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RESUMEN

La satisfaccion es un indicador de calidad en los servicios de salud por lo cual
en esta investigacion se ha propuesto como objetivo determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo del area de
nutricion del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015 y se
pudo contrastar la hipotesis que existe relacion significativa entre la gestion

administrativa y la satisfaccion del usuario.

La poblacion de este estudio lo conformaron los 95 usuarios del servicio de

nutricion del hospital en estudio.

El instrumento utilizado fue el cuestionario serqual que fue adaptado por el
ministerio de salud del Per( para ser aplicado a establecimientos de salud a

nivel publico y privado.

Segun estos resultados se disefi6 un plan de mejora para la gestion
administrativa y la satisfaccion en el area de nutricion del Hospital Nacional

Almanzor Aguinaga Asenjo.

Se concluye que en relacion al nivel de satisfaccion del usuario externo los
resultados demostraron que el 22,1% indicaron que estan satisfechos con el
area de nutricion; mientras que el 77,9% de los usuarios indicaron estar

insatisfechos con el area de nutricion.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion, usuario externo



Abstract

Satisfaction is an indicator of quality health services for which this research has
been proposed as objective to determine the relationship between the
administration and the satisfaction of the external user nutrition area national

hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015.

The study population was made up of 95 service users in hospital nutrition
study.

The instrument used was the serqual questionnaire was adapted by the Ministry

of Health of Peru to be applied to health care at public and private level.

Based on these results an improvement plan for administrative management
and satisfaction in the area of nutrition Almanzor Aguinaga Asenjo National

Hospital was designed.

It is concluded that in relation to the level of external user satisfaction results
showed that 22.1% indicated they are satisfied with the area of nutrition; while
77.9% of users said they were dissatisfied with the area of nutrition.

Keywords: administrative management, satisfaction, external use



INTRODUCION

La satisfaccion es un indicador de calidad en los servicios de salud por lo cual
en esta investigacion se ha propuesto como objetivo determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo del area de
nutricion del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015 y se
pudo contrastar la hipétesis que existe relacion significativa entre la gestion

administrativa y la satisfaccién del usuario.

La poblacion de este estudio lo conformaron los 95 usuarios del servicio de

nutricién del hospital en estudio.

El instrumento utilizado fue el cuestionario serqual que fue adaptado por el
ministerio de salud del Perl para ser aplicado a establecimientos de salud a

nivel publico y privado.

Segun estos resultados se disefi6 un plan de mejora para la gestion
administrativa y la satisfaccion en el area de nutricion del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo.

Se concluye que en relacién al nivel de satisfaccion del usuario externo los
resultados demostraron que el 22,1% indicaron que estan satisfechos con el
area de nutricion; mientras que el 77,9% de los usuarios indicaron estar

insatisfechos con el area de nutricion.

Es por ello que el presente trabajo de investigacion fue formulado motivada
por determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario externo del area de nutricion del hospital nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo, Chiclayo, 2015.

La investigacion estuvo organizada en cuatro capitulos:

En el Capitulo I: Hace referencia a la situacion problematica sobre la
problematica de las instituciones de salud en el Perl y en el mundo sobre la
satisfaccién de los usuarios externos con la calidad de atencién que reciben por

parte del equipo de salud de asi como a los antecedentes que se han realizado



sobre este tipo de investigaciones, tanto a nivel local, nacional e internacional.
Aborda el problema que motivd, en primera instancia, el desarrollo del estudio
aqui presentado, y cuya definicion permiti6 establecer en forma precisa los
objetivos que guiaron el proceso de investigacion, asi como la pertinencia,
utiidad e impacto de la misma. Del mismo modo en este capitulo queda
determinado el objetivo de esta investigacion.

En el Capitulo Il: Se abordd los elementos tedricos que encuadran dentro del
estudio, tratados por diversos autores y que nos ayudaron a proponer el

modelo presentado como propuesta.

En el Capitulo Ill: se describe la metodologia que se siguié para poder alcanzar
el propésito general del estudio, desde el tipo y disefio de investigacion
seleccionado, hasta los métodos de procesamiento y analisis de los datos
recolectados con los instrumentos disefiados para tal fin. En este estudio
descriptivo con propuesta, los datos obtenidos se procesaron e interpretaron

haciendo uso de la estadistica cuantitativa.

En el Capitulo IV: se presenta la propuesta del modelo de gestidon que
desarrolla estrategias para la mejora de la satisfaccién del usuario externo de la

clinica “Los Parques”.

Finalmente se detalla la discusion de los resultados interpretando y analizando
cada cuadro presentado, respondiendo de esta manera a los objetivos
planteados se presentan las conclusiones y sugerencias a las que se arribaron,
luego del andlisis e interpretacién de los resultados obtenidos después de la
aplicacion de los instrumentos; las referencias bibliograficas de todos los libros

y otros medios consultados; asi como

La Autora.



CAPITULO |

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION



1.1. Situacién Problemaética

A nivel Internacional. El mejoramiento de la calidad de los servicios basicos,
junto con la busqueda de equidad, eficiencia, sostenibilidad y participacion
social, en la provisién de estos servicios ha sido uno de los principios rectores
de la reforma del sector salud desde de la | Cumbre de las Américas en 1994 y
al mismo tiempo, satisfacer las exigencias de los pacientes y demas usuarios.
El tema de la calidad de los servicios de salud empieza a surgir en los afios 80,
el interés se hace evidente en los servicios de los sectores publico y privado.
En ese contexto el Ministerio de Salud dentro del proceso de
modernizacién, empez6 a desarrollar proyectos de Mejoramiento Continuo de
la Calidad, teniendo en cuenta la planificacion, organizacion, evaluacion y

mejora (Pariajulca, 2011)

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2003), la calidad de la
asistencia sanitaria se refiere a "asegurar que cada paciente reciba el conjunto
de servicios diagndsticos y terapéuticos mas adecuados para conseguir una
atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los factores y los
conocimientos del paciente y del servicio médico, y lograr el mayor resultado
con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion del

paciente en el proceso".

Segun la Organizacion Panamericana de Salud la calidad “sentida” en los
servicios de salud “es la que esta en la subjetividad de los usuarios y debe ser
explicada y expresada por ellos; corresponde a la satisfaccion razonable de su
necesidad, luego de la utilizacidon de los servicios. Relaciona la entrega cortés y
respetuosa con un contenido técnico 6ptimo” (Organizacion Panamericana de
la Salud, 2001)

Estudios realizados en Europa con respecto a la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario muestran resultados de complacencia que sobrepasan

el 90% y en donde trascienden ciertos aspectos como trato con cortesia, el



esfuerzo por parte del profesional de salud para reducir la ansiedad y que los
usuarios se sientan mas confortables, la explicacion del examen y del
tratamiento, entre otros. Asi también se reportan determinados aspectos
negativos como tiempo de espera para obtener una cita, ser atendido una vez
por semana, costo del tratamiento, insuficiente personal y la inhabilidad del

estudiante para proveer una completa atencion.

En Espafa, se realizd un estudio sobre la evolucion de la calidad de atencion
percibida por los usuarios en dos hospitales publicos, destacAndose aspectos
como la apariencia del personal, la disposicion y el trato, los cuales obtuvieron
puntuaciones considerables. Los aspectos menos calificados fueron el tiempo
de espera y la puntualidad. En otro estudio realizado en cinco hospitales de
Espafia, se encontraron niveles de satisfaccion sobre el 59,2% y un importante
indicador predictor de la satisfaccion, que es el hecho de conocer el nombre del
meédico (Jacinto, 2008). Asimismo, en otro estudio se encontré que los
pacientes encuestados dieron mayor relevancia a la calidad subjetiva y menor
calificacién a los aspectos objetivos como el estado de las habitaciones y el
tiempo lo cual también fue confirmado por otros investigadores esparioles,
guienes encontraron que los aspectos mejor evaluados fueron la amabilidad del
profesional, su preparacion, disposicién para ayudar y solucionar problemas, el
trato personalizado y el interés del personal de salud. Los aspectos menos
calificados fueron de tipo objetivo, como informacion y tiempo de espera,

aspectos que coinciden con otros estudios realizados en poblaciones similares.

A nivel Nacional. En nuestro pais, uno de los principios rectores de la politica
sectorial es la calidad de la atencion a la salud como un derecho ciudadano en
donde el eje central de la atencién es la satisfaccion de los usuarios. La
satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador para evaluar las
intervenciones de los servicios sanitarios pues nos proporciona informacion
sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados
(Muza, 2011).

Si bien la calidad es un término dificil de definir, debemos considerar que las

dimensiones que considera el usuario para definirla, se centran en la eficiencia,



accesibilidad, relaciones interpersonales, continuidad, comodidad y oportunidad
de la atencién (Pariajulca, 2011Actualmente se reconoce que la cantidad no es
suficiente para alcanzar las metas de brindar una atencién efectiva y lograr los
impactos deseados, si no se toma en cuenta la necesidad de mejorar la calidad

de las acciones de la atencion (Jacinto, 2008).

Son numerosos los enfoques que se le han dado al estudio de la calidad y las
denominaciones que se han realizado de la misma, siendo el enfoque sistémico
de la calidad propuesto Avedis Donavedian el cual considera tres componentes
para su estudio: la estructura, el proceso y el resultado, el que nos posibilita
conocer de manera mas acertada la situacion de la atencion y establecer a
partir de ello un monitoreo para su evaluacién, el que identifique las

desviaciones de lo deseado para su modificacion (Sosa, 2012).

En nuestro pais, los hospitales del sector publico pese a los esfuerzos por
brindar un mejor servicio los usuarios siguen manifestando insatisfaccion por la
atenciébn que reciben. Uno de los problemas observados es el malestar
frecuente que expresan los usuarios por la atenciéon que reciben. Se evidencia
momentos caracterizados por trato descortés por parte del personal asistencial
asi como por parte del personal técnico-administrativo. Largas colas para
efectuar engorrosos tramites administrativos asi como desorientacion del
usuario y prolongados tiempos de espera para recibir atencion. Asimismo
existe una tendencia decreciente en relacion al numero de atenciones

registradas en los ultimos afios en este servicio (Pariajulca, 2011).

La satisfaccion del paciente en salud es entonces un fenbmeno complejo que
contribuye tanto a los resultados que se obtienen en la salud individual y
colectiva como al éxito de las medidas que se aplican en el campo. Esta
satisfaccion influye en la aceptaciéon del paciente, en el uso de los servicios de
salud y en la ansiedad. La satisfaccion del paciente es también un componente
importante de estimulo hacia el autocuidado y es un indicador de la calidad de
la prestacién de los servicios de salud (Vargas, 2013).

En los afios 90, el Ministerio de Salud lideré este proceso que fue contemplado

en la Politica de Salud1995-2000, donde se definieron tres ejes centrales: La



equidad, la eficiencia y la calidad, desde entonces el enfoque de calidad se ha
extendido a todos los servicios del sector, con mayor énfasis en los hospitales
de tercer nivel, como parte de un proceso de modernizacion de la Gestidon
Hospitalaria (OMS, 2003).

Varios autores han descubierto que para el usuario la calidad del servicio no
son las acciones y las conductas por si mismas, sino la manera subjetiva en
gue éste las percibe e interpreta (Kotler, 1987).

La satisfaccion del usuario (SU) es un tema de interés creciente en el marco
de la salud publica y de la gestion de los servicios de salud; se considera un
eje angular de la evaluacion de servicios de salud y un resultado de la calidad
de la asistencia y de su efectividad. Su conceptualizacién y entendimiento
causal son complejos y multiples porque residen en la percepcion subjetiva del
usuario, y su valoracion se basa en métodos, técnicas e instrumentos de
medicion diversos y poco estandarizados. Su estudio es de utilidad ya que se
ha encontrado una relacion entre la satisfaccion con la utilizacion de los
servicios, la conducta terapéutica del paciente y la continuidad de la atencion.
La satisfaccién del usuario depende de factores individuales, de la calidad del
servicio y tecnologia disponible, del entorno familiar y del contexto social en el
que se desarrolla la interaccion entre el usuario y el servicio de salud.

Existen varias experiencias en torno a la calidad en los hospitales, y redes de
atenciéon primaria de salud que consideran como uno de sus ejes de
intervencion la satisfaccion del usuario, entendida esta como una medida
de aceptabilidad social (Kotler, 1987).En América Latina, durante las ultimas
décadas se han desarrollado varias iniciativas y programas de calidad
gue, aplicados a los servicios de salud, han contribuido a mejorar la
capacidad resolutiva de los servicios y la satisfaccidon de las necesidades

sanitarias de la poblacion (Donabedian, 1980).

La calidad en la prestacion de los servicios de salud es sin duda una
preocupacion medular en la gestion del sector, no solo por la aspiracion a la
mejora de las capacidades institucionales en los organismos y dependencias
sectoriales, sino sobre todo porque en el eje de todos los procesos se

encuentra la vida de las personas, cuya salud debe ser promovida y



protegida como obligacion insoslayable del Estado. La calidad en la prestacién
es condicion de eficacia de los esfuerzos e intervenciones desplegadas y

garantia de seguridad y trato humano para todos y cada uno de los usuarios.

Desde Junio del 2001, la Direccion General de las Personas del Ministerio
de Salud en su proceso de reestructuracion considerd contar con una Direccion
de la Garantia de la Calidad y Acreditacion, que tuvo como principal funcion la
conduccién y desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad en Salud a
nivel nacional (Cantu, 2010). Sin embargo, hasta la actualidad en los
establecimientos del Ministerio de Salud, no se ha implementado este sistema
orientado a obtener resultados para la mejora de la calidad de atencién en sus

servicios de salud.

En relacion a los usuarios externos, la normativa nacional establece como
politica, la atencién de la salud de la poblacion vulnerable con servicios de
calidad basados en un enfoque de derechos; equidad de género y medidas
politicas concretas, para acercar la promocién, prevencion y el apoyo continuo
de estas personas; a efectos de prohibir la discriminaciéon y estigma que
muchas veces determina su exclusion y privacion de sus derechos que los
conduce a llevar en silencio su enfermedad y no recibir un tratamiento esencial.
Asimismo, en el marco de los principios de calidad establecidos, durante la
prestacion de los servicios, la poblacion vulnerable debe ser atendida por un
equipo multidisciplinario de salud que garantice su atencion integral (Ministerio
de Salud, 2012).

A nivel Local. Realizando un diagndstico en el area de nutricién del hospital
nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, el Area de Nutricion cuenta con una

estructura organica formado por:



Estructura Organica.-

ORGANO DE DIRECCION.-
- Departamento de Ayuda al Diagndstico y Tratamiento

- Jefatura de Area de Nutricién
ORGANOS DE LINEA.-

- Unidad de Produccion y Control de la calidad de los alimentos.
- Unidad de Tratamiento Nutricional en Hospitalizacion.

- Unidad de atencién nutricional ambulatorio en Consulta Externa.

SERVICIOS QUE BRINDAN

UNIDAD DE PRODUCCION Y CONTROL DE LA CALIDAD
ALIMENTARIA.

Es la unidad encargada de planificar, realizar el requerimiento de
insumos, recepcidon, almacenamiento, Conservacion, Control de
calidad y distribucion de los alimentos y preparacion de los
regimenes normales y dietéticos destinados a los pacientes
hospitalizados y a los trabajadores con derecho a dotacién

alimentaria.

Estos procedimientos se realizan en areas definidas y ambientes
destinados para realizar las operaciones preliminares, intermedias y
definitivas con la finalidad de elaborar preparaciones de regimenes
dietoterapeuticos y normales en condiciones de inocuidad, segun
normatividad vigente institucional en el contexto de la seguridad

alimentaria.

UNIDAD DE ATENCION NUTRICIONAL EN HOSPITALIZACION.

Es la unidad encargada de planificar, supervisar y evaluar el
tratamiento dietético del paciente hospitalizado, teniendo en
cuenta la evaluacién clinica, diagnéstico clinico, necesidades
nutricionales y anamnesis alimentaria. Asi como provee los
cuidados alimentarios, nutricionales y metabdlicos, monitoreo y

educacién de todo paciente hospitalizado.



e UNIDAD DE ATENCION NUTRICIONAL AMBULATORIA.
Es la unidad encargada de la atencion nutricional de los usuarios que
la requieren. En esta unidad se desarrolla las siguientes actividades:
- Consulta Ambulatoria.

- Educacioén nutricional grupal.
RECURSOS HUMANOS:

[0 Personal Profesional: 20 Nutricionistas.

e Personal Técnico : 20

Este personal esta distribuido en 30 turnos en las diferentes Areas de los
cuales una Nutricionista labora en Consulta Externa, con un horario de 8am a 1

pm.

Ademas existe una brecha insuficiente de personal para las éareas de
produccion y que no permiten brindar una atencion adecuada que marca una

brecha —negativa, tanto en el personal Profesional como en el Técnico.

Asi mismo se observa una estructura organizacional, al preguntar sobre
instrumentos de gestion como el manual de funciones, plan operativo, etc. Los
directivos manifestaron que estan desactualizados; asi también afirmaron que
existen reglamentos que los hacen atender un numero determinado de
pacientes evaluandose de esta manera la productividad del personal, por ello
es que los trabajadores atienden pensando en un nimero de pacientes que les

exigen cumplir diariamente.

Sobre los procesos administrativos de atencién al cliente se puede observar
gue los pacientes manifiestan que los tiempos de espera para acceder al
servicio son muy largos y el periodo de atencion es muy corto que no les da
espacio para absolver sus dudas sobre sus enfermedades, también expresaron
que el personal que los atiende no les brinda un buen trato siendo esto muy

incomodo para ellos.



El personal afirmo6 que el paciente siempre esta evaluando el trato que se le da
por parte de los trabajadores y por ello siempre se esté recibiendo quejas sobre

diversos aspectos que involucra la atencion a los pacientes.

Acerca de las relaciones de comunicacion y coordinacion se observa escasa

interaccion entre los trabajadores y estos con los directivos.

Sobre el uso de las tecnologias de la comunicacion en el area de nutricion las
historias de los pacientes son manuales y aln no se realiza la digitalizacion de

las mismas ni de los procesos.

1.2. Formulacion del problema

¢,Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario
externo del area de nutricion del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo,
Chiclayo, 2015?

1.3. Justificacion e importancia

La conveniencia del presente trabajo de investigacion se justifica en la
necesidad de identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo del area
de nutricibn del hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, estando el
problema priorizado en esta respecto al incremento del nUmero de quejas del
usuario externo.

Sobre la relevancia social los beneficiados del estudio fueron los usuarios
externos porque los resultados del estudio serdn entregados a los directivos
para planificar planes de mejora ante la problematica y asegurar servicios de
calidad y calidez.

Las implicancias practicas del presente estudio radicaron en que se evaluo el
area de nutricion colaborando a solucionar el problema de insatisfaccion del
usuario externo.

El valor tedrico de esta investigacion es importante pues no existen
investigaciones relacionadas al tema en nuestra Institucién, por lo tanto sus
resultados permitiran que en un futuro se mejore la gestion administrativa y

por ende la satisfaccion del usuario externo.



La utilidad metodoldgica consiste en que a través de la investigacion se pudo
conocer y analizar el grado de satisfaccion de los usuarios externos y la
gestion administrativa para proponer estrategias de gestion en salud que

puedan optimizar la calidad recibida por los mismos.

1.4. Limitaciones de la investigacion
Una limitante fue el tiempo escaso para la busqueda de las referencias, el
cual fue superado acudiendo también a las bases de datos cientificas.
También no se conté con bases de datos de los pacientes para poder
visitarlos en sus domicilios para aclarar aspectos concernientes a la
investigacion.
Asimismo el tiempo es muy corto para realizar una investigacion mas

profunda y poder aplicar la propuesta planteada.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestién administrativa y la satisfaccion del
usuario externo del &rea de nutricibn del hospital nacional Almanzor

Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015.

1.5.2. Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas que tiene la Gestion administrativa en el area

de nutricién del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo.

Describir las dimensiones que tiene la Gestion administrativa en el area

de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo.

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo en el area de

nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo.

Describir las dimensiones que tiene la satisfaccion del usuario externo en

el area de nutricién del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo.

Disefar un plan de mejora para la gestion administrativa y la satisfaccion

en el area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo.



CAPITULO I

MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de estudio

A nivel Internacional:

Godinez F. et. al. (2014). El objetivo de este trabajo fue medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios e identificar las variables que permiten
explicarla. El tipo de estudio fue transversal analitico y se realizo a lo largo
de dos meses. La informacion se obtuvo usando un cuestionario formado
por cuatro dominios: satisfaccion global, instalaciones, organizacion y acto
médico. Cerca de la mitad de los usuarios estuvieron satisfechos o muy
satisfechos con la consulta; casi una tercera parte tuvo mucha o
demasiada confianza en la atencion recibida y mas de la mitad
recomendarian al hospital. El dominio mejor valorado fue el acto médico,
seguido por la organizacién, y finalmente las instalaciones. Usando
regresion logistica, se encontré que algunas de las variables mas
importantes que explican la satisfaccion global de los usuarios fueron el
tiempo dedicado al paciente por el médico, la facilidad para realizar
tramites, la organizacién del hospital, los horarios de consulta adecuados,
la atenciéon de los problemas por parte del médico, las mediciones
corporales que se llevan a cabo y la informacién sobre el padecimiento
que proporciona el médico al paciente. (Godinez et. al., 2014) Si bien este
estudio analiza la satisfaccion global de los usuarios, hubiera sido
interesante conocer seria necesario realizar un analisis profundo
relacionandolo con otras variables.

Las Luisa (2014): “Nivel de Satisfaccidon de los usuarios externos en
relacion a la calidad de atencion recibida por parte del personal de
Enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital General Latacunga
(H.G.L.)" — Ecuador. El presente trabajo de investigacion fue desarrollado
con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos en relacion a la calidad de atencion recibida por parte del
personal de Enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital General
Latacunga (H.G.L.). La poblacién de estudio la conformaron 6500
usuarios. Para la cual se aplic6 un muestreo probabilistico con una

férmula para poblacion finita, la misma que dio como resultado 72



usuarios, quedando conformado finalmente por 80 usuarios. Para la
recoleccion de los datos se aplicé una encuesta dirigida al usuario externo
y una ficha de observacion dirigida al Personal de Enfermeria del Area de
Emergencia, su aplicacion se llevdo a cabo en todos los turnos de la
mafana, tarde y noche. Los resultados revelaron que solo el 54% del
personal de enfermeria reciben cordialmente al usuario externo, el 51%
de los usuarios manifiestan que la atencion es lenta, el 84% de los
usuarios manifiestan que a veces el personal de enfermeria les indica los
cuidados que deben tener por su estado de salud, un 65% considera que
la atencion recibida es buena.

En este estudio en lo que respecta a la calificacion del nivel de
satisfaccion del usuario no existe evidencia de ningun usuario que tenga
un nivel de satisfaccién alto y en relacién a la atencién es lenta, en donde
lo apto es una atencion rapida tomando en cuenta que en el area de
emergencia la atencion debe ser inmediata y prioritaria para estabilizar el

estado de salud del usuario en el caso de una emergencia.

Salcedo (2012). “Evaluacion del nivel de satisfaccion del usuario
subsidiado del area de consulta externa en el Hospital “Santo Tomas” —
Atlantico. El presente trabajo tuvo como propdsito fundamental evaluar el
grado de satisfaccion del usuario cuyo objetivo fue responder a la
necesidad de establecer criterios para mejorar la atencion de los usuarios,
asi como determinar en qué etapa del proceso se sienten insatisfechos
sobre los servicios de los cuales ellos hacen uso, con el fin de tomar
medidas correctivas. El estudio fue de tipo descriptivo, de corte
transversal. El universo estuvo conformado por todos los usuarios que
asistieron a la seccion de consulta externa y la muestra estuvo constituida
por 200 usuarios seleccionados aleatoriamente. Para la recoleccién de
datos, se elaboré un instrumento tipo cuestionario y se aplico a los
pacientes de esa area. Dentro de las conclusiones se pueden encontrar,
gue los tiempos de espera para obtener una cita, ser llamado y atendido
en el servicio de enfermeria y consulta médica, fueron percibidos por la
mayoria de los usuarios como satisfactorio. En cuanto a la calidad del

trato brindado, expresaron haberse sentido satisfechos, permitiendo un



alto grado de satisfaccion, sin embargo se deben mejorar aquellas
acciones que el médico no realiza en el momento de la consulta externa,
a fin de mantener y aumentar la calidad del servicio. (Salcedo, 2012) Este
trabajo descriptivo determina la satisfaccion de los usuarios por criterios
identificando los procesos en los cuales se debe mejorar; en general la
mayoria de los usuarios perciben el tiempo de espera y calidad de trato

como satisfactorio.

Barragan (2011). “Calidad percibida de la atencion de enfermeria por
usuarios hospitalizados, Tunja - Colombia”. Se realiz6 el presente trabajo
con el objetivo de evaluar la calidad percibida de los usuarios en servicios
de hospitalizacion respecto a la atencion de enfermeria recibida. El tipo de
estudio fue cuantitativo, descriptivo de corte transversal. Analisis
univariado y bivariado, con una muestra de 183 usuarios que fue
recolectada en un Hospital de Tunja en los servicios de Medicina Interna y
Quirdrgicas, a través del instrumento servghos-e. Los resultados a los que
se llegaron fue que la medicién de la calidad objetiva, subjetiva y el nivel
de satisfaccion de los usuarios de los servicios del hospital, reportd
puntuaciones con medias de 4,08 para amabilidad y 3,98 para
preparaciéon del personal de enfermeria y un nivel de satisfaccién global
del 92,9%.

La mediciébn de la calidad percibida por los usuarios mediante el
instrumento servghos-e, permite evaluar desde la percepcién de los
usuarios, la calidad de la atencién brindada por profesionales de
enfermeria en aspectos objetivos y subjetivos, los cuales son predictores
de la satisfaccion; los aspectos mejor evaluados corresponden a variables
subjetivas, sin embargo, las expectativas de los usuarios no se superan.
El instrumento Servghos-e que utiliza esta investigacibn es uno de
aguellos que reune suficientes condiciones psicométricas para ser
utilizado como medida de la calidad percibida por el paciente en el medio

hospitalario.



A nivel nacional:

Huerta (2015). “Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el
topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima”. El objetivo del presente estudio fue determinar
el nivel de satisfaccidon de los usuarios atendidos en el Tépico de Medicina
del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza —
Lima. El tipo de estudio fue disefio cualitativo, descriptivo, transversal. La
medicion de la satisfaccion del usuario se realiz6 mediante la encuesta
SERVPERF modificada, el cual mide la satisfaccion del usuario de
acuerdo a sus percepciones. El muestreo fue por conveniencia y estuvo
constituida por 77 personas (usuarios y acompafiantes). El procesamiento
de datos se realiz6 de acuerdo al rango de satisfaccion. Se obtuvo que el
92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos con la atencion. Las
dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles de la
encuesta SERVPERF resultaron con mas del 80% de usuarios
satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 % y 84.5%; respectivamente); pero la
dimension capacidad de respuesta resultdé con la mayor cantidad de
usuarios insatisfechos — muy insatisfechos y extremadamente muy
insatisfechos (23.4%), las conclusiones a las que se llegaron es que el
nivel de satisfacciéon global de los usuarios atendidos en el Tépico de
Medicina fue de 92.2%, las variables con mayor insatisfaccion fueron la
atencion en caja, admision y laboratorio de emergencia; el trato del
personal de emergencia y la limpieza y comodidad del servicio. (Huerta,
2015) El estudio antes mencionado utilizado el instrumento SERVPERF
modificada que esta basada en el Servqual y se fundamenta Unicamente
en las percepciones, eliminando las expectativas reduciendo entonces a

la mitad las preguntas planteadas.

Shimabuku (2011): “Niveles de insatisfaccion del usuario externo en el
Instituto Nacional de Salud del Nifio de Lima, Peru”, se realizé un estudio
con el fin de determinar los cambios de los niveles de insatisfaccion del
usuario externo del Instituto Nacional de Salud del Niflo, Lima, Pera.

Materiales y métodos. Estudio observacional basado en un programa para



la evaluacion de encuestas de usuarios en salud (SEEUS). La poblacion
estuvo conformada por todos los acompafnantes del usuario externo en
consulta ambulatoria, hospitalizacion y emergencia en los afios 2008,
2009 y 2010. Para el calculo del tamafio muestral se empled la proporcion
de usuarios insatisfechos de cada servicio del afio anterior, con un nivel
de confianza del 95% y un error estimado del 5%. Segun los resultados se
obtuvo una muestra de 2051 acompafantes, en la cual se constatdé una
tendencia decreciente de los niveles de insatisfaccion en consulta
ambulatoria, y un aumento de la insatisfaccion en la dimension
capacidades médicas en hospitalizacion y emergencia. Se encontro
ademas, indices de insatisfaccion menores de 0,20 en las dimensiones
capacidades médicas en consulta ambulatoria. En contraste, los mayores
indices de insatisfaccion se encontraron en las dimensiones de higiene
durante los afios 2009 (0,25) y 2010 (0,25), y otros en emergencia
durante el 2009 (0,25). Se lleg6 a las siguientes conclusiones: las
dimensiones en las que hubo un incremento en el indice de insatisfaccion
fueron aspectos tangibles, higiene y otros en hospitalizacién vy
emergencia. Por otra parte, la dimension capacidades médicas en
consulta ambulatoria mostré una disminucion de los niveles de

insatisfaccion durante el periodo evaluado.

El programa para la evaluacion de encuestas de usuarios en salud
(SEEUS) fue un software utilizada por el Ministerio de Salud con reportes
aplicables para un establecimiento pero no por servicios, y al no ser
actualizado ha quedado en desuso utilizando hoy en dia el MINSA otras
herramientas. Del Rio. (2013). “Clima Organizacional de los trabajadores
de un Hospital General de Ica”, cuyo objetivo fue identificar la percepcion
del Clima Organizacional en trabajadores de un Hospital General de Ica.
El estudio fue descriptivo transversal, que incluyd 7 grupos ocupacionales,
se incluyd a 178 trabajadores del hospital, seleccionados mediante
muestreo aleatorio proporcional a grupos ocupacionales. El instrumento
fue un cuestionario con 55 preguntas en una escala de satisfaccién del 1
al 5, a través de las cuales se valoré el Potencial humano, Disefio

organizacional y Cultura organizacional, con sus 11 dimensiones. Se



calificd segun puntuacion como clima no saludable de 55 a 128, clima por
mejorar de 129 a 202, y clima saludable de 203 a 275. Resultados: El
clima organizacional percibido por los trabajadores del Hospital tuvo un
puntaje promedio de 164 es decir un clima por mejorar. El 12.9% de
trabajadores percibi6 un clima saludable. De las 11 dimensiones
estudiadas, el clima que se percibié fue por mejorar, excepto en identidad,
dimensién en la cual se tuvo, en promedio, un clima saludable. Este
estudio utiliza el instrumento brindado por el MINSA que permite indicar
por dimensiones el clima organizacional y llega a la conclusién que es
necesario mejorar el clima organizacional de la institucién, aplicando un

plan de intervencion con proyectos de mejora del entorno organizacional.

Villarreal (2010). “Satisfaccion del usuario y la motivacion del personal de
salud en area de Emergencia Hospital | Santa Rosa de Piura, julio a
diciembre 2010”. El Objetivo del estudio fue determinar la satisfaccion del
usuario externo y su relacion con la motivacion del personal de salud del
area de emergencia. La poblacién de estudio fueron los pacientes que
acuden al servicio de emergencia para solicitar una atencion en los
servicios de: Emergencia Medicina, Emergencia Gineco - obstétrica;
Emergencia Pediatrica y Emergencia de Cirugia. La satisfaccion del
Usuario externo, en las 4 areas de Emergencia estudiadas tiene las
siguientes caracteristicas: ElI 53.1% la poblacion esta insatisfecha y su
indice de Insatisfaccion de 14.1%. Se destaca que es el sexo femenino el
mas insatisfecho. Los factores asociados entre la satisfaccion del usuario
externo y la motivacion del personal de salud del 4rea de Emergencia
Hospital | Santa Rosa de Piura, son los siguientes: Dentro de los factores
motivacionales de los usuarios internos estos tienen para ellos una
importancia relativa de 20.1%, lo que representa un 52.5% de la poblacion
Insatisfecha y un indice de insatisfaccion de 13.3%. Los factores de
higiene o extrinsecos tienen un 52.3% de la poblacion Insatisfecha, con
un indice de Insatisfaccion de 19.6%, siendo mayor en las areas de
emergencia en adultos y en emergencia pediatrica. La expresion de no
satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios se puede medir a través de la

guejas con los asuntos relacionados por cualquiera de los prestacion de



servicios, con frecuencia es la motivacion del personal de salud. Esta
investigacién resulta interesante puesto que relaciona satisfaccion del
usuario y motivacion del personal siendo ésta uno de los indicadores de la
medicion del clima organizacional.

Cabello (2010). “Validacion y aplicabilidad de encuestas para medir la
satisfaccion del usuario en la consulta externa y emergencia del Hospital
Nacional Cayetano Heredia”. Realizd un estudio para medir la satisfaccion
de usuarios externos en Consulta Externa y Emergencia en el Hospital
Nacional Cayetano Heredia utilizando la encuesta SERVQUAL v,
mediante un muestreo no probabilistico, encuestdé a 383 usuarios de
Consulta Externa y 384 de Emergencia. La satisfaccién global de los
usuarios en Consulta Externa fue 46,8% y 52,9% en Emergencia. Las
variables con mayor insatisfaccion en Emergencia fueron deficiente
mejora o resolucion del problema de salud, deficiente disponibilidad de
medicinas y demora para la atencion en farmacia, caja y admision. Este
estudio utiliza el instrumento Servqual fundamentado en las expectativas y
percepciones del usuario. Este instrumento es actualmente utilizado por el

Ministerio de salud.

En nivel Local. En el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo Sobre los
procesos administrativos de atencion al cliente se puede observar que los
pacientes manifiestan que los tiempos de espera para acceder al servicio
son muy largos y el periodo de atencion es muy corto que no les da
espacio para absolver sus dudas sobre sus enfermedades, también
expresaron que el personal que los atiende no les brinda un buen trato

siendo esto muy incomodo para ellos.

El personal afirmoé que el paciente siempre esta evaluando el trato que se
le da por parte de los trabajadores y por ello siempre se esta recibiendo

guejas sobre diversos aspectos que involucra la atencion a los pacientes.

Acerca de las relaciones de comunicacion y coordinacion se observa

escasa interaccion entre los trabajadores y estos con los directivos.



Sobre el uso de las tecnologias de la comunicacion en el area de nutricién
las historias de los pacientes son manuales y aun no se realiza la

digitalizacion de las mismas ni de los procesos.

2.2.Base Tedrica Cientificas

221. El proceso administrativo

El proceso administrativo se define como una consecucion de fases o etapas a

través de las cuales se lleva a cabo la practica administrativa.

Al respecto, Aguilar (2014) sostiene que la administracién es una actividad
compuesta de ciertas sub-actividades que constituyen el proceso administrativo
Unico. Este proceso administrativo formado por 4 funciones fundamentales,

planeacion, organizacioén, ejecucion y control.

Planeacion: Consiste en saber qué se va a hacer por anticipado, cual va a ser
la direccidon que se va a tomar para alcanzar los objetivos de la manera mas
eficiente. ¢(Qué se desea conseguir (objetivos)? ¢(Qué se va a hacer para
alcanzarlo? ¢Quién y cuando lo va a hacer? ¢Como lo va a hacer (recursos)?

La planeacion trata de crear un futuro deseado.

Organizacion: es un sistema que permite una utilizacion equilibrada de los
recursos cuyo fin es establecer una relacion entre el trabajo y el personal que lo
debe ejecutar. Es un proceso en donde se determina qué es lo que debe
hacerse para lograr una finalidad establecida o planeada, dividiendo,

coordinando las actividades y suministrando los recursos.

Direccion: es la funcion que trata, a través de la influencia interpersonal, de
lograr que todos los involucrados en la organizacién contribuyan al logro de sus
objetivos. Se ejerce a través de tres sub funciones: el liderazgo, la motivacion y

la comunicacion.

Control: es la funcidon que efectia la medicion de los resultados obtenidos
comparandolos con los esperados (planeados) con el fin de buscar la mejora

continua.



222. Gestion
2.2.2.1. Concepto de gestion

En el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) la definicion de
‘gestion” es la accién y efecto de gestionar, donde “gestionar” significa
textualmente: hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un
deseo cualquiera. Esto lo podemos interpretar en el contexto organizacional
como aquellas actividades o procesos que se deben ejecutar para alcanzar los
objetivos de la organizacion.

Rubio (2008) indica que la gestidon se apoya y funciona a través de personas,
por lo general equipos de trabajo, para poder lograr resultados, por medio de
funciones como planificacion, organizacion, recursos humanos, direccion,

control y representatividad.

Apaza (2007), indica que la gestion es la constante toma de decisiones basado
en tipos de informacion que emanan de las situaciones del dia a dia,
situaciones no esperadas, inciertas, o fuera del control del gestor, y aquellas

gue corresponden a los objetivos definidos.
2.2.2.2. Diagndéstico de la Situacion Actual

Para realizar un diagnéstico adecuado de la situacion de una organizacion es
importante definir su estado tanto interno como externo para tener un

panorama mas global del entorno o ambiente y de la organizacién como tal.

Evaluacion de los Factores Externos: elaborar una lista finita de oportunidades
gue podrian beneficiar a la empresa y de amenazas que se deberian eludir.

Evaluacion de los Factores Internos: se tiene que tomar en cuenta las fuerzas y
debilidades de todas las areas funcionales de la empresa. Ninguna

organizacioén tiene las mismas fuerzas y debilidades que otras. (Armas, 2014).
2.2.2.3. Satisfaccion del Usuario Externo

La satisfaccion del usuario representa la evaluacion que hace el paciente
acerca de la calidad de la atencién y esta determinada por la percepcién que el

mismo haga de la medida en que se satisfagan sus expectativas de una



atencion de buena calidad. “Se refiere a la satisfaccion del usuario externo con
los servicios recibidos, con los profesionales y con los resultados de la
atencion. La satisfaccion del profesional o usuario interno se refiere a la
satisfaccion con las condiciones de trabajo y el resultado de laatencion.”

La satisfaccion del paciente tiene también limitaciones como medida de la
calidad. Los pacientes por lo general tienen un conocimiento incompleto de las
bases cientifico-técnicas de la atencion odontoldgica por lo que sus juicios en
relacion con estos aspectos pueden no ser validos; en algunos casos esperan y
exigen cosas que seria incorrecto que el profesional proporcionara; no
obstante, estas limitaciones no necesariamente restan validez a la satisfaccion
del paciente como una medida de la calidad de la atencién. Por ejemplo, si el
paciente esta insatisfecho porque sus altas expectativas sobre la eficacia de la
atencion no se han cumplido, es evidente que el profesional fall6 en la
educacion de su paciente y no supo transformar las expectativas del mismo en
funcién de sus reales necesidades de salud.

“En general, los profesionales o usuarios internos ponen mayor énfasis en la
evaluacion de la calidad cientifico técnica, los usuarios externos en los
aspectos psicosociales y los administradores y empresarios del sector salud,
en la eficiencia, atencidn personalizada, accesibilidad etc.” (23).

Esta satisfaccion lo logramos no solo el personal con una buena atencién sino
también desde el guardia recibiendo amablemente al paciente, luego la
recepcionista con una agradable sonrisa con un trato cordial entendiendo la
necesidad del usuario, haciéndole sentir Unico e importante, con ello
conseguimos no solo que esté satisfecho por el servicio recibido si no que este
nos promociones a sus familiares y amigos, con un paciente satisfecho
ganamos 8 posibles nuevos clientes, quienes por la atencion y el buen trato se
haran clientes o usuarios permanentes.

El concepto de calidad se asocia a satisfacer adecuadamente las necesidades
del usuario. En la actualidad la medida de la satisfaccion de los
usuarios/pacientes con los cuidados de salud o servicios sanitarios recibidos es
uno de los métodos utilizados para evaluar la calidad de la atencion prestada.
Pero también es una forma de participacién de los usuarios en el sistema de
salud, al expresar su percepcion y valoracion de los servicios. De acuerdo con

las teorias mas aceptadas, el nivel de satisfaccion con los servicios sanitarios



esta claramente relacionado con el grado de adecuacién (conformidad o
discrepancia) entre las expectativas y la percepcion final del servicio recibido.
Las expectativas pueden ser:

Ideales o deseos

Predecibles o basadas en la experiencia

Normativas o basadas en “lo que debe ser” el servicio

o o T w

Inexistentes

Analizando el documental del programa regional de reconstruccién para
América central del Ministerio de Salud de Pert (2009) podemos conocer que:
Los niveles de satisfaccion del usuario externo es la complacencia que éste
manifiesta con respecto a la atencion recibida en sus diversos aspectos. La
satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador para evaluar las
intervenciones de los servicios sanitarios pues nos proporciona informacién
sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados.
El estudiar la satisfaccidén en los usuarios respecto de la atencion de salud se
ha convertido en una meta muy valorada y significativa. El trato a los usuarios
es un elemento mas que, el consumidor de salud vincula a la imagen y a la
calidad percibida en la atencion de salud lo que es evaluado desde que la
persona entra al consultorio hasta que se va, es decir, la exploracion de esta
ruta se vivencia como una experiencia ya sea como paciente, acompaifante,
etc. Esta situacion incorpora elementos de evaluacion que se producen bajo el
nivel de consciencia ya que un 95% de los pensamientos, las emociones y el
aprendizaje se produce en la mente inconsciente.

Esto no es un elemento menor, porque la mente inconsciente aprende con
rapidez y transformamos aceleradamente las experiencias buenas y malas en
reglas tacitas que nos guian frente a nuevas situaciones. Por lo tanto, cuando
estamos pensando en evaluar el trato tenemos que tener en cuenta estos
procesos inconscientes que moldean las respuestas y la informacion que los
consumidores de salud nos proporcionan.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Es el sentimiento
de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este

caso es la respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda.



“La satisfaccion es un fenbmeno que no se da en abstracto siempre esta ligado
a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su percepcion.
Segun Oliver, Richard L. (2009) define: “Satisfaccion es la respuesta de
saciedad del cliente”.

Manas M.A (2007) en su articulo “La satisfaccion y el bienestar psicologico
como antecedentes del compromiso organizacional.” Realiza un estudio que
consisti6 en analizar minuciosamente el papel del compromiso de los
empleados en la admiracion publica y reflejar que repercusion provoca en la
institucion.

Para ello, se incluye una linea de investigacién donde un conjunto de variables
como la satisfaccion laboral, la satisfaccion por la vida y el bienestar
psicolégico se utilizan con antecedentes del compromiso. Los resultados
reflejan que la mayor influencia se produce en la satisfaccion laboral, seguido
de la satisfaccion por la vida y bienestar psicolégico. Mas aun, resaltan el
impacto que tiene el trabajo dinamico en la decision del empleado de
comprometerse con la entidad.

Analizando la obra de Yoshida y Mataki (2000) podemos conocer que “la
accesibilidad es una de las principales causas para que el paciente acepte el
proceso de tratamiento.”

Analizando la obra de Vavra (2008) podemos conocer que: La satisfaccion es
una respuesta emocional del cliente ante la evaluacion de la discrepancia
percibida entre su experiencia previa/ expectativas de nuestro producto y
organizacion y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el

contacto de nuestra organizacién una vez que ha probado nuestro producto.

2.2.2.4. Elementos que conforman la satisfaccion del usuario

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega del valor que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el resultado que el cliente percibe cuando obtiene el
producto o servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del paciente, no de la institucion.

Se basa en los resultados que el paciente obtiene con el servicio.



Esta basado en las percepciones del paciente, no necesariamente en la
realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
paciente.

Depende del estado de animo del paciente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad el rendimiento recibido puede ser determinado luego

de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el paciente.

Las expectativas.

Segun Katz citado por Gomez (2002), son actitudes que el cliente asume,
quiere o espera recibir de la compafiia a la cual se dirige para recibir un
servicio o producto. Estas se relacionan con el producto, con el servicio
dado y con el profesionalismo del contacto con el cliente. Cuando se
recurre a una compafiia por primera vez, las expectativas pueden ser
altas. Al no tener ninguna experiencia adversa, tedricamente no hay razén
para que las expectativas de respuestas sean otras que las de
profesionalismo y competencia. La respuesta que una empresa da al
publico o a un cliente en opinion de Katz citado por Berry y Parasuraman
(1998).

Las expectativas son las esperanzas que los usuarios tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto
de una o més de estas cuatro situaciones.

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que

brinda el servicio.

2.2.2.5. Los Niveles de Satisfaccion.

Los pacientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion:

a. Insatisfaccion.

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del paciente.

b. Satisfaccion.

Se produce cuando el desempeiio percibido del producto coincide con las

expectativas del paciente.



c. Complacencia.
Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del
paciente.
Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia la institucion. Por ejemplo: un paciente insatisfecho
cambia una marca o0 proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por el centro de salud), por su parte el paciente satisfecho
se mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre otro servicio que
tenga una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio el paciente
complacido sera leal a un servicio porque siente una afinidad emocional
gue supera ampliamente a una simple preferencia racional.

Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus pacientes

mediante la promesa que pueden ofrecer y entregar mas de lo que

promete.

2.2.2.6. Dimensiones de la Satisfaccion.

Parasuraman menciona cinco dimensiones de la calidad a tener en

cuenta en la diferenciacion entre las percepciones y expectativas de

calidad de servicio que manifiesta el usuario:

a. Elementos tangibles: Se refiere a la planta fisica, equipamiento y
apariencia personal.

b. Confiabilidad: La capacidad de prestar un servicio digno de confianza,
preciso y conforme a lo ofrecido.

c. Capacidad de respuesta: Disposicion de proveer un servicio oportuno
y de respaldo al cliente.

d. Seguridad: Empleados conocedores de su papel, corteses, capaces
de trasmitir confianza y tranquilidad.

e. Empatia: Carisma para tratar al cliente proporcionando atencion
individualizada. Cada uno de estos cinco componentes engloba
aspectos del servicio, que los usuarios perciben y que les permiten
evaluar la calidad de servicio en el momento en que la reciben, aun

sin conocer aspectos técnicos del proceso.



Todo esto desde la perspectiva de 5 dimensiones, segun Martinez, Sergio
(2011), en los siguientes cuadros se presenta los significados de cada

una de estas dimensiones.

DIMENSION SIGNIFICADO

ELEMENTOS Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados
TANGIBLES (T) y materiales de comunicacion.
FIABILIDAD (RY) Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa
CAPACIDAD DE Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma
RESPUESTA (R) rapida.

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
SEGURIDAD (A) empleados asi como su habilidad para transmitir confianza
al cliente
EMPATIA (E) Atencion individualizada al cliente.

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que muestra a

continuacion como el modelo SERVQUAL modificado.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.
e Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
e Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.
e Los empleados de la empresa de servicios tienen aparienciapulcra.
e Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visualmente atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

o Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

e Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

e Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo.

e La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

e La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.



http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar
el Servicio.

Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacion del
servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes.

Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de
servicios.

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes.

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntase los clientes.
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DIMENSION 5: EMPATIA

Atencién Individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores.

La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada.

La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada
a sus clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de susclientes.

La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de susclientes

2.3.

Definicion de la terminologia

Satisfaccion.- Es la accién y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este
verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las
pasiones del animo, satisfacer exigencias, premiar un meérito o deshacer

un agravio (Avila, 2011).

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos: es la complacencia
gue éste manifiesta con respecto a la atencion recibida en sus diversos
aspectos. La satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador
para evaluar las intervenciones de los servicios sanitarioS pues nos
proporciona informacién sobre la calidad percibida en los aspectos de

estructura, procesos y resultados (Avila, 2011).

Gestion de la Calidad.- Es el componente de la gestion institucional que
determina y aplica la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades en el marco del sistema de gestidén de la calidad y se
llevan a cabo mediante planificacion, garantia y mejoramiento de la
calidad (MINSA, 2009).

Sistema de Gestion de la Calidad en Salud.- Es el conjunto de
elementos interrelacionados que contribuyen a conducir, regular, brindar

asistencia técnica y evaluar a los establecimientos de salud del Sector,




publicos y privadas del nivel nacional, regional y local, en lo relativo a la
calidad de la atencion y de la gestion (MINSA, 2009).

Aspectos Tangibles.- Son los aspectos fisicos que el usuario percibe
de la institucién. Estan relacionados con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion,
limpieza y comodidad (MINSA, 2009).

Capacidad de Respuesta.- Disposicion de servir a los usuarios y
proveerles un servicio rpido y oportuno frente a una demanda con una

respuesta de calidad y en un tiempo aceptable tolerante (MINSA, 2009).

Empatia.- Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el
lugar de otra persona y entender y atender adecuadamente las
necesidades del otro (MINSA, 2009).

Fiabilidad.- Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio
ofrecido (MINSA, 2009).

Servqual.- La herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para
determinar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio que se
brinda al usuario. Es una herramienta desarrollada por A. Parasuraman
y colaboradores. Quienes sugieren que la comparacién entre las
expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una
organizacién, puede constituir una medida de la calidad del servicio
(MINSA, 2009).

Seguridad.- Evalla la confianza que genera la actitud del personal que
brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad,

cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar confianza (MINSA, 2009).

Percepcion del Usuario.- Como percibe el usuario que la organizacion

cumple con la entrega del servicio de salud ofertado (MINSA, 2009).

Usuario Externo.- Persona que acude a un establecimiento de salud
para recibir una atencion de salud de manera continua y con calidad, en
el contexto de familia y comunidad (MINSA, 2009).



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1. o de investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva porgue tiene como objetivo central
la descripcion de los fendmenos y es correlacional o ex post facto
porque su propoésito es conocer la relacion que existe entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

3.1.2. sefio de lainvestigacion

El disefio utilizado en la investigacibn es no experimental transversal

porque se recogi6 los datos en un mismo tiempo.

e
(OF
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N
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Doénde:

M1: Usuarios externos
01: Gestion Administrativa
02: Satisfaccion

3.2. Poblacién y Muestra

En términos estadisticos, poblacion es un conjunto finito o infinito de
personas, animales o cosas que presentan caracteristicas comunes,
sobre los cuales se quiere efectuar un estudio determinado.

Por lo tanto la poblacion de este estudio estuvo formada por todos los
usuarios externos del consultorio de nutricibn como se observa en la

siguiente tabla.



Tablal. Poblacién de usuarios externos del Area de Nutricion del

Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015.

N %
Usuarios Externos 2400 100
Total 2400 100

Fuente: Padrones de usuarios externos

La muestra es un subconjunto de la poblacion, seleccionado de tal
forma, que sea representativo de la poblacién en estudio.
El tamafo de muestra fue obtenida mediante la formula

_(Z%pgN
(N -1)E*+Z°pgN

Donde

n es el tamano de lamuestra;

Z es el nivel de confianza;

p es la variabilidad positiva,

g es lavariabilidad negativa;

N es el tamafio de la poblacion;

E esla precision o el error.

Luego para el estudio siguiente se tiene en cuenta una poblaciéon de 2400
personas y se considerara una confianza del 95%, un porcentaje de error del

5% y con la proporcion del valor esperado conocida consideremos p= 0.05



Entonces:
Z’pqN

n=
(N-1)E*+Z?%pq
(1.96)°*(0.5)*(0.5), 2400

(2400 1)*(0.05)% +(1.96)> *(0.05) * (0.95)

L 09604° 2400
~(2399 *(0.05)* +0.9604

2400
n=
1.7579
n
n= 295

Encontrando la fracciéon muestral:

F="
N
F: fraccibn muestral
N: tamafio de la poblacion
n: tamafo de muestra
Reemplazando:
n
F=__%100%
N
295
F=—*100%
1032
F =54,6%

Como la fraccion muestral es mayor igual al 5% debemos hacer calculo de

muestra ajustada



. n
Muestra ajustada (n.a) = ——

n
295 1+ N

n.a=

295
1+ 320

na= 2%
1+ 0,546875
175
na=———
1,546875
r
na 9

Nuestra muestra a aplicar es de 95 encuestas.

3.3. Hipotesis
H1

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario externo del area de nutricion del hospital nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo, Chiclayo, 2015

Ho

No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion
del usuario externo del area de nutricion del hospital nacional Almanzor

Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015

3.4. Variables

Variable 01: Gestién Administrativa

Variable 02: Satisfaccion



35. Operacionalizacion de variables:
VARIABLE 01 | DIMENSION INDICADOR ITEM CATEGORIA |,;|r§$gbcMAESN¥(())S
L Consiste en saber qué se va
Planeacion a hacer por anticipgdo 12y3
< Permite  una utilizacion
E equilibrada de los recursos
< Organizacié | cuyo fin es establecer una 4v5
E n relacion entre el trabajo y el y Cuestionario
2 personal que lo debe Muy buena
z ejecutar.
S{ Logra que todos los Buena
. L involucrados en la
% Direccion organizacion contribuyan al 6.7y8 Regular
= logro de sus objetivos.
g Efectia la medicion de los Deficiente
resultados obtenidos
Control comparandolos con los 9y 10
esperados
| TECNIC
VAR:QBLE DIMENSION INDICADOR ITEM CATiSORI AS Y/O
IN
Cuentan con tecnologia de apoyo moderno 1
Presentan instalaciones fisicas confortables 2
Tienen ambientes del area céntricos y con fécil 3
ASPECTO | ACCEso.
TANGIBLE | . A N 4 Muy
oseen una apropiada sefializacion intrahospitalaria. Satisfecho
o Observaci
9(‘ Presentan profesionales uniformados y pulcros. 5 (menor de 0) on
7 Cuenta con adecuado abastecimiento de insumos. 6 Satisfecho Encuesta
) Muestran predisposicion por solucionar problemas 7 0) SERVQU
o CONFIABILI Muestran Interés por cumplir con el trabajo prometido. 8 AL
a DAD Brindan atencion eficiente 9 version
= Moderadamen
O Brindan informacidn clara y sencilla sobre el seguro 10-11 te adaptada a
S CAPACIDAD c - - - - atencion
O DE omprenden las necesidades del usuario y siempre lo 12-13 insatisfecho
X RESPUESTA | 2yudan. (deta2) |0 i
a Brindan atencidn personalizada al usuario 14 emergencl
E Muestran capacidad de trabajo en equipo 15 Muy a&: bell
@ SEGURIDAD | Conocen y dan respuesta a las necesidades y 16 Insatisfecho I(E apetio,
problemas. (mayor de 2) C’hirinos
Profesionales comprensibles, cordiales y amables 17 3. (2012)
Existe privacidad durante la atencion. 18 '
EMPATIA Tienen un horario de atencion 19
Priorizan atencion al usuario y evitan interrupciones. 20




3.6.

Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Los métodos utilizados en esta investigacion fueron

Andlisis: Es un procedimiento mental mediante el cual un todo
complejo se descompone en sus diversas partes y cualidades. El
andlisis permite la division mental del todo en sus multiples

relaciones y componentes

Sintesis: Establece mentalmente la union entre las partes
previamente analizadas y posibilita descubrir las relaciones
esenciales y caracteristicas generales entre ellas. La sintesis se
produce sobre la base de los resultados obtenidos previamente

en el analisis.

Abstraccién: Mediante ella se destaca la propiedad o relacion de
las cosas y fendmenos tratando de descubrir el nexo esencial

oculto e inasequible al conocimiento empirico.

Por medio de la abstraccién el objeto es analizado en el
pensamiento y descompuesto en conceptos; la formacién de los

mismos es el modo de lograr un nuevo conocimiento concreto

Inductivo: Procedimiento mediante el cual a partir de hechos
singulares se pasa a proposiciones generales, lo que posibilita
desempefiar un papel fundamental en la formulacién de la

hipotesis.

Deduccion: Es un procedimiento que se apoya en las
aseveraciones y generalizaciones a partir de las cuales se
realizan demostraciones o0 inferencias particulares. Las
inferencias deductivas constituyen una cadena de enunciados
cada uno de los cuales es una premisa o conclusion que se sigue

directamente segun las leyes de la l6gica.



Instrumentos:
Cuestionario Gestion Administrativa

El cuestionario fue construido por la investigadora en base a la
Operacionalizacion de la variable y se sometié a juicio de
expertos, como se observa las validaciones en anexos, asimismo

se obtuvo la confiabilidad a través del alfa de cronbach.

Cuestionario Servqual Para Satisfaccion Se utilizé la encuesta
SERVQUAL que cuenta con cinco dimensiones de calidad
(fiabilidad (F), capacidad de respuesta (CR), seguridad (S),
empatia (E), y aspectos tangibles (T), distribuidas en 22
preguntas de percepciones y expectativas.).Para la calificacion
de las expectativas y percepcion se utiliza una escala numérica
del 1 al 7, considerando 1 la mas baja y 7, la mas alta. Para ello
se Realizara un analisis mas sencillo de los resultados, basado
en la metodologia SERVQUAL. Los resultados los
interpretaremos como usuario satisfecho cuando la diferencia
tiene un valor de cero o positivo y usuario insatisfecho cuando el
valor es negativo. Posteriormente se realiz6 la estimacion de la

satisfaccion global por cada dimension de la calidad.

Procedimiento para larecoleccion de datos

La recoleccion de datos se inicié solicitando el permiso de aplicacion de
la investigacion al hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo y
después de haber obtenido el pase del estudio se aplic6 ambos

cuestionarios a los usuarios externos del area de nutricién.
Andlisis Estadistico e Interpretacion de los datos

El analisis estadistico se hizo en base al software SPSS. Version 22 y se

presentara las tablas y graficos segun la norma internacional APA.



3.9.

Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion se hizo uso de los
principios de la ética personalista, presentado en el ensayo de Joseé
Miguel Serrano Ruiz y Joaquin Ferndndez — Crehuet Navajas, quienes
consideran 4 principios éticos:

Principio del valor fundamental de la vida humana:

Implica que todas las dimensiones del ser que participan, integran o
expresan la dignidad personal, son objeto de respeto. Tales dimensiones
tienen sentido en el todo de la persona y no pueden ser consideradas
como un medio disponible para la maximizacion de lo util o placentero.
Es asi que para efectos de la presente investigacién, se tuvo pleno
respeto, en cuanto a la dignidad de todos los participantes, sin
cuestionarse los discursos que hayan podido ser vertidos durante el

desarrollo de la misma.

Principio de Libertad y responsabilidad:

Una persona tiene la libertad para conceder o no la intervencién sobre si
pero, y éste es un punto importante, tiene a la vez la responsabilidad de
gue su eleccion esté en consonancia con su propia dignidad y con lo que
él es; mientras que una persona consigo misma tiene un compromiso de
respeto, puesto que ni él se ha hecho a si mismo ni él se da la dignidad
y el valor que tiene. Todas las personas que han participado de este
estudio, lo han hecho, haciendo uso pleno de su libertad, asumiendo la
responsabilidad de su eleccion con la firma del consentimiento
informado. El investigador, asumié con responsabilidad, velar porque la
informacion obtenida de los informantes, sea utilizada so6lo con fines de

investigacion.



Principio de Totalidad:

Se fundamenta en el hecho de que la corporeidad humana es un todo
unitario resultante de la conjuncién de partes distintas que estan unificadas
organica y jerarquicamente en la existencia Unica y personal. La aplicabilidad
del principio esta condicionada por la naturaleza del todo, de las partes y de
su relacidbn mutua y la necesidad o conveniencia de procurar una mejor

condicion, existencia o actuacion del todo.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1. Tablas y figuras

Tabla 1. Nivel de satisfaccion en la Dimension Fiabilidad segun los
usuarios externos del area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios
Satisfecho RECUEnto 15

0 15,89
P1 Insatisfecho F@ecuento %
% 84,2%
Satisfecho Recuento 37
P2 % 38,9%
Insatisfecho Recuento 51
% 61,1%
Satisfecho Recuento 42
P3 % 44.2%
Insatisfecho Recuento 53
% 55,8%

Satisfecho Recuento 4 4
P4 % 46,3%
Insatisfecho Recuento 51
% 53,7%
Satisfecho Recuento 18
P5 % 18,9%
Insatisfecho Recuento 77
% 81,1%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos.
Figura 01
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En la tabla y gréafico anterior se tiene el nivel de satisfaccion en la dimension
confiabilidad del usuario externo del area de nutricion del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo, como sigue:

P1: 15(15,8%) de los usuarios estan satisfechos en relacion a que fue atendido
sin diferencia alguna en relacién a otras personas, mientras que 80(84,2%) de
los usuarios estan insatisfechos en relacion a que no fue atendido sin diferencia
alguna en relacion a otras personas.

P2: 37(38,9%) de los usuarios estan satisfechos ya que su atencion se realizo
en orden y respetando el orden de llegada, mientras que 51(61,1%) de los
usuarios estan insatisfechos ya que no su atencién no se realizé en orden y ni

respetando el orden de llegada

P3: 42(44,2%) de los usuarios estan satisfechos que su atencion se realizo
segun el horario publicado en el establecimiento de salud, mientras que
53(55,8%) de los usuarios estan insatisfechos ya que su atencién no se realiz6

segun el horario publicado en el establecimiento de salud.

P4: 44(46,3%) de los usuarios estan satisfechos ya que cuando quiso presentar
alguna queja o reclamo el establecimiento conté con mecanismos para
atenderlo, mientras que 51(53,7%) de los usuarios estan insatisfechos ya que
cuando quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento conté con

mecanismos para atenderlo.

P5: 18(18,9%) de los usuarios estan satisfechos ya que la farmacia cont6é con
medicamentos que recetd el médico, mientras que 77(81,1%) de los usuarios
estan insatisfechos ya que la farmacia no cont6 con medicamentos que recetd

el médico

Luego se podemos afirmar que el nivel de satisfaccion de los usuarios del area
de nutricién del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo en la dimension
confiabilidad estd por mejorar, esto debido a los altos porcentajes de

insatisfaccion.



Tabla 2: Nivel de satisfaccién en la Dimension Capacidad de Respuesta
segun los usuarios externos del area de nutriciéon del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios

Satisfecho (I;Qecuento 12

P6 . I@ecuento 12’%’/@
Insatisfecho

% 87,4%

Satisfecho Recuento 32

P7 % 33,7%

Insatisfecho Recuento 63

% 66,3%

Satisfecho Recuento 37

P8 % 38,9%

Insatisfecho Recuento 58

% 61,1%

Satisfecho Recuento 9

P9 % 9,5%

Insatisfecho Recuento 86

% 90,5%

Encuesta aplicada a los usuarios externos.

Figura 2
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En la tabla y gréafico anterior se tiene el nivel de satisfaccion en la dimension
capacidad de respuesta del usuario externo del area de nutricion del Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, como sigue:

P6: 12(12,6%) de los usuarios estan satisfechos que la atencion en el area de
caja/farmacia fue rapida, mientras que 83(87,4%) de los usuarios estan
insatisfechos que la atencion en el area de caja/farmacia no fue rapida

P7: 32(33,7%) de los usuarios estan satisfechos ya que la atencién en el area
de admisién fue rapida, mientras que 63(66,3%) de los usuarios estan

insatisfechos ya que la atencion en el &rea de admision no fue rapida

P8: 37(38,9%) de los usuarios estan satisfechos porque el tiempo que espero
para ser atendido fue corto, mientras que 58(61,1%) de los usuarios estan

insatisfechos porque el tiempo que espero para ser atendido no fue corto.

P9: 9(9,5%) de los usuarios estan satisfechos porque al presentarse algun
problema o dificultad se resolvié inmediatamente, mientras que 86(90,5%) de
los usuarios estan insatisfechos porque al presentarse algin problema o

dificultad no se resolvié inmediatamente

Luego se podemos afirmar que el nivel de satisfaccién de los usuarios del area
de nutricién del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo en la dimension
capacidad de respuesta esta mejorar, esto debido a los altos porcentajes de

insatisfaccion.



Tabla 3: Nivel de satisfaccion en la Dimension Seguridad segln los
usuarios externos del area de nutriciéon del Hospital Nacional Almanzor

Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios

Satisfecho (Zoecuento 12, 6;0/2

P10 . ecuento 3
Insatisfecho

% 87,4%

Satisfecho Recuento 47

P11 % 49,5%

Insatisfecho Recuento 48

% 50,5%

Satisfecho Recuento 25

P12 % 26,3%

Insatisfecho Recuento 70

% 73,7%

Satisfecho Recuento 44

P13 % 46,3%

Insatisfecho Recuento 51

% 53,7%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos

Figura 3
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En la tabla y grafico anterior se tiene el nivel de satisfaccién en la dimension
seguridad del usuario externo del &area de nutricion del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo, como sigue:

P10: 12(12,6%) de los usuarios estan satisfechos que durante su atencién se
respete su privacidad, mientras que 83(87,4%) de los usuarios estan

insatisfechos ya que durante su atencidn no se respeta su privacidad

P11: 47(49,5%) de los usuarios estan satisfechos porque el médico u otro
profesional le realizaron un examen completo y minucioso; mientras que
48(50,5%) de los usuarios estan insatisfechas porque el médico u otro

profesional no le realizaron un examen completo y minucioso

P12: 25(26,3%) de los usuarios estan satisfechos de que el medico u otro
profesional que le atendio le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas sobre su salud., mientras que 70(73,7%) de los usuarios
estan insatisfechos que el médico no le brinde el tiempo necesario para

contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

P13: 44(46,3%) de los usuarios estan satisfechos que el médico que atendera
su problema de salud, le inspire confianza, mientras que 51(53,7%) de los
usuarios estan insatisfechas porque el médico que atendera su problema de

salud, no le inspire confianza.

Luego se podemos afirmar que el nivel de satisfaccion de los usuarios del area
de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo en la dimension

seguridad esta mejorar, esto debido a los altos porcentajes de insatisfaccion.



Tabla 4: Nivel de satisfaccion en la Dimension Empatia segun los
usuarios externos del area de nutriciéon del Hospital Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios

Satisfecho (Ij/%ecuento 52 6%/0

0 ,6%0

P14 . Recuento 45

Insatisfecho

% 47, 7%

Satisfecho Recuento 49

P15 % 51,6%

Insatisfecho Recuento 46

% 48,4%

Satisfecho Recuento 17

P16 % 17,9%

Insatisfecho Recuento 78

% 82,1%

Satisfecho Recuento 8

P17 % 8,4%

Insatisfecho Recuento 87

% 91,6%

Satisfecho Recuento 3

P18 % 3,2%

Insatisfecho Recuento 92

% 96,8%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos
Figura 4
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En la tabla y gréafico anterior se tiene el nivel de satisfaccion en la dimension
empatia del usuario externo del area de nutricion del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo, como sigue:

P14: 50(52,6%) de los usuarios estan satisfechos que el personal de salud lo
trate con amabilidad, respeto y paciencia, mientras que 45(47,7%) de los
usuarios estan insatisfechos porque el personal de salud no lo trato con

amabilidad, respeto y paciencia.

P15: 49(51,6%) de los usuarios estan satisfechos de que el personal de
caja/farmacia lo tratd con amabilidad, respeto y paciencia, mientras que
46(48,9%) de los usuarios estan insatisfechos de que el personal de

caja/farmacia no lo trate con amabilidad, respeto y paciencia

P16: 17(17,9%) de los usuarios estan satisfechos de que el personal de
admision lo traté con amabilidad, respeto y paciencia, mientras que 78(82,1%)
de los usuarios estan insatisfechos de que el personal de admision no lo trato

con amabilidad, respeto y paciencia.

P17: 8(8,4%) de los usuarios estan satisfechos porque comprendié la
explicacion que le brindé el medico u otro profesional sobre su salud o
resultado de la atencién, mientras que 87(91,6%) de los usuarios estan
insatisfechos porque no comprendio la explicacién que le brind6é el medico u

otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion.

P18: 3(3,2%) de los usuarios estan satisfechos porque comprendid la
explicacion que el médico u otro profesional le brindo sobre el tratamiento que
recibird y los cuidados para su salud, mientras que 92(96,8%) de los usuarios
estan insatisfechos porque no comprendid la explicacion que el médico u otro

profesional le brindo sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su



salud.

Luego se podemos afirmar que el nivel de satisfaccion de los usuarios del area
de nutricién del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo en la dimension

empatia esta mejorar, esto debido a los altos porcentajes de insatisfaccion.



Tabla 5: Nivel de satisfaccidén en la Dimensién Elementos Tangibles segun
los usuarios externos del é&rea de nutricion del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios

Satisfecho (F)Qoecuento 5 305

P19 . éecuento ' 9/8
Insatisfecho

% 94,7%

Satisfecho Recuento 9

P20 % 9,5%

Insatisfecho Recuento 86

% 90,5%

Satisfecho Recuento 40

P21 % 42,1%

Insatisfecho Recuento 55

% 57,9%

Satisfecho Recuento 44

P22 % 46,3%

Insatisfecho Recuento 51

% 53,7%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos
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En la tabla y gréfico anterior se tiene el nivel de satisfaccion en la dimension
elementos tangibles del usuario externo del area de nutricion del Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, como sigue:

P19: 5(5,38%) de los usuarios estan satisfechos de que los carteles, letreros y
flechas sean adecuados para orientar a los pacientes y acompafantes,
mientras que 90(94,7%) de los usuarios estan insatisfechos porque los
carteles, letreros y flechas no son adecuados para orientar a los pacientes y

acompafnantes

P20: 9(9,5%) de los usuarios estan satisfechos de que el consultorio y la sala
de espera se encontraron limpios y contaron con mobiliarios (bancas vy sillas)
para su comodidad, mientras que 86(90,5%) de los usuarios estan
insatisfechos porque de que el consultorio y la sala de espera no se
encontraron limpios y no contaron con mobiliarios (bancas y sillas) para su

comodidad

P21: 40(42,1%) de los usuarios estan satisfechos porque el establecimiento de
salud cont6 con bafios limpios para los pacientes, mientras que 55(57,9%) de
los usuarios estan insatisfechos porque el establecimiento de salud no conté

con barfios limpios para los pacientes.

P22: 44(46,3%) de los usuarios estan satisfechos que el consultorio donde fue
atendido conté con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion, mientras que 51(53,7%) de los usuarios estan insatisfechos porque
el consultorio donde fue atendido no cuenta con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion.



Luego se podemos afirmar que el nivel de satisfaccion de los usuarios del area
de nutricién del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo en la dimension
elementos tangibles esta mejorar, esto debido a los altos porcentajes de

insatisfaccion.



Tabla 6: Nivel de Satisfacciéon por dimensiones segun los usuarios
externos del area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga

Asenjo, Chiclayo - 2015

Usuarios

‘ Satisfecho (Zoecuento 31, 623/0

Tangibles . ecuento 5
Insatisfecho

% 68,4%

Satisfecho Recuento 30

Fiabilidad % 31,6%

Insatisfecho Recuento 65

% 68,4%

Satisfecho Recuento 4

Capacidad de % 4,2%

RESpUesia  |hsatisfecho  Recuento 91

% 95,8%

Satisfecho Recuento 10

Seguridad % 10,5%

Insatisfecho Recuento 85

% 89,5%

Satisfecho Recuento 3

Empatia % 3,2%

Insatisfecho Recuento 92

% 96,8%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos
Figura 6
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En la tabla y grafico anterior se tiene la distribucion de las dimensiones de
satisfaccion segun los usuarios externos del area de nutricion del Hospital

Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, cComo sigue.

En la dimension elementos tangibles se tiene que 30(31,6%) de los usuarios
estan satisfechos con el area de nutricidon, mientras 65(68,4%) de los usuarios

no estan satisfechos con el area de nutricion.

En la dimensién fiabilidad se tiene que 30(31,6%) de los usuarios estan
satisfechas con el area de nutricion; 65(68,4%) de los usuarios no estan

satisfechas con el area de nutricion.

En la dimension capacidad de respuesta se tiene que 4(4,2%) de los usuarios
estan satisfechas con el area de nutricién; 91(95,8%) de los usuarios no estan

satisfechas con el area de nutricion.

En la dimensién seguridad se tiene que 10(10,5%) de los usuarios estan
satisfechas con el area de nutricion; 85(89,5%) de los usuarios no estan

satisfechas con el area de nutricion.

En la dimension empatia se tiene que 3(3,2%) de los usuarios estan
satisfechas con el area de nutricion; 92(96,8%) de los usuarios no estan

satisfechas con el area de nutricion.



Tabla 7: Nivel de Satisfaccion del usuario externo segun los usuarios externos

del area de nutricidén del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo
- 2015

Usuarios
Nivel de
. Recuento 21
Satisfaccion Satisfecho  of 22.1%
. Recuento
Insatisfecho
% 77,9%
95
100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos

Figura 7
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En la tabla y grafico anterior se muestra el nivel de satisfaccion segun los usuarios en

el area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo., como sigue:

21(22,1%) de los usuarios indicaron que estar satisfechos con el area de nutricién;
mientras que 74(77,9%) de los usuarios indicaron estar insatisfechos con el area de

nutricién.



Tabla 8: Nivel de la Gestion Administrativa segun la dimension planeacién en el
area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo —
2015

Usuarios
Recuento 18
Bueno % 18.%
Planeacion Reqular Recuento 50
% 52,6
Deficiente nevusiy 27
% 28,4%
95
100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos

Figura 8
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En la tabla y grafico anterior se muestra el nivel de gestibn administrativa en la
dimension de planeacion, segun los usuarios en el area de nutricion del Hospital

Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo escomo sigue:

El 18,9% de los usuarios indicaron que la planeacion es buena en el area de nutricion;
mientras que el 52,6 % manifestaron que es regular y el 28,4 % expresaron que es

deficiente.



Tabla 9: Nivel de la Gestion Administrativa segun la dimension organizacion el
area de nutricién del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo —
2015

Usuarios
Recuento 20
Bueno 0% 21 1%
Organizacion Reqular Recuento 52
% 54,7
Deficiente necus v 23
% 24.,2%
95
100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos

Figura 9
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En la tabla y grafico anterior se muestra el nivel de gestion administrativa en la
dimensién organizacion, segun los usuarios en el area de nutricion del Hospital

Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo son como sigue:

El 22,1% de los usuarios indicaron que la organizacion es buena con el area de
nutricion; mientras que el 54,7 % de los usuarios indicaron que es regular y el 24,2 &

expresaron que es deficiente.



Tabla 10: Nivel de la Gestion Administrativa segun la dimension direccion el area
de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios
Recuento 20
Bueno % 21 1%
Direccion  Reqular Recuento 54
% 56,8%
Deficiente Recuento 21
% 22,1%
95
100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos

Figura 10
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En la tabla y grafico anterior se muestra el nivel de gestion administrativa segun los
usuarios en el area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo

escomo sigue:

El 21,1 % de los usuarios manifestaron que la gestion administrativa en la dimension
direccion es buena, el 56,8% expresaron que es regular y el 22,1 % afirmaron que es

deficiente.



Tabla 11: Nivel de la Gestion Administrativa segun la dimension control el area
de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios
Recuento 19
Bueno % 20.0%
Control Daniilar Recuento 49
% 51,6
Deficiente necus i 27
% 28,4%
95
100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos

Figura 11
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En la tabla y grafico anterior se muestra el nivel de gestidon administrativa, en la
dimension control segun los usuarios en el area de nutricibn del Hospital Nacional

Almanzor Aguinaga Asenjo., como sigue:

El 20,0% de los usuarios afirmaron que el control es bueno, el 51,6 % coincidieron que

es regular y el 28,4 % manifestaron que es deficiente.



Tabla 12: Nivel de la Gestion Administrativa en el area de nutricion del Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo — 2015

Usuarios
Recuento 19
Gestion ~ BUeno 70 20,0%
Administrativ Reqular Recuento 52
% 54,7
Deficiente newvuey 24
% 25,3%
95
100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios externos

Figura 12
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En la tabla y gréfico anterior se muestra el nivel de gestién administrativa segun los
usuarios en el area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo

escomo sigue:

El 20,0 % de los usuarios coincidieron que la gestién es buena, el 54,7 % afirmaron

gue es regular y el 25,3 % afirmaron que es deficiente.



Tabla 13: Relacion entre la Gestion Administrativa y Satisfaccion del usuario
externo del &rea de nutricién del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo,
Chiclayo, 2015.

Valor Error tip. Sig.
asint.  aproxima

da
Intervalo por R de ,269 ,077 ,008
intervalo Pearson
N de casos validos 95

La tabla anterior muestran los resultados con respecto a la relacion entre la gestion
administrativa y satisfaccion del usuario, para esto se aplica la correlacion de Pearson
resultando igual a 0,269 que representa una relacion débil positiva que indica que
mientras mejor sea la gestion administrativa mejor serd el nivel de satisfaccion,
ademas se tiene un nivel de significancia es 0,008 <0,05, siendo menor que el valor de
significancia considerada, lo que indica que los resultados son significativos

Prueba de Contrastaciéon de hipotesis

Se tiene la hipoétesis siguiente:

Luego se plantea la hipétesis afirmativa

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccién del usuario
externo del area de nutricion del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo,
Chiclayo, 2015

Asi como la hipétesis nula

No existe relacidon significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
usuario externo del area de nutricién del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo,
Chiclayo, 2015.

Ahora probaremos que la hipotesis nula cumple con el modelo presentado y se ajusta
a las observaciones, para esto aplicaremos la distribucion Chi cuadrada, con un nivel

de significancia de 0,05:

2_ X (0 —E)®

X QalQula@of



O: Valor observado
E: Valor esperado
Con k -1 grados de libertad.

Obteniendo lo siguiente:

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,173 2 ,001
N de casos validos 95

En el caso se considera 2 grados de libertad y con un nivel de significancia de 0,003

entonces se tiene que el valor Yies =5,991< 9,173, con nivel de significancia de

0,001<0,05 que indica que el valor encontrado se encuentra en la zona de rechazo,
por lo que no se acepta la hipotesis nula aceptando la hipétesis afirmativa. Luego
podemos concluir existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario externo del area de nutricion del hospital nacional Almanzor

Aguinaga Asenjo, Chiclayo, 2015

4.2.iscusion de resultados

El Ministerio de Salud, junto a las mas importantes organizaciones proveedoras de
atencién de salud del pais, viene desplegando valiosas iniciativas destinadas a
mejorar la calidad de la atencion de salud desde la década pasada, siendo
reconocido en sus documentos oficiales, que la calidad en la prestacién de salud
es una preocupacion medular en la gestion del sector, razén por la cual en el 2011
se valido a la encuesta SERVQUAL como Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccién del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios
Médicos de Apoyo.

En este marco el estudio pretendid identificarlas caracteristicas que tiene la
gestion administrativa en el area de nutricion del Hospital Nacional Almanzor

Aguinaga Asenjo y los resultados arrojaron en la tabla 12 que el 22,1% de los



usuarios indicaron que estan satisfechos con el area de nutricion; mientras que el
77,9% de los usuarios indicaron estar insatisfechos con el area.
Estos hallazgos encontrados en este estudio se pueden corroborar con Rubio
(2008) quien indica que la gestion se apoya y funciona a través de personas, por
lo general equipos de trabajo, para poder lograr resultados, por medio defunciones
como planificacién, organizacién, recursos humanos, direccion, control y
representatividad.
Si en esta investigacién se ha encontrado que la mayoria de usuarios externos
afirman que estan insatisfechos con la gestion administrativa del servicio esto
podria afectar directamente con los resultados que se han planificado en cuanto a
productividad y calidad de atencion que reciben los usuarios, lo que debe tomarse
en cuenta para proponer planes de mejora en lo que respecta a las etapas en las
gue estaria fallando la gestion.
En cuanto a los hallazgos en relacion a las dimensiones se encontré que en la
planeacién y control se ubicaron los mas altos porcentajes de regular a deficiente
gue manifestaron los usuarios acerca de la gestion administrativa que se aplica en
el servicio de nutricidn; lo que significa que se percibe que no hay planificacion de
las actividades para atender con calidad a los pacientes y que los directivos no
ejercen un control adecuado para que se lleve a cabo las actividades del servicio
siendo esto criticado por los usuarios.
En relaciéon al nivel de satisfaccion del usuario externo los resultados
demostraron que el 22,1% indicaron que estan satisfechos con el area de
nutricion; mientras que el 77,9% de los usuarios indicaron estar insatisfechos con
el area de nutricion. Estos hallazgos se pueden analizar contrastandolo con la
investigacion de Shimabuku (2011) “Niveles de insatisfacciéon del usuario
externo en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Lima, Perd”, donde se
concluye que las dimensiones en las que hubo un incremento en el indice de
insatisfaccion fueron aspectos tangibles, higiene y otros en hospitalizacion y
emergencia. Por otra parte, la dimensién capacidades médicas en consulta
ambulatoria mostré una disminucién de los niveles de insatisfaccion durante el

periodo evaluado.

Y en el andlisis de esta investigacion segun las dimensiones la fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia los usuarios externos coincidieron



que se encontraban insatisfechos con el servicio de nutricién; es decir la
insatisfaccion de los pacientes radica en que no confian en los servicios que
reciben del area, consideran que no son atendidos en sus inquietudes, y
perciben también que les falta mejorar el trato del personal del servicio para con

los pacientes que se atienden.



CAPITULO V

PROPUESTA DEINVESTIGACION



PLAN DE CAPACITACION EN HERRAMIENTAS DE NUTRICION PARAMEJORAR

LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES

PRESENTACION

El hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo de Lambayeque es una
institucién de salud que busca mejorar los procesos se servicio que brinda a
sus usuarios y a la comunidad en general.

A través de los afios de experiencia en el hospital se han detectado diversos
problemas con respecto a la gestion y es debido a esto que surge la idea de
investigar en primer lugar el nivel de satisfaccion del usuario externo y en base
a este diagnostico se plantea un programa de mejoramiento continuo el cual

podria ser aplicado en tres meses para evaluar los cambios.

OBJETIVO

Optimizar los procesos de atencion en el area de nutricion del hospital nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo, Lambayeque, 2015.

TEORIA SUSTENTATORIA: Teoria de Deming (Mejora Continua)

El modelo fue desarrollado por Stewart y perfeccionando por Deming naci6 el
14 de octubre de 1900 en city Lowa su padre un abogado luchador perdi6 la
demanda judicial en Powell Wyoming lo hizo mudar a la familia cuando Deming
tenia 9 afos.

El modelo por el doctor Deming fue el primer experto en calidad norteamericano
gue sefalo la calidad en forma metodica a los japoneses entre las mayores
aportes realizados por Deming asi como el ciclo she wart conocido también
como PDCA planifique, haga, verifique, actie .

El doctor Deming es posiblemente mejor conocido por sus logros en Japon
donde 1950 se dedic6 a ensefar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos
y metodologia de gerencia de calidad.

Los 14 principios de Deming.



10.

11.

Constancia en el propdsito de mejorar productos y servicios Deming
sugiere una nueva Yy radical definicién de la funcién de una empresa
mas que hacer dinero mantenerse en el negocio y brindarempleo.
Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccion y
servicios lo mejor es un esfuerzo de una sola vez.

Instruir la capacitacion en el trabajo los trabajadores estan obligados a
seguir instrucciones intangibles no pueden cumplir bien su trabajo
porque nadie les dice como hacerlo.

Instruir el liderazgo los lideres establecen la unidad de propésitos y la
orientacion de la organizacion.

Desterrar el temor muchos empleados temen hacer preguntas o asumir
una posicion aun cuando no comprendan cual es su trabajo.

Derribar las barreras que hoy entre areas de staff muchas veces los
departamentos de las unidades de la empresa compiten en obtener
metas que chocan.

Eliminar los temas las exhortaciones y las metas de producir para la
fuerza laboral estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefiar
bien su trabajo es mejor dejar que los trabajadores formulen sus propios
temas.

Eliminar las cuotas numéricas la persona por conversar el empleo
cumple la cuota a cualquier costo sin tener en cuenta el perjuicio para
Su empresa.

Derribar sus barreras que impiden el sentimiento de orgullo que
producen un trabajo bien hecho agente desea ser un bien trabajo y le
mortifica no poder hacerlo muchas cosas obstaculizar un buen
desempeiio.

Establecer una vigorosa programa de educacion y entonamiento tanto la
administracion como la fuerza laboral tendié que instruirse en los
nuevos métodos entre ellas en el trabajo en equipo y (ELC) las técnicas
disticas.

Tomar medidas para lograr la transformacion para llevar a cabo la
mision de la calidad se necesitara un grupo especial del acta

administracion con un plan de accion.



IV. CRITERIOS PARA LA GESTION DE PROYECTOS DE MEJORA
» Liderazgo y compromiso de la alta gerencia
= Identificacidon y seleccion del proyecto de mejora
= Meétodo de solucién de problemas y uso de herramientas de la calidad.
= Gestidn del proyecto y trabajo en equipo
= Capacitacion
» Creatividad
» Continuidad y mejora de los resultados

= Resultados

V. ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO CONTINUO

1. Solicitar a la Gerencia Central se dé un curso de capacitaciéon en Herramientas
gue tengan que ver con MC y estandares, al Comité de Mejora Continua del
Servicio de nutricion, el mismo que hara una réplica de dicho curso, dirigido a
todos los trabajadores del Servicio (médicos, enfermeras, técnicas de
enfermeria.)

2. Solicitar el apoyo de la Alta gerencia para las actividades que se programaran:
curso de capacitacion, etc.

3. Solicitar a la Gerencia Central se realice un trabajo en Red de todos los
Servicios de nutricion pertenecientes a la Red, a fin de cumplir las normas de
las referencias de los pacientes derivados a nuestro hospital, desde los otros
centros de atencion de salud.

4. Realizacion de un curso de actualizacion que comprenda las principales
patologias y como atender mejor al asegurado, auspiciado por Essalud y La
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de Chiclayo (21 horas académicas, 1
crédito).

5. Establecer un sistema de reconocimiento del trabajo desempeiiado en el
Servicio: cartas de felicitacion al personal por desarrollar su trabajo con y
calidad y calidez.

6. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia

de mejoramiento a largo plazo, como una Encuesta de satisfaccion del usuario

7. Reuniones mensuales del comité de MC y con los demas trabajadores, a fin de
gue todos aporten ideas y sugerencias, las mismas que quedaran registradas
en un libro de actas.

Elaboracion e Implementacion de Guias nutricionales

9. Implementacion de un Buzdon de sugerencias



VI.

10. Realizacion de una Encuesta anual de satisfaccion del usuario.

anual de satisfaccion del
usuario, a cargo del Comité de
Mejoria continua.

Pilar Paredes
Sanchez

PRESUPUESTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE | PRESUPUESTO
Sl.
Realizacion de un curso de
actualizacion que comprenda
las principales patologias vy
como atender mejor al
asegurado, auspiciado por Es
salud y La Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo de Chiclayo 3.00.00
(21 horas académicas, 1| Maria Elena del T
credito). Pilar Paredes
Sanchez
Establecer un sistema de
IO o0 % soy | Mara lena e
cartas de felicitacion al personal Pllar,Paredes
. Sanchez 2,00.00
por desarrollar su trabajo con vy
calidad y calidez.
Desarrollar e implantar planes
a largo plazo, como una Pilar Paredes 1,00.00
J S Sanchez
Encuesta de satisfaccion del
usuario
Reuniones  mensuales  del
frgrtr)]zlattjzddoie“élca%ir? Odnelgﬁed?orgg: Mqu’a Elena del
aporten idea’s y sugerencias Pilar Paredes 0.00
: . Sanchez
las mismas que quedaran
registradas en un libro de actas.
Elaboracion e Implementacion Maria Elena del
de Guias nutricionales Pilar Paredes 500.00
Sanchez
Implementacion de un Buzén Maria Elena del 200.00
de sugerencias Pilar Paredes :
Sanchez
Realizacion de una Encuesta| Maria Elena del 400.00




CAPITULO VI

CONCLUSIONES RECOMENDACIONES



5.1. onclusiones

De los objetivos planteados se puede concluir:

El 22,1% de los usuarios indicaron que estan satisfechos con el area de nutricion;

mientras que el 77,9% de los usuarios indicaron estar insatisfechos con el area.

En cuanto a los hallazgos en relacion a las dimensiones se encontré que en la
planeacion y control se ubicaron los mas altos porcentajes de regular a deficiente
gue manifestaron los usuarios acerca de la gestion administrativa que se aplica en
el servicio de nutricion; lo que significa que se percibe que no hay planificacion de
las actividades para atender con calidad a los pacientes y que los directivos no
ejercen un control adecuado para que se lleve a cabo las actividades del servicio
siendo esto criticado por los usuarios.

En relacion al nivel de satisfaccién del usuario externo los resultados demostraron
que el 22,1% indicaron que estan satisfechos con el area de nutricion; mientras

gue el 77,9% de los usuarios indicaron estar insatisfechos con el area de nutricion.

Asimismo también se concluye quesegun las dimensiones la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia los usuarios externos coincidieron
que se encontraban insatisfechos con el servicio de nutricion; es decir la
insatisfaccion de los pacientes radica en que no confian en los servicios que
reciben del area, consideran que no son atendidos en sus inquietudes, y
perciben también que les falta mejorar el trato del personal del servicio para con

los pacientes que se atienden.



5.2. Recomendaciones

Segun la conclusion referida a que los usuarios externos de
encuentran insatisfechos se recomienda a las autoridades
implementar la propuesta para optimizar los servicios que brindan a

los usuarios.

Asimismo luego de analizar la insatisfaccion de los usuarios segun
las dimensiones se recomienda al personal brindar servicios de
calidad a los usuarios y gestionar todas las areas para la mejora de

trabajadores y usuarios.

Finalmente se recomienda a las universidades seguir promoviendo
investigaciones donde se descubran mejores procesos de atencion a

los usuarios.
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ANEXOS



ANEXO0 01
CUESTIONARIO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

El presente cuestionario tiene por finalidad conocer su opinién acerca de la
forma como desempefia sus funciones el consultorio de nutricion. De las
preguntas que siguen, le solicitamos marcar la respuesta que le parezca mas

correcta

1. ;Cuando usted viene a realizar cualquier tramite, le es facil saber los requisitos
A
pasos a seguir?

Si() Masomenos() No() No sabe no conoce ( )

2.- ;Conoce y/o le interesa ingresar al Portal del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo?

Si() Mas omenos ( ) No () No sabe, no conoce ( )

3.- Usted cree que el ordenamiento del area de nutricion del hosp ™'
Almanzor Aguinaga Asenjo es:

Bueno () Regular () Malo ( ) No sabe no conoce ( )

4.- ;Esta satisfecho con las acciones realizadas por las autoridades del area de
nutricion?

Bueno () Regular () Malo ( ) No sabe no conoce ( )

5.- ¢(El servicio de limpieza del area esta siendo atendido de forma adecuada?

Si() Mas omenos ( ) No( ) No sabe no conoce ( )

6.- ;Estd conforme con el manejo del sistema de citas de los usuarios externos

Si() Méas o0 menos ( ) No ( ) No sabe no conoce ( )



7.- ;Cree que las autoridades aplican correctamente las buenas practicas ?

Si() Méas o menos ( ) No ( ) No sabe, no conoce ( )

8. ;Cree usted que todos los trabajadores conocen a cabalidad sus funciones?

Si() No () Méas o menos () No sabe, no conoce ( )

9.- El trato que recibe de los trabajadores del consultorio es:

Muy bueno () Bueno () Regular () Malo() Muy malo ( )

10. ;Conoce Ud. la misién y vision del area de nutricién del hospital nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo?

Si() No () Méas o menos ( ) No sabe, no conoce ( )

Gracias!... su opinion es muy importante



ANEXO 02

CUESTIONARIO SERVQUAL PARA EVALUAR LA SATISFACCION

DE LOS USUARIOS EXTERNOS

DATOS INFORMATIVOS

1. Centro de salud
2. Lugar

PRESENTACION

Estimado usuario(a)

Estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de
atencion en el establecimiento de salud que lo atendié. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase
contestar todas las preguntas para el desarrollo de una

investigacion que mejorara la calidad de servicio.
OBJETIVO

Determinar el nivel de satisfaccién del usuario externo del area
de nutricion del hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo,
Chiclayo, 2015.

INSTRUCCIONES

4.1. Para las Expectativas:

En primer lugar, califique las Expectativas que se refieren a la
IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que espera
recibir en el servicio. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor
calificacion




EXPECTATIVAS

No

Preguntas

01

Que usted sea atendido sin diferencia alguna
en relacién a otras personas.

02

Que la atencién se realice en orden vy
respetando el orden de llegada.

03

Que la atencibn por el médico u otro
profesional se realice segun el horario
publicado en el establecimiento de salud.

04

Que el establecimiento cuente con mecanismos
para atender las quejas o reclamos de los
pacientes.

05

Que se cuente con medicamentos que receta el
médico.

06

Que la atencién en el area de caja/farmacia sea
rapida

07

Que la atencion en el area de admision sea
rapida.

08

Que el tiempo de espera para ser atendido sea
corto.

09

Que el establecimiento cuente con mecanismos
para resolver cualquier problema que dificulte
la atencién de los usuarios.

10

Que durante su atencién en el consultorio se
respete su privacidad.

11

Que el médico u otro profesional que le
atenderd le realice un examen completo

12

Que el medico u otro profesional que le
atendera le brinde el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas sobre su
salud.

13

Que el médico u otro profesional que le
atendera le inspire confianza.

14

Que el medico u otro profesional que le
atenderad le trate con amabilidad, respeto y
paciencia.

15

Que el personal de caja/farmacia lo trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

16

Que el personal de admision le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

17

Que usted comprenda la explicacion que le
brindara el medico u otro profesional sobre su
salud o resultado de la atencion.

18

Que usted comprenda la explicacion que el
médico u otro profesional le brindaran sobre el
tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud.

19

Que los carteles, letreros o flechas del
establecimiento sean adecuados para orientar
a los pacientes.

20

Que el consultorio y la sala de espera se
encuentren limpios y cuenten con mobiliarios
(bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes.

21

Que el establecimiento de salud cuente con
bafos limpios para los pacientes.

22

Que los consultorios cuenten con equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion.




4.2. Para las Percepciones:

En segundo lugar, califique las Percepciones que se refieren a
como usted HA RECIBIDO la atencion que espera recibir en el
servicio. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1 como
la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

PERCEPCIONES

N° Preguntas 112 |(3[4]|5]|6]|7

01 | P| ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?

02 | P| ¢Su atencidn se realizd en orden y respetando el
orden de llegada?

03 | P| ¢Su atenciobn se realizd segun el horario
publicado en el establecimiento de salud?

04 | P| ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o
reclamo el establecimiento cont6  con
mecanismos para atenderlo?

05 | P| ¢La farmacia contd6 con medicamentos que
receté el médico?

06 | P| ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue
rapida?

07 | P| ¢La atencién en el area de admision fue rapida?

08 | P| ¢EIl tiempo que usted esperd para ser atendido
fue corto.

09 | P| ¢Cuando usted presenté alglin problema o
dificultad se resolvié inmediatamente?

10 | P| ¢Durante su atencién en el consultorio se respetd
su privacidad?

11 | P| ¢ElI médico u otro profesional que le atendi6 le
realizaron un examen completo y minucioso?

12 | P| ¢El medico u otro profesional que le atendio le
brindé el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas sobre su salud?

13 | P| ¢El médico u otro profesional que le atendio le
inspiraron confianza?

14 | P| ¢El medico u otro profesional que le atendié le
traté con amabilidad, respeto y paciencia?

15 | P| ¢El personal de caja/farmacia lo tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

16 | P| ¢El personal de admision lo tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

17 | P| ¢Usted comprendio la explicacion que le brindara
el medico u otro profesional sobre su salud o
resultado de la atencién.

18 | P| ¢Usted comprendio la explicacion que el médico
u otro profesional le brindaron sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para su
salud?

19 | P| ¢Los carteles, letreros o flechas del
establecimiento fueron adecuados para orientar a
los pacientes?

20 | P| ¢El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y contaron con mobiliarios
(bancas y sillas) para su comodidad.




21 | P| ¢El establecimiento de salud conté con bafios
limpios para los pacientes?
22 | P| ¢El consultorio donde fue atendido contd con

equipos disponibles y materiales necesarios para
su atencion?




ANEXO 03

TABLA DE ESPECIFICACIONES
Evaluacion de la Gestion Administrativa

Datos Informativos:

- Autor : Br. Maria Elena del Pilar Paredes Sanchez

- Tipo de instrumento : Cuestionario, tipo escala valorativa

- Niveles de aplicacion : A los usuarios del drea de nutricidn

- Administracion : Individual.

- Duracion : 10 minutos.

- Materiales : Un ejemplar, instrumento impreso, lapicero.
- Responsable de la aplicacion : Autor.

. Descripcién y propésito:

El instrumento que se utilizard consta de 10 items, que estan comprendidos en las
dimensiones de la variable independiente que son: planeacién, organizacién,
direccién y control

Tabla de Especificaciones:

. .. Indicador de p .
Dimension i Items Puntaje
evaluacion

Consiste en saber

Planeacion qué se va a hacer por L2ys3
anticipado.
Organizacion | permite una 4y5
utilizaciéon equilibrada Muy buena

de los recursos cuyo
fin es establecer una
) » relacion entre el
Direccion trabajo y el personal 6,7y8 Buena
que lo debe ejecutar.

Logra que todos los

involucrados en la Regular
organizacién
contribuyan al logro
de sus objetivos.

Deficiente
Control EfectGa la medicion 9y 10
de los resultados
obtenidos

comparandolos con
los esperados




. ., Indicador de p .
Dimension ‘. Items Puntaje
evaluacion
Total 10 items
IV. Opciones de respuesta:
Ne de items Puntaje
Muy buena [22 - 29]

Buena [14 - 21]

Del1al 10 Regular [6 - 13]
Deficiente [0 — 5]

V. Niveles de valoracion:

Ficha Técnica del Instrumento de Recoleccion de Datos

1. Nombre ., iy . .
. - Evaluacion de la Gestién administrativa
del instrumento
2. Autor - Br. Maria Elena del Pilar Paredes Sanchez
3. Aio - 2015
4. Tipo de instrumento - Cuestionario
5. Niveles de aplicacién - Nivel de la Gestidon Administrativa
6. Tipo de reactivos - Preguntas cerradas y seleccion Unica.
. . L. - Aplicacion usuarios externos del drea de nutricidn del
7. Administracion . . . . .
hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo.
8. Duracion - 10 minutos.
9. Validacién - Ajuicio de tres expertos
. - Aplicacion del instrumento para evaluar el nivel de
10. Muestra piloto P ., . . P . L
gestidon administrativa para determinar la confiabilidad.
11. Confiabilidad - Alfa de Cronbach 0,989
12. Materiales - Inst.rumento impreso
- Lapicero
- Planeacion
13. Areas que mide - Organizacién

- Direccidn




- Control

14. Significancia

- Elinstrumento consta 10 items de opinién que miden la
gestion administrativa.




ANEXO 04

TABLA DE ESPECIFICACIONES

Evaluacion del Nivel de Satisfaccion

VI. Datos Informativos:

- Autor

- Tipo de instrumento
- Niveles de aplicacion

: Br. Maria Elena del Pilar Paredes Sanchez

Hospital Nacional

- Administracion
- Duracion
- Materiales

- Responsable de la aplicacion

: Cuestionario, tipo escala valorativa

: A los usuarios del area de nutricion del

Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo

: Individual.
: 20 minutos.

: Un ejemplar, instrumento impreso, lapicero.

: Autor.

VII. Descripcion y proposito:

El instrumento que se utilizard consta de 44 items, que estan comprendidos en las

dimensiones de la variable dependiente que son: Confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles

VIII.

Tabla de Especificaciones:

Dimension Indicador de evaluacion ftems Puntaje
CONFIABILIDAD Habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa 1,234y5
CAPACIDAD DE Disposicion y voluntad de los 6,7,8,9
RESPUESTA empleados para ayudar al cliente y
proporcionar el Servicio
SEGURIDAD Conocimiento y atencién mostrados por 10,11,12,13, Satisfecho
los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza. Insatisfecho
EMPATIA Atencion Individualizada que ofrecen 14,15,16,17,1
las empresas a los consumidores 8
ELEMENTOS Apariencia de las instalaciones fisicas 19,20,21,22
TANGIBLES equipos, personal y materiales de
comunicacion.
Total 22 items




IX. Opciones de respuesta:

N2 de items

Puntaje

Del 1 al 44

Muy satisfecho [menor que 0]

Satisfecho 0

Moderadamente insatisfecho [1 - 2]

Muy insatisfecho [mayor de 2]

X. Niveles de valoracion:

Ficha Técnica del Instrumento de Recoleccion de Datos

15.

Nombre
del instrumento

Evaluacion de la Satisfaccion del usuario

16. Autor Br. Maria Elena del Pilar Paredes Sanchez
17. Ano 2015
18. Tipo de instrumento Cuestionario

19.

Niveles de aplicacion

Nivel de Satisfaccion del usuario

20.

Tipo de reactivos

Preguntas cerradas y seleccion Unica.

Aplicacion usuarios externos del drea de nutricion del

21. Administracion . . . . .
hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo
22. Duracion 20 minutos.
23. Validacién A juicio de tres expertos
. Aplicaciéon del instrumento para evaluar el nivel de
24. Muestra piloto P P

desempefio laboral para determinar la confiabilidad.

25.

Confiabilidad

Alfa de Cronbach 0,853

26.

Materiales

Instrumento impreso
Lapicero

27.

Areas que mide

Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

28.

Significancia

El instrumento consta 44 items de opinién que miden el
nivel de satisfaccion




ANEXO 5

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE
EXPERTOS DE LOS INSTRUMENTOS

NOMBRE DEL JUEZ ABEL EDUARDO CHAVARRY ISLA

PROFESION
MEDICO

TITULO Y GRADO ACADEMICO MAGISTER

OBTENIDO

ESPECIALIDAD GERENCIA DE LOS SERVICIOS DE
SALUD

INSTITUCION DONDE LABORA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO-
POSGRADO

CARGO DOCENTE DE ESCUELA DE
POSGRADO

TITULO DE LA INVESTIGACION
LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL AREA DE NUTRICION DEL HOSPITAL
NACIONAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, CHICLAYO, 2015.

NOMBRE DEL TESISTA Bach. Maria Elena del Pilar
Paredes Sanchez
INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario: Tipo test
Contexto: Auto administrado
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Recoger informacion sobre la

satisfaccién del usuario externo y
la gestion administrativa del area
de nutricion del HNAAA”.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS INSTRUMENTOSE INDIQUE DETALLADAMENTE SUS
OBSERVACIONES.

General (22 items para
DETALLE DEL INSTRUMENTO Expectativas-22 items para
percepciones) para medir la
Satisfaccion  del servicio vy
especifica por dimensiones
elementos tangibles (4 items);




confiabilidad (5 items); capacidad
de respuesta (4 items); seguridad
(4 items) y empatia (5 items).

Observaciones:

FIRMA DEL EXPERTO




ANEXO 6

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS DE LOS INSTRUMENTOS

NOMBRE DEL JUEZ PATRICIA DEL ROCIO CHAVARRY
YSLA

PROFESION
ENFERMERA

TITULO Y GRADO ACADEMICO MAGISTER

OBTENIDO

ESPECIALIDAD DOCENCIA E INVESTIGACION
CIENTIFICA

INSTITUCION DONDE LABORA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO-
POSGRADO

CARGO DOCENTE DE ESCUELA DE
POSGRADO

TITULO DE LA INVESTIGACION
LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL AREA DE NUTRICION DEL HOSPITAL
NACIONAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, CHICLAYO, 2015.

NOMBRE DEL TESISTA Bach. Maria Elena del Pilar
Paredes Sanchez

INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario: Tipo test
Contexto: Auto administrado
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Recoger informacion sobre la

satisfaccion del usuario externo y
la gestion administrativa del area
de nutricion del HNAAA”.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS INSTRUMENTOSE INDIQUE DETALLADAMENTE SUS
OBSERVACIONES.

General (22 items para
DETALLE DEL INSTRUMENTO Expectativas-22 items para
percepciones) para medir la
Satisfaccion del servicio vy




especifica por dimensiones
elementos tangibles (4 items);
confiabilidad (5 items); capacidad
de respuesta (4 items); seguridad
(4 items) y empatia (5 items).

Observaciones:

FIRMA DEL EXPERTO




ANEXO 7

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS DE LOS INSTRUMENTOS

NOMBRE DEL JUEZ

YESICA MACALOPU RIMARACHI

PROFESION

ESTADISTICA

TITULO Y GRADO ACADEMICO
OBTENIDO

MAGISTER

ESPECIALIDAD

ESTADI'STICA’EN LA
INVESTIGACION

INSTITUCION DONDE LABORA

I.E. SANTA MARIA REYNA

CARGO

DOCENTE DE ESTADISTICA

TITULO DE LA INVESTIGACION
LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL AREA DE NUTRICION DEL HOSPITAL
NACIONAL ALMANZOR AGUINAGA ASENJO, CHICLAYO, 2015.

NOMBRE DEL TESISTA

Bach. Maria Elena del Pilar
Paredes Sanchez

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario: Tipo test
Contexto: Auto administrado

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Recoger informacién sobre la
satisfaccion del usuario externo y
la gestion administrativa del area
de nutricion del HNAAA”.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS INSTRUMENTOSE INDIQUE DETALLADAMENTE SUS

OBSERVACIONES.

DETALLE DEL INSTRUMENTO

General (22 items para
Expectativas-22 items para
percepciones) para medir la
Satisfaccion  del servicio vy
especifica por dimensiones
elementos tangibles (4 items);




confiabilidad (5 items); capacidad
de respuesta (4 items); seguridad
(4 items) y empatia (5 items).

Observaciones:

FIRMA DEL EXPERTO




ANEXO 8

FOTOGRAFIAS TOMADAS DE MARMITAS INDUSTRIALES EN
COCINA CENTRAL DEL AREA DE NUTRICION - HN.AAA.




ANEXO 9

FOTOGRAFIAS TOMADAS DE CONSULTORIO EXTERNO DE
AREA DE NUTRICION DEL HN.AAA.




ANEXO 10

FOTOGRAFIAS TOMADAS DESARROLLANDO LAS

ENCUENTAS DEL AREA DE NUTRICION HN.AAA




