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USUARIO: SERVQUAL 

 

CONTRASEÑA: modificado 
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 PREGUNTAS CORRESPONDIENTES A BUEN TRATO  

CODITEM ITEM DIMENSION 

P1 Atención sin privilegios FIABILIDAD 

P2 Respeto al orden de llegada FIABILIDAD 

P3 Cumplimiento de Horarios FIABILIDAD 

P4 Atención de Quejas y Reclamos FIABILIDAD 

P5 Farmacia abastecida FIABILIDAD 

P6 Atención rápida en caja /farmacia CAPACIDAD DE RESPUESTA 

P7 Atención rápida en admisión CAPACIDAD DE RESPUESTA 

P8 Tiempo de Atención CAPACIDAD DE RESPUESTA 

P9 Mecanismos para resolver problemas o dificultades CAPACIDAD DE RESPUESTA 

P10 Privacidad en la Atención SEGURIDAD 

P11 Examen físico completo SEGURIDAD 

P12 Respuesta a interrogantes SEGURIDAD 

P13 Medico inspira confianza SEGURIDAD 

P14 Amabilidad con el paciente EMPATIA 

P15 Trato en caja / farmacia EMPATIA 

P16 Trato en Admisión EMPATIA 

P17 Explicación de Resultados EMPATIA 

P18 Explicación del tratamiento EMPATIA 

P19 Señalización adecuada ASPECTOS TANGIBLES 

P20 Ambientes limpios y cómodos ASPECTOS TANGIBLES 

P21 Limpieza SS.HH. ASPECTOS TANGIBLES 

P22 Equipos/Materiales disponibles ASPECTOS TANGIBLES 
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RESULTADOS 
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Cómo presentar los resultados 

Los resultados enviados por  cada EE.SS. deberán ser presentados en un 

informe donde se pueda visualizar  tablas y gráficos en base a las siguientes 

recomendaciones: 

1. Presentar una tabla que muestre las 22 preguntas con sus niveles de 

satisfacción e insatisfacción y un porcentaje global de satisfacción. 

Considere un nivel aceptable de satisfacción de los Usuarios Externos 

cuando su institución muestra un valor por encima del 60% . 

2. Presentar una tabla ordenada de menor a mayor grado de insatisfacción. 

Las 5 primeras causas de insatisfacción serán consideradas como 

prioritarias para formular Proyecto de Mejora Continua. 

3. Presentar tablas o gráficos de los niveles de satisfacción según dimensiones 

de la calidad. 

4.   Conclusiones. 

5.   Recomendaciones 

6.  Los resultados deberán ser enviados tanto en físico como de manera 

virtual. 
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TABLERO DE CONTROL 

INDICADOR BUEN TRATO 2017 

INDICADOR DESCRIPCION DISTRITOS  EE.SS  
SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-) 

% % 

RESPETO AL 
USUARIO 

ES EL PROCENTAJE 
DE USUARIOS QUE 

PERCIBEN BUEN 
TRATO EN LOS 
SERVICIOS DE  

SALUD 

EL AGUSTINO 

C.S. ANCIETA BAJA 48,30 51,70 

C.S. BETHANIA 24,17 75,83 

C.S. CALCUTA 73,89 26,11 

C.S. CATALINA HUANCA 84,19 15,81 

C.S. EL AGUSTINO 88,01 11,99 

C.S. PRIMAVERA 40,64 59,36 

P.S. CERRO EL AGUSTINO 85,04 14,96 

TOTAL EL AGUSTINO 62,69 37,31 

SANTA ANITA 

C.S. CHANCAS DE 

ANDAHUAYLAS 
83,33 16,67 

C.S. SANTA ANITA 43,54 56,46 

P.S. SAN CARLOS 30,83 69,17 

P.S. VIÑA SAN FRANCISCO 65,74 34,26 

C.S. COOPERATIVA 

UNIVERSAL 
37,33 62,67 

C.S. HUASCAR 58,67 41,33 

C.S. METROPOLITANA 51,52 48,48 

C.S. NOCHETO 50,44 49,56 

P.S. SANTA ROSA DE QUIVES 39,67 60,33 

  TOTAL  SANTA ANITA 58,24 41,76 
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TABLERO DE CONTROL 

INDICADOR BUEN TRATO 2017 

INDICADOR DESCRIPCION DISTRITOS  EE.SS  
SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-) 

% % 

RESPETO AL 
USUARIO 

ES EL PROCENTAJE DE 
USUARIOS QUE 
PERCIBEN BUEN 
TRATO EN LOS 

SERVICIOS DE SALUD 

ATE 

C.S. EL EXITO 13,12 86,88 

C.S. MANYLSA 53,90 46,14 

C.S. SANTA CLARA 61,52 38,48 

P.S. AMAUTA 38,12 61,88 

P.S. SAN ANTONIO 19,74 80,26 

P.S. HORACIO ZEVALLOS 54,30 45,70 

P.S. SEÑOR DE LOS MILAGROS 18,79 81,21 

P.S. LA FRATERNIDAD 49,72 50,28 

P.S. FRATERNIDAD NIÑO JESUS ZONA X 73,78 26,22 

C.S. MICAELA BASTIDAS 35,94 64,06 

P.S. ALFA Y OMEGA 70,83 29,17 

P.S. ATE 68,00 32,00 

P.S. TUPAC AMARU 44,00 56,00 

C.S. FORTALEZA 23,33 76,67 

C.S. MAGDALENA SOFIA 69,47 30,56 

C.S. SAN FERNANDO 56,06 43,94 

P.S. 7 DE OCTUBRE 78,01 21,99 

P.S. EL BOSQUE 95,24 4,76 

C.S. GUSTAVO LANATTA LUJAN 41,67 58,33 

C.S. SALAMANCA 71,31 28,69 

TOTAL  ATE 56,76 43,24 

LA MOLINA 

C.S. LA MOLINA 53,17 46,83 

C.S. MUSA 24,82 75,18 

C.S. VIÑA ALTA 71,00 29,00 

P.S. MATAZANGO 73,33 26,67 

P.S. PORTADA DEL SOL 73,67 26,33 

C.S. TAMBO VIEJO 72,00 28,00 

P.S. COLCA 87,00 13,00 

P.S. HUAYCAN DE CIENEGUILLA 66,84 33,16 
TOTAL LA MOLINA 61,40 38,60 
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TABLERO DE CONTROL 

INDICADOR BUEN TRATO 2017 

INDICADOR DESCRIPCION DISTRITOS  EE.SS  
SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-) 

% % 

RESPETO AL USUARIO 

ES EL PROCENTAJE DE 
USUARIOS QUE 

PERCIBEN BUEN TRATO 
EN LOS SERVICIOS DE 

SALUD 

CHACLACAYO - 

CHOSICA 

C.S. CHACLACAYO LOPEZ SILVA 47,33 52,67 

C.S. MIGUEL GRAU 0,00 100,00 

C.S. MORON 82,33 17,67 

C.S. PROGRESO 51,33 48,67 

P.S. 3 DE OCTUBRE 92,95 7,05 

P.S. ALTO HUAMPANI 60,44 39,56 

P.S. HUASCATA 44,69 55,31 

P.S. PERLA DEL SOL 100,00 0,00 

P.S. VILLA RICA 0,00 0,00 

P.S. VIRGEN DEL CARMEN  LA ERA 37,50 62,50 

C.S. CHOSICA 59,41 40,59 

C.S. MOYOPAMPA 95,79 4,21 

C.S. NICOLAS DE PIEROLA 62,98 37,02 

C.S. SAN ANTONIO DE PEDREGAL 59,59 40,41 

P.S. CHACRASANA 57,63 42,37 

P.S. MARISCAL CASTILLA 21,19 78,81 

P.S. PABLO PATRON 66,67 33,33 

P.S. SEÑOR DE LOS MILAGROS 42,94 57,06 

P.S. VILLA DEL SOL 89,72 10,28 

P.S. YANACOTO 76,55 23,45 

C.S. HUACHIPA 40,43 59,57 

C.S. JICAMARCA 0,00 0,00 

P.S. ALTO PERU 0,00 0,00 

P.S. CAJAMARQUILLA 49,91 50,09 

P.S. CARAPONGO 74,91 25,09 

P.S. CASA HUERTA LA CAMPIÑA 0,00 0,00 

P.S. NIEVERIA DE PARAISO 62,75 37,25 

P.S. VILLA MERCEDES 0,00 0,00 

TOTAL   CHACLACAYO -CHOSICA 60,27 39,73 

TOTAL  DIRIS  LIMA ESTE 56,76 43,24 
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EQUIPO TECNICO DE CALIDAD 
DIRIS LIMA ESTE 

ING. ELIZABETH SEGURA BONILLA 
CEL:960324528 

CORREO: esegura@limaeste.gob.p primavera25@hotmail.com 
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