diferentes estrategias a considerar para mejorar e
implementar en forma urgente ya que el servicio lo requiere de forma rapida

ya que las atenciones contindan en la Clinica.



JUSTIFICACION:

Una persona es un ser integral no solo un mecanismo biolégico, sino
que también es un ser humano capaz de percibir lo que sucede a su alrededor
por lo que el personal de salud debe de entender esto y dar una gran
importancia al cuidado que se le brinde a estos usuarios, contemplando todas
sus necesidades biologicas, psicoldgicas, sociales y espirituales (de carécter
ético y religioso); Hay que tener en cuenta estas necesidades y no solo el
aspecto biomédico, de su dolencia, de su enfermedad, se le debe de brindar
una atencién con conocimiento cientifico y humanizado.

En la Clinica Angloamericana existe una demanda insatisfecha de
usuarios en la que en un aproximado del 20% de los pacientes que acuden
no reciben una atencién adecuada y por lo tanto se va insatisfechos, ya que
no hay compromiso institucional por parte del personal de salud, limitada
atencion directa por insuficiente recurso humano, materiales y
primordialmente una mejor preparacion del personal de salud. Generalmente
acuden por las enfermedades respiratorias en la que se les realiza los
tamizajes de covid.

Los usuarios llegan a un servicio de atencién, pero desafortunadamente
muchos de ellos no logran recibir de forma adecuada. En los Gltimos afios se
ha podido observar que a la enfermera se le ha sumado actividades
administrativas lo que no le permite brindar una atencién humanistica, como
podemos evidenciar el cuidado de una manera muy alejada, por ello es muy
importante articular la calidad y el cuidado para asi de esta manera mejorar

la satisfaccién de nuestros usuarios.



Es por ello que los servicios de urgencias en las diferentes instituciones
de salud es el primer contacto que obtiene el usuario, en la que se le brinda
un tratamiento inicial. los servicios de urgencias en la actualidad se han
convertido en puntos de entrada para quienes tiene la necesidad de servicios
de salud, a raiz de la creciente demanda de pacientes, hacen que la exigencia
en cuanto a los servicios que prestan se incremente cada vez mas, generando
en el profesional de La salud un mayor reto tanto a nivel personal como
profesional, porque le permite conocerse como personay asi mismo lo ayuda
a redescubrir la identidad profesional, teniendo en cuenta que el cuidado es
la esencia de la enfermeria.

Es muy indispensable abordar los reclamos de los usuarios externos,
siendo muy esencial para la atencion de buena calidad considerandolo como
una competencia técnica. la calidad de atencion depende principalmente de
su interaccion con el personal de salud, de como lo trate, de la forma como
le explica, de su trato cordial, del tiempo en que lo haga esperar, de que le
explique el flujo de su atencion y de la atencion oportuna y rapida que reciba
en todos los servicios. Realmente cuando el sistema de salud y el personal
de salud consideran al usuario como una prioridad por encima de todo, en la
que cubran sus necesidades como respeto, informacion pertinente y
equitativa, y no solo de los servicios que cubran los estandares técnicos de
la calidad (1).

Actualmente la satisfaccion del usuario no solo se ve en el que como se
brinde una atencidn de calidad sino también de ver sus expectativas que

tienen los usuarios, en la bldsgqueda de su satisfaccion en la que el servicio



cubra sus expectativas. Es por ello que dicen estoy satisfecho o no satisfecho.
Considerando satisfecho cuando el desempefio percibido de la atencion
coincide con sus expectativas. Y esta insatisfecho cuando no ha alcanzado
sus expectativas (2).

La calidad de los servicios de salud debe de ser medida desde un “punto
de vista del usuario. Asi lo menciona Chavez R., Rojas R., Bravo |., Guzman
H (3), este modelo es muy conocido en la que se puede determinar el nivel
de Calidad de los servicios, este modelo es el SERVQUAL. Mide las brechas
que existe como se menciond antes entre las expectativas y percepciones que
tiene el usuario en lo que respecta a los servicios que recibi6. Para poder
lograr una percepcion positiva del usuario y su familia, hay que brindar un
trato digno que logremos que se sienta a gusto con la atencién, debiendo
reflejarse al tratar a todos por igual sin discriminacion alguna, informacion
rapida, clara y completa, amabilidad y empatia por parte del personal de
salud.

En los establecimientos de salud los trabajadores se dan cuenta de los
errores que cometen frente al usuarios, existen las quejas, inquietudes se
pueden llegar a corregir. Hay personal de salud que sin darse cuenta comete
errores o por la sobresaturacion de actividades, pero es muy importante e
indispensable entablar buena relacion para poder lograr satisfaccion (3).

La satisfaccion se muestra en cada momento de acuerdo al lugar que
recibe el servicio, en la percepcion va a determinar la sensacion satisfactoria
0 no respecto al servicio que recibi6 de ahi la importancia de ser cordial y

explicar, existen muchos intermediarios en que uno de ellos puede ser lo



visual como la infraestructura, la ambientacion, también la actitud que puede
demostrar el personal de salud, administrativos y de limpieza (4).

Un servicio de salud ademas de ser accesible, debe de tener un avance
tecnoldgico de acuerdo a los avances existentes y tener un personal
competente. Sin embargo, puede haber servicios que tengan estas
caracteristicas y no lleguen a generar satisfaccion en los usuarios por parte
de los trabajadores por una mala relacién con los usuarios. Es por eso es muy
importante explorar sistematicamente esa satisfaccion, y es este sentido es
también ver la parte de la salud mental en el trabajador (5).

Si analizamos mucho mas profundamente en relacion a la satisfaccion
vemos que muchos de ellos es por los seres humanos, por sus reflejos
psiquicos que tiene de sus vivencias y por tanto tener una actitud buena es
importante en el trabajador, siendo ellos los ejes medulares del usuario, que
en esta relacion tienen los usuarios las mayores expectativas, siendo su
primer contacto y podemos ver en los diferentes servicios el tendra cambios
durante todo el proceso de su estancia en la institucion de salud(6).

Las normas que respaldan el trabajo Académico: Son las Norma Técnica
para la gestion de la calidad de servicios en el sector publico, aprobado segln
Resolucién de SGP N°006-2019-PCM/SGP y modificada mediante RSGP
N°007-2019-PCM/SGP, Existe un Manual Para La Implementacion De La
Norma Técnica Para La Gestion De La Calidad De Servicios En El Sector
Publico y la Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para

la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Piblico. Norma Técnica



N° 002-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico (7).

Suarez L, Rodriguez S y Martinez J (8). “Satisfaccion de los usuarios
con la atencidén en los consultorios médicos. Colon 2015-2016”. Objetivo:
Identificar el grado de satisfaccion de usuarios con la atencion en los
consultorios médicos.: Descriptivo de  corte transversal. Resultados: la
dimension condiciones de los locales el 93,1 % de los usuarios reportaron
que la limpieza de los consultorios fue buena, el tiempo de
espera relacionado con los procederes de enfermeria alcanzo el 79,1%, con
respeto a la disponibilidad de materiales, medicamentos e instrumentales. En
las variables de puntuacion maés baja la alcanz6 la presencia
de instrumentales con el 54,1% y el 81,6 % se encontraron satisfechos con
la atencion médica recibida. Conclusiones: Los usuarios atendidos en los
consultorios médicos se encuentran insatisfechos.

Maggi W (9). En Ecuador 2017, realizd el trabajo, realizo el trabajo
“Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de
Milagro, 2017”. Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccién del usuario con
respecto a la atencion y calidad brindada en los servicios de emergencia. La
muestra fue de 357 representantes de los nifios. El disefio fue transversal
analitico, Resultados: Las dimensiones en donde existe insatisfaccion de los
usuarios fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; mientras que
capacidad de respuesta se considerd parcialmente satisfecho, ya que tanto

expectativas como percepciones tuvieron bajas valoraciones.
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Cerna R, Saavedra R (10). En Chimbote 2019, realizo el trabajo, realizo
el trabajo “Calidad de Atencion y Nivel de Satisfaccion de los usuarios en el
area de emergencia del Hospital Eleazar Guzméan Barrdn, Chimbote -2019”,
tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre calidad de
atencion y el nivel de satisfaccién de los usuarios, el disefio fue no
experimental de corte transversal. El resultado fue que existid una
correlacion positiva considerable entre la calidad de atencién y el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

La Teoria General de Sistemas constituye una ciencia con la necesidad
de abordar cientificamente los sistemas concretos que existen en la realidad,
que comprenden los equipos interdisciplinarios, asi mismo la teoria general
de sistema tiene una vision holistica, en que se exige una comprension de
relacion, interaccion entre todos los elementos que constituyen un conjunto.
Su primer expositor fue el bidlogo y filésofo austriaco Ludwing Von
Bertalanffy en 1950. Asi mismo busca esta teoria modelos a ser aplicados a
la realidad, mencionando que el todo es mas que la suma de las partes (11).

La aplicacion de la teoria de los sistemas para poder entender en la
calidad de atencidn para lograr satisfaccion en los usuarios, se transforma en
una alternativa que permite se pueda analizar y discutir los problemas que
pasan en la clinica Angloamericana, que viendo desde otras perspectivas
para crear nuevos modelos que sean aplicados en solucionar los problemas
para poder disminuir las dificultades que existen actualmente, en la que se
busca el bienestar de los usuarios, mejorar la calidad del cuidado y el sistema

de salud (12).
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Asi mismo dentro de las teorias de enfermeria podemos considerar a
Jean Watson que nos habla del cuidado humanizado, que se basa en el
cuidado a la persona, en la que se crea por cambios de paradigmas de lo
técnico a otro centrado en la persona para que pueda estar satisfecho en su
atencion. Por su atencion enfatizada en la espiritualidad y la cultura, unido
al conocimiento que este cuidado cubra sus necesidades, en la que los
cuidados se sittan ética y profesionalmente

El propdsito del trabajo académico es mejorar la atencion a los usuarios
que acuden al servicio de urgencias por la inadecuada atencion y la
insatisfaccion en los usuarios que conlleva afectar su salud. La Clinica
Angloamericana es un servicio privado que deberia funcionar de acuerdo a
las normas establecidas por el Ministerio de Salud. Esta Clinica debe de
mejorar la atencion para poder tener una mayor afluencia de usuarios, un
mejor servicio con equipamiento y ambientes adecuados.

OBJETIVOS:

Objetivo general:

Satisfaccion del usuario adulto en tiempos de Covid-19 que acude al

servicio de urgencia en la Clinica Angloamericana_ Lima, 2021

Objetivos especificos:
1. Personal de salud conoce los reglamentos de la normatividad de la
atencion y de los parametros de calidad.
2. Aplicacion de sus funciones en la atencion de la salud al usuario por

parte del equipo multidisciplinario
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3. Las autoridades de la Clinica interesadas en la implementacion de

recursos humanos, aspectos técnicos cientificos, aspectos

interpersonales sin mentalidad financiera

4. Adecuada distribucion de los recursos humanos para incrementar la
eficiencia y efectividad de los servicios ofertados
5. Eficiente evaluacion del desempefio global al personal de salud:
Trato cordial, Citas adecuadas, Cumplimiento de los horarios,
Tratamientos eficaces, Confidencialidad
V. METAS.

90% de usuarios satisfechos

100% del personal de salud conoce los reglamentos de la normatividad: 4
capacitaciones durante el afio

100% de Personal de salud aplica en su practica diaria sus funciones mediante
el MOF

90% de los servicios de salud implementadas con recursos humanos. |
semestre un 60%, Il semestre 30%.

100% de los servicios distribuidos con recursos humanos

2 evaluaciones: | semestre una evaluacion, Il semestre una evaluacion

2 capacitaciones al personal de salud: | semestre una evaluacion, Il semestre
una evaluacion

1 taller de sensibilizacion

2 talleres de capacitacion para la elaboracion de un MOF de forma
participativa: 50% en el | semestre, 50% en el 1l semestre

100% de Servicios de atencién implementados con sus funciones especificas

y con guias, manuales, protocolos, etc

13



VI.

1 taller de sensibilizacion a las autoridades de la Clinica sobre la problematica
sanitaria

3 planes de mejora

100% de Contratacion de recursos humanos de acuerdo a lo requerido en el
servicio de urgencias

1 reclutamiento, seleccidn e induccion de recursos humanos segin su perfil
profesional en el servicio de urgencias

1 taller de elaboracion de indicadores por semestre, 1 evaluacién de

indicadores por semestre

METODOLOGIA

6.1. Lineas de accidn y/o estrategias de intervencion.

A.-CAPACITACION.

Cumple un papel importante y fundamental para el logro de los
objetivos, por lo que la capacitacién es un proceso en el que los
trabajadores adquieren los conocimientos, herramientas, habilidades y
actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir con el trabajo

programado (13).

La capacitacion en servicio es muy importante ya que permite que
el personal de salud adquiera nuevos conocimientos y asi poder realizar
sus funciones de una manera competente. Mientras un personal de salud
sea mucho mejor capacitado podra compartir los conocimientos con los

demas y poder desarrollar procedimientos competentes.
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ACCIONES:

1(a) Programa de capacitacion al personal de salud reglamentos de

la normatividad de la atencién y de los parametros de calidad.

Preparacion del plan de capacitacion
= Hacer conocer el plan a las autoridades
= Coordinacion para el desarrollo de la actividad.
= Realiza la capacitacion propiamente dicha.
= Elaboracion del acta de acuerdos
= Evaluacién del programa
B.- SENSIBILIZACION

Consiste en el aumento de la respuesta de un organismo a un
estimulo que reacciona, por lo que se dice que estamos sensibilizados,
para un mayor compromiso institucional, induciendo la
hipersensibilidad (13).

La sensibilizacion al personal de salud es poder despertar el interés
y la motivacién en el trabajo y asi cumplir con las metas trazadas en el
plan operativo.
ACCIONES:
1(b) Programa de sensibilizacién al personal de salud en la
aplicacién de los reglamentos de la normatividad de la atencién y de

los parametros de calidad.

= Elaboracion del plan programa de sensibilizacion
= Coordinacion de la fecha para la reunion de sensibilizacion

= Ejecucion de la sensibilizacion

15



= Acta de compromiso en el cumplimiento de sus funciones
= . Entrega de los reglamentos actualizados.
= Elaboracion del programa
3(a) Programa de sensibilizacion a autoridades de la Clinica sobre la

problemética sanitaria

e Elaboracién del programa de sensibilizacion

e Presentar el plan al &rea de capacitacion para su aprobacion.
e Coordinacion de la reunidn de sensibilizacion.

e Convoca a reuniones de sensibilizacion

e Desarrollo de la sensibilizacion al trabajador

C.- GESTION DE CALIDAD DE ATENCION
Constituye un conjunto de procedimientos, acciones y diligencias
que permiten realizar una actividad para lograr un determinado objetivo,
asumiendo con responsabilidad sobre un proceso determinado (14).
Realizar la gestion en la Clinica significa tener un trabajo mas
coordinado y articulado entre todos los profesionales que laboran, lo que

va a fortalecer el trabajo en equipo oportunamente.

2(a) Talleres de elaboracion de un MOF participativo.

e Elaboracién del plan del taller

e Convoca a los trabajadores

e Preparacion del material para la capacitacion.

e Ejecucién del taller

e Acta de compromiso en el cumplimiento de las funciones.

e  Supervision de aplicacion de sus funciones.

16



2(b) Implementacion de los diferentes servicios de atencién con
sus funciones especificas y con guias, manuales, protocolos, etc.
e  Coordinacién con las autoridades para la implementacion con
material de gestion: Manuales, guias y protocolos.
e  Conformacion de un equipo.
e Elaboracion de un armario para conservar los reglamentos en el
servicio.
e Elaboracion de los manuales, guias, protocolos
e Socializacion del material antes de la entrega
e Entregay firma el cargo Supervision del cumplimiento
3(b) Elaboracién Planes de mejora en los servicios de atencion por
parte del equipo multidisciplinario para brindar una atencién
adecuada y asi usuarios satisfechos
¢ Informa al equipo de salud sobre las mejoras en el servicio.
e Capacita en la elaboracién de planes de mejora
e Sensibilizarlos en que deben de elaborar sus planes de mejora en sus
servicios y presentarlos.
e Entrega de los planes de mejora en fechas establecidas
e  Acta de compromiso

4(a). Proyecto de dotacion de recursos humanos comprometidos

con la calidad de atencion

e  Presenta el requerimiento de personal al jefe de la Clinica.
e Expone la problematica de la atencion y de la insatisfaccion.

e Compromete a las autoridades en el cumplimiento de la contratacion

del personal: 2 Médicos, 4 enfermeras y 3 técnicos
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Acta de compromiso

4(b) Programa de seleccion de recursos humanos segun el perfil

profesional

Forma el equipo evaluador

Reclutamiento del personal

Convocatoria del concurso segun perfil

Seleccion del personal segun el perfil de los servicios
Induccion al personal seleccionado

Contratacion del personal.

5(a) Elaboracion y socializar los indicadores de evaluacién

Realiza un taller para la elaboracion de los indicadores.
Sustenta lo solicitado en los indicadores.

Implementa material de cumplimiento de los indicadores
Elabora sus indicadores

Socializa los indicadores en su cumplimiento.

Publica en sala situacional los indicadores.

6.2. Sostenibilidad del proyecto

La sostenibilidad del proyecto estara a cargo del personal de salud

que labora en la Clinica Angloamericana, en la que trabajard en

coordinacion con sus autoridades con la finalidad de sensibilizarlos y

poder cumplir con los objetivos programados dentro del marco l6gico

6.3 Principios éticos.

Durante el desarrollo del trabajo académico, se cuidara los

principios Eticos: Se respetara los principios de proteccion a la persona,
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libre participacion y derecho a estar informado, beneficencia no
maleficencia y justicia, considerados en el cddigo de ética para la
investigacion version 2; citado por Uladech catolica (15).

a). Proteccion a la persona. - En las instituciones de salud, se brindan
atencion a las personas, por lo tanto, se debe respetar su identidad,
confidencialidad, privacidad.

b). Libre participacién y derecho para estar informado. - Las
personas y / o instituciones de salud que intervengan en trabajos
académicos, son libres de participar voluntariamente evidenciado con la
firma del consentimiento, previa informacién del objetivo del trabajo
académicos.

c). Beneficencia no maleficencia. - Asegurar, el bienestar de las
personas e instituciones que participan en el trabajo académico,
disminuyendo en todo momento los factores que puedan ocasionar dafio.
d). Justicia. — Se mantendran informados a las personas, instituciones
de salud donde se aplique el trabajo académico, los resultados de las

intervenciones para conocimiento y mejoras de los procesos.
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VII. SISTEMA DE MONITOREOQO Y EVALUACION

MATRIZ DE MONITOREO

sensibilizacion al
Personal de salud
en la aplicacion de

los reglamentos de

sensibilizacion

de sensibilizacion
X100/ NUmero de

talleres de

sensibilizado
sobre la

normatividad de la

Registro de

asistencia

RESULTADOS DEL ACCIONES O METAS POR CADA | INDICADORES DE | DEFINICION DEL FUENTE DE FRECUENCIA INSTRUMENTO
MARCO LOGICO ACTIVIDADES ACTIVIDAD PRODUCTO O INDICADOR VERIFICACION QUE SE
MONITOREO POR UTILIZARA PARA
META EL RECOJO DE LA
INFORMACION
1. Personal de | 1(a) Programa de Registros  de Semestral Check list
salud conozca los | capacitacion al 2 capacitaciones al | Nimero de asistencias
. Personal
reglamentos de la personal de salud | personal de salud | capacitaciones Fotos de las
. capacitado en el .
normatividad de reglamentos de la gjecutadas x 100/ capacitaciones
. normatividad de la nimero total de | reglamento de la
la atencion y de vidad  d
) atenciony de los | | semestre una capacitacion normativida €| El material de
los parametros de ] i —
_ parametros de programadas calidad de | capacitacion
calidad. . .
calidad Il semestre una atencion
1(b) Programa de | 1 taller de | NUmero de talleres | Personal de salud Semestral Check list
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la normatividad de sensibilizacion calidad de
la atencion y de los programado atencion
parametros de
calidad.
2. Aplicacién de 2(a) Talleres de 2 talleres  de | Nimero de talleres | Equipo Registros de Semestral Lista de cotejo

sus funciones en la
atencion de la
salud al usuario por
parte del equipo

multidisciplinario

elaboracion de un
MOF
participativo.

capacitacion para
la elaboracion de
un MOF de forma
participativa

50% en el |
semestre
50% en el |l
semestre

de capacitacion
x100/
Ndmero de talleres

ejecutados

de capacitacion
programados

multidisciplinari
0 capacitado en
sus funciones de
salud mediante

talleres.

asistencias

Fotos
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2(b) 100% de Servicios | Nimero de | Servicios Acta de entrega | Anual Lista de cotejo
Implementacion de | de atencion | servicios implementados de sus
los diferentes | implementados implementados con | - instrumentos | funciones
servicios de | con sus funciones | sus funciones de gestion, especificas, con
atencion con sus | especificas y con | especificas, con guias,
funciones guias, manuales, | guias, manuales, manuales,
especificas y con | protocolos, etc. protocolos, etc. X protocolos, etc.
guias, manuales, 100// Numero total
protocolos, etc. de servicios
3. Las autoridades | 3(a) Programa de Numero de talleres | La Registros de Semestral Lista de cotejo

de la Clinica
interesadas en la
implementacion
de recursos
humanos,
aspectos técnicos
cientificos,

interpersonales

sensibilizacién a
autoridades de la
Clinica sobre la
problemética

sanitaria

1 taller de
sensibilizacion a
las autoridades de
la Clinica sobre la
problemética

sanitaria

de sensibilizacion
x100/

Namero de talleres

ejecutados

de sensibilizacion

programados

sensibilizacion
permite realizar
una serie de
actividades para
concienciar a las
personas sobre
una determinada

situacion.

asistencias

Fotos
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sin mentalidad | 3(b) Elaboracion Nimero de planes | Los planes de Trimestral Lista de cotejo
financiera de Planes de de mejora | mejora permiten | Documento de

mejora en los 3 planes de mejora | elaborados x 100/ | raalizar presentacion de

servicios de Numero de planes intervenciones los planes de

atencion por parte de mejora mejora

oportunas  para
del equipo programados . .
S mejorar el trabajo ) )

multidisciplinario Evidencias de

para brindar una inicio de los

atencion adecuada planes de

y asi usuarios mejora

satisfechos
4. Adecuada | 4(a). Proyecto de | 100% de | NUmero de recursos | Adecuada Anual Lista de cotejo
distribucion de los | dotacion de Contratacion ~ de | humanos dotacién con

recursos humanos
para incrementar
la eficiencia vy
efectividad de los

servicios ofertado

recursos humanos
comprometidos
con la calidad de

atencion.

recursos humanos
de acuerdo a lo
requerido en el
servicio de

urgencias

contratados para el
servicio de
urgencias x 100/
NUmero total de
recursos humanos

necesarios en el

personal en los
servicios permite
desempefiar

mejor  nuestras
funcionesy en un
tiempo oportuno

a los usuarios en

Contratos de los
recursos

humanos
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servicio de

urgencias

ser atendidos vy
asi mejorar la

satisfaccion

4(b) Programa de | 1  reclutamiento, | NUmero de recursos | Personal Curricular vitae | Anual Lista de cotejo
seleccion de | seleccion e | humanos con el | seleccionado de | del profesional
recursos humanos | induccion de | perfil  para el | jouerdo a sy | delasalud
segun el perfil | recursos humanos | servicio de perfil
rofesional segin su perfil | urgencias .
P 9 P g permitiendo un
profesional en el | contratado x 100/ . )
o ] mejor trabajo en
servicio de | NOmero total de |
. bien de los
urgencias recursos humanos
necesarios en el | USUaros.
servicio de
urgencias de
acuerdo a su perfil
5. Eficiente | 5(a) Elaboracion y Numero de talleres Acta de reunion | Trimestral Lista de cotejo
evaluacién del | socializacion  los de elaboracion de de la
. - Talleres de e
desempefio global indicadores de |1 taller de | indicadores socializacion
> - : indicadores
al personal de evaluacion elaboracion de | ejecutados  x100/ _
indicadores  por | Namero de talleres | €jecutados  que
salud: Trato )
semestre de elaboracion de | mejoran el
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cordial Citas
adecuadas
Cumplimiento de
los horarios
Tratamientos
eficaces

Confidencialidad

1 evaluacion de
indicadores  por

semestre

indicadores

programados

Numero de talleres
de evaluacion de
indicadores
ejecutados  x100/
Numero de talleres
de evaluacion de
indicadores
programados.

avance vy el
cumplimiento de

metas

Material de
socializacion

Fotos

Acta de reunion
de la
socializacién
Material de
socializacién

Fotos

Trimestral

Lista de cotejo
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MATRIZ DE SUPERVISION

JERARQUIA | METAS POR | INDICADORES DEFINICION DEL FUENTE DE | FRECUENCIA | INSTRUMENTO
DE CADA NIVEL | DE IMPACTO INDICADOR VERIFICION PARA
OBJETIVOS DE Y EFECTO RECOLECCION
JERARQUIA DELA
INFORMACION
Satisfaccion del | 90% de usuarios | NUmero de | Adultos  satisfechos  que | Encuestas de | Anual Check list
usuario  adulto . . - . . Encuestas
que acude al satisfechos usuarios  adultos | acuden al  servicio de | satisfaccion
servicio de satisfechos x 100 / | urgencias la calidad de la
urgencia en la , L
Clinica Numero total de | atencion.
Angloamericana_ usuarios  adultos
Lima, 2021
gue acuden a la
clinica
1. Personal de | 100% del | Nimero de | EI manual de Organizacién y | Registros de | Semestral Cuestionario
salud conoce los | personal de salud | capacitaciones Funciones (MOF) es una | asistencias
reglamentos de la | conoce los | ejecutadas x 100/ | herramienta de apoyo que | Fotos de las

normatividad de
la atencién y de
los parametros de

calidad.

reglamentos de la
normatividad
4 capacitaciones

durante el afio

NUmero de
capacitaciones

programadas

permite asegurar el

cumplimiento de los

procedimientos.

capacitaciones
El material de

capacitacion
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2. Aplicacion de NUmero de Formatos de | Semestral Check list de
sus funciones en | 100% de | personal de salud | Personal de salud aplica las | supervision Supervision
la atencion de la | Personal de salud | que aplica sus | funciones en su atencion.
salud al usuario aplica en su | funciones de Los check list de
por parte del practica  diaria | acuerdo a su supervision.
equipo sus funciones | servicio x 100/
multidisciplinario | mediante el MOF | Numero total de

personal de salud

de la  Clinica

Angloamericana
3. Las [ 90% de los | Numero de | Servicios implementados con Anual Lista de
autoridades de la . - . s
Clinica servicios de salud | servicios recursos humanos, permite al | Contratos  del supervision
Angloamericana | implementadas implementados con | servicio de urgencias | personal de salud
interesadas en la - o, . .
. - con recursos | recurso humano X | suministrar a la organizacién | Asistencias  del
implementacion
de recursos | humanos. 100/ Numero total | el personal adecuado en el | personal
humanos, .

. de servicios de la | momento adecuado
aspectos técnicos
cientificos, I semestre un | clinica
aspectos
asp 60%
interpersonales
sin  mentalidad
financiera
I semestre 30%

4. Adecuada | 100% de los | Numero de | Recursos humanos distribuido | Rol de turnos Mensual Check list
distribucion  de | servicios personal por servicios.
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los recursos
humanos  para
incrementar  la
eficiencia y

efectividad de los

distribuidos con
recursos

humanos

distribuido de
acuerdo a lo
requerido en el
x100/

Numero total de

servicio

servicios personal de salud
ofertados de la Clinica.
5. Eficiente | 2 evaluaciones NUmero de | Evaluacion del desempefio de | Evaluaciones Semestral Check list

evaluacion  del
desempefio
global al personal
de salud:

Trato cordial
Citas adecuadas
Cumplimiento de
los horarios
Tratamientos
eficaces

Confidencialidad

I semestre una
evaluacién
Il semestre una

evaluacion

evaluaciones
ejecutadas X
100/NUmero  de
evaluaciones

programadas

un  trabajador es  un
componente fundamental,
porque ayuda a implementar

estrategias y afinar la eficacia

realizadas
Registro
asistentes

de
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7.1 Beneficios.

%+ Beneficios con proyecto

Disminucion de la tasa de morbilidad en los usuarios que acuden a
la Clinica.
Disminucion de las infecciones intra hospitalarias

Satisfaccion del usuario de emergencia y del personal de salud

++ Beneficios sin proyecto

Disminucién en las atenciones en la clinica

Aumento de complicaciones en los usuarios

VIIl. RECURSOS REQUERIDOS

8.1. Recursos Humanos

RECURSOS Nro. | HORAS COSTO | COSTO TOTAL

HUMANO MENSUALES POR EN UN ANOS
HORAS

ENFERMERA 3 150 horas x 12m 40 216,000.00

TECNICO DE 2 150 horas x 12m 25 90,000.00

ENFERMERIA

MEDICO 2 150X3 60 54,000.00

COSTO TOTAL S/360,000.00

EN RECURSO

HUMANO
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8.2. Recursos Materiales:

CODIGO | EQUIPOS Y CANTIDAD | COSTO COSTO
MATERIALES UNITARIO | TOTAL

1 Tensiometros 5 200.00 600,00
(estetoscopios

2 Oximetros 5 60.00 300.00

3 Termdmetros digitales 5 50.00 250.00

4 Papel Bulky 5 15.00 75.00

5 Plumones 12 15.00 15.00

6 Cinta 6 5.00 30.00

7 Papelote 3 ciento 15.00 75.00

7 Certificados de 10 3.00 30.00
capacitacion

COSTO 363.00 1,375.00

TOTAL

RESUMEN DE PRESUPUESTO:
DENOMINACION APORTE APORTE COSTO TOTAL
REQUERIDO PROPIO

Recursos Humanos

S/.360,000.00

S/.360,000.00

S/. 360,000.00

Recursos  materiales | S/. 1,375.00 S/.1,375.00 S/.1,375.00
Materiales
TOTAL S/. 361.375.00 S/.361.375.00 | S/. 361.375.00
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IX. CRONOGRAMA DE EJECUCION DE ACCIONES: PLAN OPERATIVO

OBJETIVO GENERAL.: Satisfaccion del usuario adulto en tiempos de Covid-19 que acude al servicio de urgencia en la Clinica Angloamericana_

Lima, 2021
CRONOGRAMA
RECURSOS
ACTIVIDAD 2022 2022
N® META INDICADOR
DESCRIPCI 1 1
ON COSTOS Trimestre Trimestre
1 Elaboracion del trabajo académico “Renovar La Informe 600 X Trabajo académico Elaborado
satisfaccion de los usuarios adultos en tiempos De
Covid-19 Que Acuden Al Servicio De Urgencias En
La Clinica Angloamericana_ Lima, 2021”
2 Presentacion y exposicion del Trabajo académico a Informe 300.00 X Trabajo académico
la direccion de la Clinica Peruano Americana. Presentado
3 Reunion con Coordinadora de Enfermeria y personal Informe 300.00 X Reuniones realizadas
de Enfermeria para formar Comité de Mejora
Continua para el apoyo en la ejecucion del trabajo
académico
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Ejecucion del trabajo académico Informe S/, Trabajo académico ejecutado
361.375.00
Evaluacion del trabajo académico Informe 300.00 Trabajo académico
desarrollado
Presentacion del Informe Final Informe 250.00 Trabajo académico presentado

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Personal de salud conoce los reglamentos de la normatividad de la atencion y de los pardmetros de calidad.
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2021 2022
ACTIVIDAD SUB ACTIVIDAD
DESCRIPCION COSTOS Trimlestre Trinl1lestre
1(a) Programa de capacitacion al personal | e Preparacién del plan de | Capacitacion 50,00 1
de salud reglamentos de la normatividad de capacitacion
la atencion y de los pardmetros de calidad e Hacer conocer el plan a las
autoridades Plan
e Coordinacion para el
desarrollo de la actividad. Coordinacion 1
e Realiza la capacitacion 50,00
propiamente dicha.
e Elaboracion del acta de | Capacitacion
acuerdos
e Evaluacion del programa Acta
1(b) Programa de sensibilizacion al | e Elaboracion del plan programa | Sensibilizacion 100.00 1
Personal de salud en la aplicacion de los de sensibilizacion
reglamentos de la normatividad de la
atencion y de los parametros de calidad. * Coordinacion de la fecha para 100.00
la reunion de sensibilizacion Acta 1
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e Ejecucion de la sensibilizacion

e Acta de compromiso en el | Documentacion
cumplimiento de sus funciones

e . Entrega de los reglamentos
actualizados.

¢ Elaboracion del programa

OBJETIVO ESPECIFICO 2: Aplicacion de sus funciones en la atencién de la salud al usuario por parte del equipo multidisciplinario
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2021 2022
ACTIVIDAD SUB ACTIVIDAD
DESCRIPCION COSTOS . : . I
Trimestre Trimestre
2(a) Talleres de elaboracién de un MOF e Elaboracion del plan del taller Reunién 100,00 1
participativo. e Convoca a los trabajadores.
o Preparacion del material parala | Capacitacion
capacitacion.
e Ejecucion del taller
e Acta de compromiso en el Acta 1
_ . 100,00
cumplimiento de las funciones.
e Supervision de aplicacion de
sus funciones. Documentos de
supervision
2(b) Implementacion de los diferentes | e Coordinacion con las Coordinacion 100.00 1
servicios de atencion con sus funciones .
autoridades para la
especificas y con guias, manuales,
protocolos, etc. implementacion con material
de gestion: Manuales, guias y 100.00 1
protocolos. Documentacion
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Conformacién de un equipo.
Elabora un armario para
conservar los reglamentos en
el servicio.

Elaboracién de los manuales,
guias, protocolos

Socializa el material antes de
la entrega

Entrega y firma el cargo

Supervisién del cumplimiento

Socializacion

Supervisién

50,00
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: Las autoridades de la Clinica Angloamericana interesadas en la implementacién de recursos humanos, aspectos

técnicos cientificos, aspectos interpersonales sin mentalidad financiera

2021 2022
ACTIVIDAD SUB ACTIVIDAD
DESCRIPCION COSTOS . I . I
Trimestre Trimestre

3(a) Programa de sensibilizacion a |e Elaboracion del programa de 100,00 1
autoridades de la Clinica sobre la | sensibilizacion Coordinacion
probleméticasanitaria e Presenta el plan al area de Reunion

capacitacion para su aprobacion.

e Coordinacién de la reunién de L

L Sensibilizacion
sensibilizacion. 1

eConvoca a reuniones de 100,00

sensibilizacion Acta
e Desarrollo de la sensibilizacion
al trabajador

Acta de compromiso
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3(b) Elaboracion de Planes de mejora en
los servicios de atencién por parte del
equipo multidisciplinario para brindar una

atencion adecuada y usuarios satisfechos

Informa al equipo de salud
sobre las mejoras en el
servicio.

Capacita en la elaboracion de
planes de mejora
Sensibilizarlos en que deben
de elaborar sus planes de
mejora en sus servicios y
presentarlos.

Entrega de los planes de
mejora en fechas establecidas

Acta de compromiso

Informe

Capacitacion

Sensibilizacion

Documentos de

gestion

Acta

100.00

100.00

50,00
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OBJETIVO ESPECIFICO 4: Adecuada distribucion de los recursos humanos para incrementar la eficiencia y efectividad de los servicios ofertados

2021 2022
ACTIVIDAD SUB ACTIVIDAD : .
DESCRIPCION COSTOS . :
Trimestre Trimestre
4(a). Proyecto de dotacion de recursos | e Presenta el requerimiento de 100,00 1
: . . . Coordinacion
humanos comprometidos con la calidad de personal al jefe de la Clinica.
atencion. e Expone la problematica de la
atencion y de la
insatisfaccion.
) Exposicion
e Compromete a las autoridades 1
en el cumplimiento de la 100,00
contratacién del personal: 2
Médicos, 4 enfermeras y 3 | Sensibilizacion
técnicos
e Acta de compromiso Documento
4(b) Programa de seleccion de recursos | e Forma el equipo evaluador 100.00 1
humanos segun el perfil profesional .
e Reclutamiento del personal
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Convocatoria del concurso
segun perfil

Seleccion del personal segln
el perfil de los servicios
Induccién al personal
seleccionado

Contratacion del personal.

Documentacion
de evaluacion de

personal

100.00

50,00
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OBJETIVO ESPECIFICO 5: Eficiente evaluacion del desempefio global al personal de salud: Trato cordial, Citas adecuadas, Cumplimiento de los horarios,

Tratamientos eficaces, Confidencialidad

2021 2022
ACTIVIDAD SUB ACTIVIDAD : .
DESCRIPCION COSTOS . .
Trimestre Trimestre
5(a) Elaborar y socializar los indicadores de | e Realiza un taller para la Capacitacion | 100,00 1
evaluacién elaboracion de los indicadores.
e Sustenta lo solicitado en los
indicadores.
e Implementa  material de
cumplimiento de los 1
indicadores DOCUmentOS de 100,00
gestién

e Elabora sus indicadores

e Socializa los indicadores en su

Documentos de
cumplimiento. gestion

e Publica en sala situacional los

indicadores.

Evaluacion
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X. ASPECTOS ORGANIZATIVOS E INSTITUCIONALES

El trabajo académico RENOVAR LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS ADULTOS EN TIEMPOS DE COVID-19 SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION EN LA CLINICA ANGLOAMERICANA _
LIMA, 2021, estara a cargo del autor del trabajo académico, del equipo
técnico del Hospital, Jefatura y profesionales de la salud del servicio de
emergencia de la Clinica Angloamericana”, personal calificado para
organizar, dirigir, realizar incidencia politica cuando el trabajo académico lo

requieray su intervencion en las actividades propias del mismo.

XI. COORDINACIONES INTERINSTITUCIONALES

Se estableceran coordinaciones con las autoridades de la Clinica; con los
cuales se estableceran coordinaciones para la ejecucién de las actividades y

logro de los resultados del trabajo académico.
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Anexo 01
Arbol de CAUSA - EFECTO
(o]
ARBOL DE PROBLEMAS

Efecto Final:

Incremento de la morbimortalidad en usuario adulto que acude por atencién al
servicio de urgencia en la Clinica Angloamericana_ Lima, 2021

| | | | |
Efecto indirecto: Efecto indirecto: Efecto indirecto: Efecto indirecto: Efecto indirecto:

roblem nel . :
problemas con e Complicaciones Incremento de
de enfermedades

NI Incremento de
Presupuesto asignado EIMIEEITE N ek (e d ;

; ; enuncias legales
equipos y ausencia de un quejas en libro de

programa de estimulos a

los trabaiadores *

Efecto directo:

reducido
reclamaciones

Efecto directo:
Encuesta virtual
50% de usuarios
insatisfechos

Efecto directo: Efecto directo:

Poca demanda de los servicios
afectando el  presupuesto
institucional

Recuperacién financiera
insuficiente

t ! f

Problema Central:

Mala imagen institucional

Insatisfaccion del usuario adulto en tiempos de Covid-19 que acude al servicio
de urgencia en la Clinica Angloamericana_ Lima, 2021

) t

Causa directa: Causa directa:

Personal de salud sin compromiso Limitada atencidn directa a los usuarios por

institucional insuficiente profesional de salud

1 |
|

Causa indirecta:

Desconocimiento
de los reglamentos
de la normatividad
de la atencidn y de
los parametros de
calidad.

Causa indirecta:

Carencia en la
aplicacién de sus
funciones en la
atencién de la
salud al usuario
por parte del
equipo
multidisciplinario.

Causa indirecta:

Las autoridades de
la Clinica
desinteresadas en
la implementacion
de recursos
humanos, aspectos
técnicos cientificos,
aspectos
interpersonales por

Causa
indirecta:

Inadecuada

distribucion de
los  recursos
humanos para
incrementar la
eficiencia y
efectividad de

Causa indirecta:

Deficiente evaluacién
del desemperio global:

Trato cordial
Citas adecuadas

Cumplimiento de los
horarios

Tratamientos eficaces



Anexo 02
ARBOL DE MEDIOS Y FINES

O ARBOL DE OBJETIVOS

Efecto Final:

Disminucién de la morbimortalidad en usuario adulto que acude por atencidn al
servicio de urgencia en la Clinica Angloamericana_ Lima, 2021

| | | | |
Efecto indirecto: Efecto indirecto: Efecto indirecto: Efecto indirecto: Efecto indirecto:
Disminucion de Disminucion de
quejas en libro de denuncias legales

los trabajadores reclamaciones
L ) 3 |

Efecto directo:

Mantenimiento de los Enfermedades sin

Presupuesto asignado
aceptable

equipos existe un

) complicaciones
programa de estimulos a

Efecto directo:
Recuperacién
financiera
suficiente

! f

Problema Central:

Efecto directo: Efecto directo:

Encuesta virtual
90% de usuarios
satisfechos

Aumento de demanda de los
servicios con el presupuesto
institucional meiorad%

Buena imagen institucional

Satisfaccion del usuario adulto en tiempos de Covid-19 que acude al servicio de
urgencia en la Clinica Angloamericana_ Lima, 2021

T
r r

Causa directa:

Causa directa:

Personal de salud con compromiso Amplia atencion directa a los usuarios por

institucional

insuficiente profesional de salud

1 f
|

Causa indirecta:

Personal de salud
conoce los
reglamentos de la
normatividad de la
atencién y de los
parametros de
calidad.

Causa indirecta:

Aplicacion de sus
funciones en la
atencién de la
salud al usuario
por parte del
equipo
multidisciplinario

Causa indirecta:

Las autoridades de
la Clinica
interesadas en la
implementacién de
recursos humanos,
aspectos técnicos
cientificos,
aspectos
interpersonales ya
no solo con
mentalidad

Causa
indirecta:

Adecuada
distribucion de
los recursos

humanos para
incrementar la

eficiencia y
efectividad de
los servicios
ofertados

Causa indirecta:

Eficiente evaluacion del
desempefio global al
personal de salud:

Trato cordial
Citas adecuadas

Cumplimiento de los
horarios

Tratamientos eficaces

Confidencialidad



Anexo 03

Arbol de medios fundamentales y acciones propuestas

Medio Medio Medio fundamental: Medio
fundamental: fundamental: 3. Las autoridades de la fundamental:
1. Personal de salud 2. Aplicacion de sus Clinica interesadas en la 4. Adecuada
conoce los funciones en la implementacién de distribucién de los
reglamentos  de la atencién de la salud recursos humanos, recursos humanos
.o ) i la

normatividad de la : aspectos técnicos para incrementar

L, al usuario por parte cientificos aspectos eficiencia y efectividad
atencion y de los del equipo ’ P ) de los  servicios
parametros de multidisciplinario interpersonales sin ofertados
calidad. mentalidad flinanciera

¥ v !

Acciones: Acciones: Acciones: Acciones:
La) Programa de 2(a) Talleres 3(a) Programa 4(a). Proyecto de dotacidn
capacitacion al d d
personal de salud e e de recursos humanos
reglamentos de la elaboracion sensibilizacién a comprometidos con la
normatividad de la de un MOF autoridades  de calidad de atencién

atencién y de los
parametros de

participativo.

la Clinica sobre
la problematica

Y

Medio

fundamental:

5. Eficiente
evaluacién del
desempefio global al
personal de salud:
Trato cordial

Citas adecuadas
Cumplimiento de los
horarios
Tratamientos eficaces
Confidencialidad

\

<

calidad . sanitaria

v 1 l
Acciones: Acciones:
1(b) Programa de 2(b) Implementacion Acciones: Acciones:
sensibilizacion de los diferentes 3(b) Elaboracion 4(b)  Programa de
Personal de salud en servicios de atencidn Planes de mejora en seleccion de recursos
la aplicacion de los con sus funciones los servicios de humanos §egun el
reglamentos de la especificas y con aten.cién por parte del perfil profesional
normatividad de la | | 8uias, manuales, | | €quiPO

atencién y de los
pardmetros de
calidad.

protocolos, etc.

Acciones:

5(a) Elaboracion
y  socializacion
los indicadores
de evaluacién

adecuada y asi

multidisciplinario para
brindar una atencion

usuarios satisfechos
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Anexo 04

MARCO LOGICO

JERARQUIA DE
OBJETIVOS

META

INDICADORES

FUENTE DE
VERIFICACION

SUPUESTOS

Disminucion de la
morbimortalidad en
usuario adulto que acude
por atencion al servicio
de urgencia en la Clinica
Angloamericana_ Lima,
2021

PROPOSITO

Objetivo general
Satisfaccion del usuario
adulto que acude al
servicio de urgencia en la
Clinica Angloamericana_

Lima, 2021

90% de

satisfechos

usuarios

NUmero de  usuarios
adultos satisfechos x 100 /
NUmero total de usuarios
adultos que acuden a la

clinica

Encuestas de satisfaccion
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Objetivo especifico
1. Personal de salud
conoce los reglamentos de
la normatividad de la
atencion 'y de los

pardmetros de calidad.

100% del personal de
salud conoce los
reglamentos de la

normatividad
4 capacitaciones durante

el afo

NUmero de
capacitaciones ejecutadas
x 100/

capacitaciones

Nimero de

programadas

Registros de asistencias

Fotos de
capacitaciones
El material

capacitacion

las

de

los reglamentos de la
normatividad de la
atencién son instrumentos
para mejorar la calidad de
la atencibn de las
personas. Permite
estandarizar los criterios
para evaluarla, ya que con
estos instrumentos se da
mayor importancia a las

intervenciones efectivas.

2. Aplicacién de sus
funciones en la atencion
de la salud al usuario por
parte del equipo

multidisciplinario

100% de Personal de
salud aplica en su practica
diaria funciones

mediante el MOF

Sus

Numero de personal de
salud que aplica sus
funciones de acuerdo a su
servicio x 100/ NUmero
total de personal de salud
de la Clinica

Angloamericana

Formatos de supervision

Los check list

supervision.

de

El manual de
Organizacion y Funciones
(MOF) es

herramienta de apoyo que

una
permite  asegurar el
cumplimiento de los
procedimientos, ya que en
el manual se describe las

funciones, objetivos,
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caracteristicas, requisitos
y responsabilidades de
cada puesto de trabajo que

hay en una organizacion

3. Las autoridades de la

Clinica Angloamericana | 90% de los servicios de | NUmero de servicios | Contratos del personal de | Una implementacion
interesadas en la | salud implementadas con | implementados con | salud adecuada con recursos
implementacién de | recursos humanos. recurso humano X 100/ | Asistencias del personal | humanos permite una
recursos humanos, NUmero total de servicios mejor atencién de calidad
aspectos técnicos | | semestre un 60% de la clinica

cientificos, aspectos

interpersonales sin | 11 semestre 30%

mentalidad financiera

4. Adecuada distribucién | 100% de los servicios | Nomero de  personal | Rol de turnos La adecuada distribucion

de los recursos humanos
para incrementar la
eficienciay efectividad de

los servicios ofertados

distribuidos con recursos

humanos

distribuido de acuerdo a
lo requerido en el servicio
x100/ NOmero total de
personal de salud de la

Clinica.

o la planeacion de

recursos humanos,
permite al servicio de
urgencias suministrar a la

organizacion el personal
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adecuado en el momento

adecuado

5. Eficiente evaluacion

del desempefio global al

2 evaluaciones

NuUmero de evaluaciones

ejecutadas x 100/NUmero

Evaluaciones realizadas

Evaluar el desempefio de

un trabajador es un

personal de salud: | semestre una evaluacion | de evaluaciones | Registro de asistentes componente fundamental,

Trato cordial ] semestre una | programadas porque ayuda a

Citas adecuadas evaluacion implementar estrategias y

Cumplimiento de los afinar la eficacia

horarios

Tratamientos eficaces

Confidencialidad

ACCIONES: Registros de asistencias Los talleres de
2  capacitaciones  al | Numero de | Fotos de las | capacitacién  despiertan

Acciones del objetivo 1:
1(a) Programa de

capacitacion al personal
de salud reglamentos de

personal de salud

| semestre una

capacitaciones ejecutadas
x 100/ numero total de

capacitacion programadas

capacitaciones

El material
capacitacion

de

mucho entusiasmo vy
motivacion, la
capacitacion es  un

proceso de  mejora
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la normatividad de la
atencion y de los

parametros de calidad

Il semestre una

continua, que
utiliza la evaluacion como
elemento principal para
retroalimentarse y
adecuarse a las

necesidades.

1(b)

sensibilizacion al

Programa de

Personal de salud en la
aplicacion de los
reglamentos de la
normatividad de la
atencion 'y de los
parametros de calidad.

1 taller de sensibilizacion

NUumero de talleres de
X100/

Nimero de talleres de

sensibilizacion

sensibilizacion

programado

Registro de asistencia

Educar y sensibilizar a los
profesionales de la salud
es fundamental para tener
un mejor manejo de las

actividades a desarrollar

ACCIONES:

Acciones del objetivo 2:

2 talleres de capacitacion
para la elaboraciéon de un
MOF de

participativa

forma

Numero de talleres de
capacitacion  ejecutados

x100/ Numero de talleres

Registros de asistencias

Fotos

El MOF es un manual que
describe las funciones,
objetivos, caracteristicas,

requisitos y
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2(a) Talleres de de capacitacion responsabilidades de cada
elaboracion de un MOF | 50% en el | semestre programados puesto de trabajo que hay
participativo. 50% en el 1l semestre en una organizacion

2(b) Implementacion de | 100% de Servicios de | Nomero de servicios | Acta de entrega de sus sirve como herramienta
los diferentes servicios de | atencion implementados | implementados con sus | funciones especificas, de soporte para la
atencion con sus | con sus funciones | funciones especificas, con | con guias, manuales, organizacion y
funciones especificas y | especificas y con guias, | guias, manuales, | protocolos, etc. comunicacion, que
con guias, manuales, | manuales, protocolos, etc. | protocolos, etc. x 100// contiene informacion

protocolos, etc.

NuUmero total de servicios

ordenada y sistemaética, en
la cual se establecen
claramente los objetivos,

normas, politicas

ACCIONES:
Acciones del objetivo 3:
3(a)

sensibilizacion a

Programa de

autoridades de la Clinica

1 taller de sensibilizacion

a las autoridades de
Clinica sobre

problematica sanitaria

la

la

Numero de talleres de
sensibilizacion ejecutados
x100/ Numero de talleres
de sensibilizacion

programados

Registros de asistencias
Fotos

Sensibilizarlos es con el
fin de

potencialidades,

identificar sus
problematica y recoger
planteamientos técnicos,

sociales, economicos y
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sobre la problemética

sanitaria

politicos que contribuyan
al desarrollo sostenible de
esa importante

problematica

3(b) Elaboracion de
Planes de mejora en los
servicios de atencién por
parte del equipo
multidisciplinario para
brindar una atencion
adecuada y asi usuarios

satisfechos

3 planes de mejora

NUmero de planes de
mejora elaborados x 100/
Numero de planes de

mejora programados

Documento de
presentacion de los planes

de mejora

Evidencias de inicio de

los planes de mejora

El proposito de tener los
planes de mejora es elevar
de manera permanente la
calidad de los servicios de
salud de un
establecimiento de salud,
cuyo objetivo es mejorar
técnico-

los procesos

administrativos

ACCIONES:

Acciones del objetivo 4:
4(a). Proyecto de dotacion
de recursos humanos
comprometidos con la

calidad de atencion.

100% de Contratacion de
recursos humanos de
acuerdo a lo requerido en

el servicio de urgencias

NUmero de  recursos
humanos contratados para
el servicio de urgencias x
100/ Numero total de

recursos humanos

Contratos de los recursos

humanos

La correcta gestion de los
recursos humanos es
fundamental para el
adecuado funcionamiento

de la clinica.
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necesarios en el servicio

de urgencias

4(b) Programa de Numero de  recursos Los cargos se
seleccion de  recursos humanos con el perfil | Curriculum vitae del | complementan e
humanos segun el perfil | 1 reclutamiento, seleccion | para el servicio de | profesional de la salud interacttan 'y  que
profesional e induccion de recursos | urgencias contratado X requieren de una
humanos segun su perfil | 100/ NUmero total de formacion y experiencia
profesional en el servicio | recursos humanos diferente en cada
de urgencias necesarios en el servicio trabajador para su
de urgencias de acuerdo a desempefio optimo
su perfil
ACCIONES: NUmero de talleres de | Acta de reunién de la | los indicadores de
Acciones del objetivo 5: elaboracion de | socializacién evaluacion es una medida
5(a) Elaboracion vy | 1 taller de elaboracion de | indicadores  ejecutados | Material de socializacién | que nos  permite ir

socializacion los

indicadores de evaluacion

indicadores por semestre

1 evaluacion de

indicadores por semestre

x100/ Numero de talleres
de elaboracion de
indicadores programados

Fotos

observando el avance en
el cumplimiento de las
actividades para poder
realizar una mejora y
poder reflejar los cambios
vinculados

con una
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NUmero de talleres de
evaluacion de indicadores
ejecutados x100/ NUmero
de talleres de evaluacion
de indicadores

programados.

intervencion o ayudar a

evaluar los resultados
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