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Resumen 

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el cómo elaborar un plan de 

acción para mejorar la calidad de la prestación de servicios de salud, Hospital de 

Yungay-Ancash-2022.; estudio mixto, no experimental, explicativo secuencial y 

proyectivo; cuya muestra fue 365 usuarios externos, obtenido por muestreo 

probabilístico estratificado, los mismos que respondieron a la escala valorativa 

de la calidad de la prestación de servicios de salud y una guía de entrevista focal 

aplicada a usuarios internos. En cuanto al análisis de la información cuantitativa 

y cualitativa, para el primero se usó estadística descriptiva y para la parte 

cualitativa a través de la categorización de información. Del resultado, el 91.8% 

de usuarios externos percibe como regular la calidad de la prestación de 

servicios de salud el mismo que guarda relación con los resultados de sus 

dimensiones que también fueron catalogados como regular. Concluyendo que el 

hospital presenta deficiencias a nivel de todas sus dimensiones, la misma que 

son necesarias mejorar, razón por la cual se plantea un plan de acción que busca 

revertir estos resultados.  

Palabras clave: Calidad de la prestación, servicios de salud, plan de

acción. 
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Abstract 

The objective of this study was to determine how to develop an action plan to 

improve the quality of the provision of health services, Hospital de Yungay-

Ancash-2022.; mixed, non-experimental, sequential and projective explanatory 

study; whose sample 365 external users, obtained by stratified probabilistic 

sampling, the same ones that responded to the assessment scale of the quality 

of the provision of health services and a focal interview guide applied to internal 

users. Regarding the analysis of quantitative and qualitative information, 

descriptive statistics were used for the first and for the qualitative part through 

the categorization of information.  From the result, 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. 

Concluding that the hospital presents deficiencies at the level of all its 

dimensions, the same that are necessary to improve, which is why an action 

plan is proposed that seeks to reverse these results. 

 

 

 

Keywords: Quality of the provision, of health services, action plan. 
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