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Resumen 

El presente estudio se realizó frente a la necesidad urgente de mejorar la calidad de la 
prestación de servicios de salud. Objetivo: el elaborar un plan de acción para mejorar la 
calidad de la prestación de servicios de salud, Hospital de Yungay-Ancash-2022. 
Materiales y métodos: estudio mixto, no experimental, explicativo secuencial y 
proyectivo, cuya muestra estuvo conformada por 365 usuarios externos, obtenido a 
través del muestreo probabilístico estratificado, a quienes se les aplicó la escala valorativa 
de la calidad de la prestación de servicios de salud y una guía de entrevista focal. Para el 
análisis de la información cuantitativa se usó la estadística descriptiva básica y para la 
parte cualitativa la categorización de información. Resultados: el 91.8% de usuarios 
externos percibe como regular la calidad de la prestación de servicios de salud el mismo 
que se relaciona a los resultados de sus dimensiones que también fueron catalogados 
como regular. Conclusiones: el hospital de Yungay presenta deficiencias a nivel de todas 
sus dimensiones (estructura, proceso y resultados), las mismas que son necesarias 
mejorar, razón por la cual se plantea un plan de acción que busca revertir estos 
resultados. 
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Action plan to improve the quality of the provision of health 

services, hospital Yungay-Ancash. 

Abstract 

This study was carried out in response to the urgent need to improve the quality of 

health service delivery. Objective: to develop an action plan to improve the quality of 

the provision of health services, Hospital de Yungay-Ancash-2022. Materials and 

methods: mixed, non-experimental, sequential and projective explanatory study, whose 

sample consisted of 365 external users, obtained through stratified probabilistic 

sampling, to whom the assessment scale of the quality of health services was applied. 

and a focal interview guide. For the analysis of the quantitative information, basic 

descriptive statistics were used and for the qualitative part, the categorization of 

information. Results: 91.8% of external users perceive the quality of the provision of 

health services as regular, which is related to the results of its dimensions that were also 

classified as regular. Conclusions: the Yungay hospital presents deficiencies at the level 

of all its dimensions (structure, process and results), the same ones that need to be 

improved, which is why an action plan is proposed that seeks to reverse these results. 
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Introducción 

El sistema de salud se caracteriza por presentar altos niveles de fragmentación y 

segmentación, el mismo que ha causado dificultades en cuanto al acceso a un servicio de 

salud de calidad, comprometiendo los resultados y reflejados en los indicadores de salud, 

conllevando además a un uso absurdo e ineficiente de aquellos recursos que se dispone, 

obteniendo así, como producto final, usuarios insatisfechos. Uno de los grandes retos de 

la gestión pública dentro del sector salud es la optimización de la calidad de la prestación 

de servicios de salud, para ello los actuales líderes en salud deben encaminar y organizar 

de manera exitosa estrategias que logren mejorar este servicio y con ello lograr satisfacer 

las necesidades del usuario externo, siendo este último un tema bastante complejo que 

amerita un mayor análisis y discusión; por ello se debe partir del significado y 

representación que tiene para cada persona el término “calidad”, ya que para un grupo  

es significado de cuidados especiales y eficiencia y para otro es sinónimo de servicios 

eficaces con un trato digno. (Gilmore y Moraes, 1996).  

Materiales y Método 

Estudio mixto (cuan-cual), no experimental de tipo proyectiva, estructurada en 2 etapas, 

la primera donde se recopiló y analizó información cuantitativa continuada por la 

recopilación y posterior evaluación de los datos cualitativos; 365 usuarios externos 

atendidos en el hospital de Yungay como muestra los mismos que cumplieron los criterios 

de inclusión y exclusión. Para el análisis de la parte cuantitativa, la técnica de recolección 

de datos aplicada fue la encuesta cuyo instrumento una “Escala valorativa de la calidad 

de la prestación de servicios de salud” y para la parte cualitativa una guía de entrevista 

focal; la escala valorativa cuya confiabilidad de 0,930. 

Resultados 

El 91.8% de usuarios externos atendidos en el hospital de Yungay, percibe como regular 

la calidad de la prestación de servicios de salud, así como de sus dimensiones: estructura 

(90,4%), proceso (55,6%) y resultado (77,3%). 

Discusión 

Para poder hacer un mejor análisis se vio necesario evaluar la calidad de la prestación de 

servicios de salud desde sus dimensiones las mismas que fueron descritas por 

Donabedian; obteniendo como resultado que el 91,8% de los usuarios externos percibe 
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como regular la calidad de la prestación de servicios que brinda el hospital de Yungay, el 

5,2% como malo y sólo el 3% como buena; y de acuerdo a sus dimensiones el 90,4% de 

usuarios externos califica a la dimensión estructura como regular,  el 55.6% a la dimensión 

proceso 55,6% y la dimensión resultado es considerada por el 77,3% como regular; 

resultados que  concuerdan con los obtenidos por Montalvo, et al. (2020) quien señala 

que el 65% de usuarios indica que la calidad de servicio es regular y Montañez (2019) en 

su trabajo señala que el 82,9% de los usuarios externos percibe como regular la calidad 

del servicio de salud, asimismo Pérez, et al. (2018) concluyen que el 50% de pacientes 

perciben como baja las dimensiones de la calidad de servicios de salud.  

Conclusiones  

Se concluye que los usuarios externos atendidos en el hospital de Yungay perciben como 

regular la calidad de la prestación de servicios de salud. El plan de acción para mejorar la 

calidad de la prestación de servicios de salud se elaboró en base a los resultados 

obtenidos en este estudio y se enmarcó en los planteamientos de la Organización 

Panamericana de la Salud, los lineamientos de “La política Nacional de Modernización de 

la Gestión Pública al 2021” (en proceso de renovación rumbo al 2030) y los 

planteamientos estratégicos del ISO 90001: 2015 de Gestión de la Calidad 

Tablas 

Tabla 01. 

Niveles de la calidad de la prestación de servicios de salud que brinda el hospital de 

Yungay- Ancash -2022. 

 

Niveles                  F           % 

Muy Bueno 

        Bueno  

  0 

 11 

    0,0 

           3 

Regular 335   91,8 

Malo  19     5,2 

Total        365       100 

               Fuente: Matriz de puntuaciones del instrumento aplicado a los usuarios externos 

del hospital de Yungay- Ancash -2022. 
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En la tabla 01, se revela que el 91,8% de usuarios externos del hospital de Yungay estima 

como regular la calidad de la prestación de servicios de salud, seguida por un 5,2 % que 

considera como malo y el 3% que lo distingue como bueno, reflejando dichos resultados 

la percepción que tienen de cada atención recibida en el hospital. 

Tabla 02. 

Niveles de la calidad de la prestación de servicios de salud que brinda el hospital de 

Yungay, según sus dimensiones. 

    

                                Dimensiones 

 Niveles  

     Estructura   Proceso Resultado 

                                      

F 

                     

%  

                       

F      %                         

                 

F         % 

 Muy Bueno 0   0,0 0   0,0 0   0,0 

Bueno  25   6,9  15  4,1 16   4,4 

Regular     330  90,4      203 55.6      282 77,3 

Malo 10    2,7 147  40,3 67  18,3 

 TOTAL 365  100 365 100 365 100 

        

     Fuente: Matriz de puntuaciones del instrumento aplicado a los usuarios externos del 

hospital de Yungay- Ancash -2022. 

 

En la tabla 04, se determina los niveles porcentuales de la calidad de la prestación de 

servicios del hospital de Yungay según las dimensiones de la variable en estudio; el mismo 

que arroja como resultado que los usuarios externos distinguen como regular a cada una 

de las 3 dimensiones, obteniendo lo siguiente:  estructura (90,4%), resultado (77,3%) y 

proceso (55.6%). 
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