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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es analizar la Percepcion de la calidad de
servicios de atencion por los usuarios externos en el Centro de Salud Jorge Chavez
de Chiclayo durante el periodo de junio 2015 a marzo 2016.

El estudio es descriptivo porque a través de analisis e interpretacion de los
resultados se procedera a describir la situacién en funcion a las variables de estudio.
Asimismo, determinamos un enfoque cuantitativo puesto que buscaremos
determinar la calidad percibida de los usuarios externos.

Palabras Claves: Calidad, percepcion, servicios



ABSTRACT

The aim of this research is to analyze the perception of the quality of care by
external users in the Health Center of Chiclayo Jorge Chavez during the period June
2015 to March 2016.

The study is descriptive because through analysis and interpretation of the results
will proceed to describe the situation according to the study variables. Also we
determine a quantitative approach since they seek to determine the perceived
guality of external users.

Key Word: Quality, perception, services



INTRODUCCION

Hoy en dia, para mantener un clima célido fraterno en las empresas y/o
instituciones de salud no es una aventura, a nadie se le escapa que no nacemos
constituidos, ni enteros ni completos, sino que en el camino nos vamos haciendo,
construyendo, formando y perfeccionando.

Desde que comenzamos a existir y cuando nos convertimos en adultos vamos
asumiendo responsabilidades y compromiso, siendo una de ellas a nivel laboral; por
ello dia a dia es nuestra eleccién libre donde podemos intervenir de manera eficaz e
inteligente dentro de las limitaciones que nos definen como seres humanos para
luego concientizar las actividades a realizar en nuestro campo laboral y asi poder
obtener satisfactoriamente un Sistema de Gestion de Calidad.

Para ellos crearemos un Sistema de Calidad para emprender conceptos, principios,
objetivos, componentes, y niveles de calidad en salud para el desarrollo de
acciones de mejora de la calidad de atencion de salud en nuestro Establecimiento
de Salud con el propdsito de satisfacer a los usuarios externos aumentando asi la
eficiencia y eficacia de los procesos en el corto, mediano y largo plazo.

Por ello se debe precisar las estrategias, areas de intervencion y la tecnologia a ser
utilizada; en mérito a esto se ha priorizado algunas estrategias basicas de
intervencién en calidad teniendo en cuenta su utilidad en el control y mejoramiento
de la Calidad con la Medicion de la satisfaccion del Usuario externo, evaluacion,
Mejoramiento Continuo de la Calidad y Trabajo en Equipo y Seguridad del Paciente
(Bioseguridad).

Vale resaltar que debemos afirmar enfaticamente que son los trabajadores de salud
los protagonistas de los cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad en Salud
ya gue su fin es promover y orientar todo proceso de mejora en la atencién que nos
conlleven hacia la escala de la excelencia.

Este documento que presenta los resultados del estudio realizado, consta de seis
capitulos, a continuacion, se hace una breve descripcion de cada uno de ellos:

El capitulo |, “El Problema”, contiene lo referente al planteamiento del problema, los
objetivos de la investigacion, la justificacién e importancia.

El capitulo Il, “Marco Tedrico”, contiene los antecedentes del problema, los
antecedentes de la investigacion, los fundamentos organizacionales, los
fundamentos teoricos.

El capitulo 1ll, “Marco Metodologico”, se presenta el disefio de la investigacion,
variables y su Operacionalizacion, poblacion y muestra, métodos, técnicas e

instrumentos.



El capitulo 1V, “Analisis e Interpretacion de los resultados”, contiene el analisis e
interpretacion de los resultados luego de la tabulacion de datos recopilados a través
de los cuestionarios aplicados a la poblacion de estudio.

El capitulo V, “La Propuesta”, contiene propuesta de la capacitacion de los
trabajadores y su influencia en la calidad de servicio en el Hospital Regional
Lambayeque.

El capitulo VI, “Conclusiones y Recomendaciones”, da a conocer las conclusiones a
las que han llegado las autoras, presentando a su vez las recomendaciones
necesarias.

Y por ultimo se presentan las referencias bibliograficas utilizadas para la
investigacion y los anexos citados en el texto y relacionados con la misma.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

Situacion Problematica.
En el Contexto Internacional.

En la actualidad existen muchos problemas relacionados con la
calidad de atencion que reciben los usuarios externos no solo en
las Instituciones Pulblicas y Privadas a nivel nacional e
internacional; muestra de ellos es la investigacion que realizo
Osorto, G. (2009). En al area de Emergencia del Hospital y
Clinicas San Lucas, Ciudad de Danli, Honduras, en donde
identificalas caracteristicas socio demograficas de los
usuarios/as externos, sujetos del estudio, la mayoria de ellos son
del sexo femenino, la edad mas frecuente es la que esta
comprendida entre los 20-49 afios de edad que representa el
63.5%, del total de los pacientes atendidos. Indicadores muy
importantes para establecer patrones de garantias de seguridad
para elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

En el Contexto Nacional.

En nuestro pais el Ministerio de Salud, también hace denodados
esfuerzos por mejorar su servicio y asi elevar el nivel de
satisfaccion de sus usuarios, el detalle es que son millones de
usuarios a nivel nacional y muchas veces no se abastece, pero
esto no es excusa suficiente para mejorar cada dia.

En el Contexto Local.

En el ambito local, la investigacion se realiza en el Centro de
Salud Jorge Chavez, fue creado el 15 de abril de 1987 iniciando
su atencién al publico en enero de 1988, actualmente cuenta

con una poblacién de 22,788 habitantes.



El Centro de Salud cuenta con 22 colaboradores designados en
diferentes servicios los mismo que actualmente no cumplen con
las necesidades que requieren los servicios (atencion no
calificada al paciente), ya que, por recursos economicos,
personales no siguen desarrollandose profesionalmente
(capacitaciones, talleres, etc.), pese a las oportunidades que el

establecimiento y la GERESA les brinda mediante incentivos o

facilidades en los horarios.

El personal que cuenta el Centro de Salud es:

PERSONAL AREA CONDICION | CANTIDAD
- .. Nombrado 1
Médicos Medicina
CAS 1
Inmunizacién Nombrados 1
Enfermeras
CRED CAS 2
Servicio Materno CAS 2
Obstetrices
Planificacién Familiar | Nombrados 1
Odontélogo Salud Bucal Nombrado 1
Tecnico e,n Servicios Varios Nombrados 7
Enfermeria
Psicologia Salud Mental CAS
Bidloga Laboratorio CAS 1
Técnicos L )
Administrativos Servicios Varios Nombrados 3
Servicio de
Mantenimientoy | Mantenimiento Nombrado 1
Limpieza

Esto implica que cada médico debera atender un promedio de
11,394 habitantes, lo que sobrepasa lo estipulado por la OMS
gque de 2 a 3 médicos por cada 1,000 habitantes y 2 a 3
enfermeras por cada médico.

Asi mismo el personal que se encuentra capacitado y apto para



brindar una atencion de calidad al paciente es rotado a la
GERESA como coordinadores u otros establecimientos de
salud. Muchas veces estos trabajadores no son sustituidos por
otros profesionales y en algunos casos cuando son sustituidos
por otros profesionales estos son recién egresados Yy/o
contratados con bajos sueldos primando esto en la calidad en la
atencion a los usuarios, ya que no cuentan con la capacitacion y
la experiencia necesaria para brindar una atencion de calidad.
Por lo que se muestra la influencia directa de la calidad
percibida de los servicios prestados por el personal de salud
para alcanzar la lealtad de los usuarios externos, y cOmo esta
lealtad repercutiria en una mayor tasa de cobertura de la
poblacién vulnerable. En ese sentido, se plantea la importancia
de identificar la calidad percibida de la poblacién vulnerable y
de los prestadores de los servicios de salud, asi como conocer
las practicas de calidad aplicadas a conseguir la satisfaccion de
ambos usuarios desde la perspectiva del Sistema de Gestion
de Calidad en Salud.
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1.4

Formulacion del problema

¢, Cual es la Percepcion de los usuarios externos sobre la calidad
de atencion que reciben en los servicios del Centro de Salud
Jorge Chévez?

Objeto del estudio

Insatisfaccion de los usuarios externos en cuanto a la atencién
recibida de los servicios de salud.

En la actualidad el Centro de Salud Jorge Chavez, presenta una
infraestructura propia, cuenta con 2 pisos con los servicios de luz

eléctrica, agua potable, desagie linea telefénica e internet.

Delimitacién del Problema.

La Investigacién se dio en el Centro de Salud Jorge Chavez,
perteneciente a la Red de Salud Chiclayo de la Gerencia
Regional de Salud, cuenta con una poblacién de 22,788 y con 22
servidores entre personal Profesional, Asistencial, Administrativo
y de Mantenimiento y con un horario de atencion de 12 horas
divididos en dos turnos: Mafiana (07:30 a 13:30) y Tarde (13:30
a 19:30).

Justificacion e importancia

CIENTIFICA: Se justifica la presente investigacion porque
permitira aplicar un conjunto de estrategias para lograr mejorar
la satisfaccion de los usuarios externo del “Centro de Salud
Jorge Chavez”

INSTITUCIONAL: Mediante la aplicacion de este proyecto de
investigacion se podrd mejorar los servicios y la imagen del

“Centro de Salud Jorge Chavez”
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1.6

SOCIAL: Desde el punto de vista social permitira mejorar los
servicios que ofrecen el “Centro de Salud Jorge Chavez’,

mejorando la calidad de vida de la poblacion.

Limitaciones de la Investigacion.

El Centro de Salud Jorge Chavez, brinda atencion integral,
desarrollando actividades preventivo — promocionales vy
recuperativas (ambulatorio) concordando con los lineamientos
de politicas del sector salud en los consultorios de Medicina
General, Enfermeria, Obstetricia, Odontologia, Nutricion,
Psicologia, Toépico, Laboratorio entre otros. Con todos los
servicios que se brinda en la actualidad, la atencién no es la
adecuada ya que no contamos con personal capacitado para
poder brindar un servicio de calidad.

Objetivos
1.6.1 Objetivo General.

Determinar la percepcion de calidad de atencion recibida
por los usuarios externos en el “Centro de Salud Jorge

Chavez’.

16.2. Objetivos especificos
1. Identificar los nudos criticos que interfieren brindar

una atencion de calidad al usuario externo.

2. Diagnosticar la percepcion actual de los usuarios

externos

3. Proponer las estrategias que permitan mejorar la

atencién al usuario externo.



CAPITULO 1I
MARCO TEORICO
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de Estudios

Nivel Internacional.

Osorto, G. (2009). Honduras. “Satisfaccion de usuarios
externos atendidos por los servicios subrogados del IHSS,
Emergencia del Hospital y Clinicas San Lucas, Ciudad de Danli,
Honduras, Julio — Octubre 2009” la investigacion tiene la
finalidad de Valorar el grado de satisfaccion que tienen los
usuarios externos de el IHSS de la Regional Departamento de El
Paraiso, que son atendidos por los servicios subrogados de
Emergencia, brindados por el Hospital y Clinicas San Lucas en
la Ciudad de Danli, Honduras, en los meses: Julio — Octubre,
2009. El investigador concluye: Las caracteristicas socio
demogréficas de los usuarios/as externos, sujetos del estudio, la
mayoria de ellos son del sexo femenino, la edad més frecuente
es la que esta comprendida entre los 20-49 afios de edad que
representa el 63.5%, del total de los pacientes atendidos. El
estado civil de los participantes mas comun encontrado son los
gue se encuentran casados, la escolaridad mas frecuente entre
los pacientes que demandan atencion en salud sobresale los
gue tienen primaria completa que representa un alto porcentaje
(38.1%). En cuanto a la ocupacién sobresalen los que se
dedican a la fabricacién de puros en las fabricas de tabaco.
Acosta, |. (2008). Colombia. Satisfaccion de usuarios en
consulta externa en el hospital Pio Xl de Colon departamento
del Putumayo en el ultimo trimestre del afio 2007. La finalidad de
esta investigacion es: Establecer el grado de satisfaccion de las
expectativas de los usuarios respecto a la calidad percibida en la

prestacion de servicios en consulta externa en el Hospital Pio XlI



de Colon Departamento del Putumayo en el dltimo trimestre del
afo 2008. EIl tesista concluye: En este estudio el 3% de los
usuarios que asistieron al servicio de consulta externa realizo
sus quejas y reclamos; el 97% no lo hizo cuya causa se acredita
a la falta de informacion hacia los usuarios para que utilicen este
mecanismo de atencion por medio del buzén de sugerencias. El
50% de los usuarios que depositaron sus quejas y reclamos
solicitan que no se demoren mucho tiempo en que ellos puedan
tener acceso a una cita por consulta externa. El 34% de los
usuarios solicitan que las personas de residencias lejanas
tengan prioridad, o se busque otra estrategia para acceder a la
consulta médica. El 8 % solicita ampliar el nimero de citas y
entrega de medicamentos en fechas de fiestas. El usuario se
encuentra insatisfecho porgue tiene que esperar tres dias desde
el momento que solicita la cita hasta el dia que ingresa a
consulta.

Correira, S. (2010). Portugal. Calidad y Satisfacciéon en el
Servicio de Urgencias Hospitalarias: Analisis de un Hospital de la
Zona Centro de Portugal. El objetivo de este trabajo es analizar
la relacion entre las variables calidad, satisfaccion, imagen,
confianza y lealtad en el contexto de un servicio de urgencias
hospitalarias de la Zona Centro de Portugal. Para ello, se aplicé
la metodologia de minimos cuadrados parciales (PLS) a un
modelo estructural construido con las variables indicadas. Los
resultados permiten constatar que la imagen y reputacién del
servicio de urgencias no contribuye de forma significativa a
incrementar la confianza en el servicio, ni para su
recomendacion a otras personas. Esta confianza se alcanza
sobre todo por medio de la calidad percibida. La satisfaccion del

paciente si que contribuye a incrementar la lealtad al centro.



Ademas, la alta direccion del hospital debe concienciarse de la
importancia de reducir los tiempos de espera, mejorar la
organizacion del diagnostico inicial de los pacientes y de mostrar
una preocupacion real con el bienestar de sus pacientes como
Unica forma de lograr incrementar su nivel de satisfaccion y la

confianza en el servicio de urgencias.

Nivel Nacional

Niveles de insatisfaccion del usuario externo en el Instituto
Nacional de Salud del Nifio de Lima, Peru (2010). Determinar
los cambios de los niveles de insatisfaccion del usuario externo
del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Lima, Pera. En la Tabla

2 se muestra los niveles de insatisfaccion en las seis
dimensiones, de acuerdo a cada area estudiada. Se encontro
gue los indices de insatisfaccion globales correspondientes a los
afios 2008, 2009 y 2010 en consulta ambulatoria fueron de 0,22,
0,15 y 0,09 respectivamente; en hospitalizacion fueron 0,21, 0,23
y 0,22; y en emergencia fueron 0,19, 0,24 y 0,24, lo cual
evidencia una marcada disminucion de la insatisfaccion en el
area de consulta ambulatoria, en tanto que el indice de
insatisfaccion se mantuvo en hospitalizacion y mostrd un ligero

aumento en el area de emergencia.

Nivel Local.

El estudio de Satisfaccion del Usuario Externo en el Distrito
Ciudad Eten en el afio 2010, se reporté en este afio una muerte
materna, asi mismo se presentan emergencias 0 urgencias
meédicas, obstétricas, con lo cual contaban con personal limitado.

Las primeras horas del dia el servicio de Triaje se congestionaba
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y se agudizaba la demora en la atencion, las quejas que no se
hacian esperar tanto en forma verbal y el trato al usuario por el
servicio de Triaje. Basandose en los lineamientos de politica de
Salud que tiene enfoque integral y en cumplimiento a la Ley
28683 de atencion preferencial. Ademas, tomando en cuenta el
personal con el que contaban y su funcidn que desempefia;
sobre todo el deseo de disminuir las brechas insatisfechas,
permitiendo responder a las necesidades tanto del usuario
externo e interno, se decidi6 realizar el proyecto “Optimizando
Triaje del Centro de Salud “Ciudad Eten” - Red de Salud
Chiclayo.

Una de las Estrategias implementadas para el involucramiento y
participacion de todos los trabajadores fue la delegacion de
funciones al personal, previa capacitacion, dandoles la confianza
para expresar sus dudas y temores, libertad para la toma de
decisiones de los problemas que requieren atencion inmediata
en ausencia de la Jefatura, en cada una de las reuniones se
motiva al recurso humano, con reconocimientos publicos y
ademas se le hace entrega de un presente al trabajador por el
trabajo que desempeinia.

Actualmente se cuenta con un equipo implementador de la
calidad, coordinada por el Gerente, el mismo que esta
conformada por el Gerente del Establecimiento, Personal

Profesional, Técnico Asistencial y Administrativo.

Estado del arte.
2.2.1 Satisfaccién del usuario.

Segun Liborio, F (2008). Manifiesta: Actualmente, en

instituciones tanto publicas como privadas del Sector
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Salud, existe un creciente interés por evaluar el
conocimiento en aspectos relacionados con la calidad de
la atencion. La preocupacion por la calidad no es algo
nuevo, data desde siempre y a pesar de los grandes
aportes en el sector industrial de autores como Schewatrt,
Deming y Juran (Roemer, M. 2008), es dificil llegar a un
acuerdo de lo que quiere decir calidad. Sin embargo, la
gran mayoria acepta la idea de que Calidad “Es la
capacidad para que un producto consiga el objetivo

deseado al costo mas bajo posible”.
Evaluacion del Desempefio.

Seglin RODRIGUEZ J. (2007). Manifiesta: Es un
procedimiento estructural y sistematico para medir,
evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y
resultados relacionados con el trabajo, asi como el grado
de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es
productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento

futuro.

Importancia de la Evaluacién del Desempefio

Permite implantar nuevas politicas de compensacion,
mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de
ascensos 0 de ubicacién, permite determinar si existe la
necesidad de volver a capacitar, detectar errores en el
disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas
personales que afecten a la persona en el desemperfio del

cargo.

Objetivos de la Evaluacion del Desempeiio
Los objetivos fundamentales de la evaluacion del

desempeio pueden presentarse de tres maneras:



1. Permitir condiciones de medicion del potencial humano
para determinar su pleno empleo.

2. Permitir el tratamiento de los recursos humanos como
una importante ventaja competitiva de la empresa, y
cuya productividad puede desarrollarse de modo
indefinido, dependiendo del sistema de administracion.

3. Dar oportunidades de conocimiento y condiciones de
efectiva participacion, teniendo en cuenta, por una
parte, los objetivos organizacionales y, por otra, los

objetivos individuales.

Usos de la evaluacion del desempefio

La evaluacién del desempefio no es un fin en si misma,
sino un instrumento, medio o herramienta para mejorar los
resultados de los recursos humanos de la empresa. Para
alcanzar ese objetivo basico y mejorar los resultados de
los recursos humanos de la empresa, la Evaluacion del
Desempefio trata de alcanzar estos diversos objetivos
intermedios:

1. Lavinculacién de la persona al cargo.

Entrenamiento.

Promociones.

Incentivos por el buen desempefio.

o M DN

Mejoramiento de las relaciones humanas entre el

superior y los subordinados.

o

Auto perfeccionamiento del empleado.

7. Informaciones béasicas para la investigacion de
Recursos Humanos.

8. Estimacién del potencial de desarrollo de los

empleados.

9. Estimulo a la mayor productividad.



10. Oportunidad de conocimiento sobre los patrones de
desemperio de la empresa.

11. Retroalimentacion con la informacion del propio
individuo evaluado.

12. Otras decisiones de personal como transferencias,

gastos, eftc.

Beneficios de la Evaluacién del Desempefio.

Cuando un programa de evaluaciéon del desempefio esta

bien planeado, coordinado y desarrollado, normalmente

trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los

principales beneficiarios son, generalmente, el evaluado, el

jefe, la empresa y la comunidad.

Ventajas de la Evaluaciéon del Desempefio

1 Mejora el Desempefio: mediante la retroalimentacion

sobre el desempefio, el gerente y el especialista de

personal llevan a cabo acciones adecuadas para

mejorar el desempefio.

2. Politicas de Compensacion: la Evaluacion

Desempefio ayuda a las personas que toman

decisiones a determinar quiénes deben recibir tasas

de aumento. Muchas compafiias conceden parte de

sus incrementos basandose en el mérito, el cual se

determina principalmente mediante Evaluaciones de

Desempefio.

3. Decisiones de Ubicacién: las promociones,

transferencias y separaciones se basan por lo comun

en el desempefio anterior o en el previsto. Las

promociones son con frecuencia un reconocimiento

del desempefio anterior.



Necesidades de Capacitacion y Desarrollo: el
desempeiio insuficiente puede indicar la necesidad de
volver a capacitar. De manera similar, el desempefio
adecuado o superior puede indicar la presencia de un
potencial no aprovechado.

Planeacién y Desarrollo de la Carrera Profesional: la
retroalimentacion sobre el desempefio guia las
decisiones  sobre  posibilidades profesionales
especificas.

Imprecision de la Informacion: el desempefio
insuficiente puede indicar errores en la informacion
sobre analisis de puesto, los planes de recursos
humanos o cualquier otro aspecto del sistema de
informacion del departamento de personal para la
toma de decisiones. Al confiar en informacion que no
es precisa se pueden tomar decisiones inadecuadas
de contratacion, capacitacion o asesoria.

Errores en el Disefio de Puesto: el desempefio
insuficiente puede indicar errores en la concepcion del
puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar estos
errores.

Desafios Externos: en ocasiones, el desempefio se ve
influido por factores externos, como la familia, la
salud, las finanzas, etc. Si estos factores aparecen
como resultado de la evaluacion del desempefio, es
factible que el departamento de personal pueda

prestar ayuda.

Preparacion de las evaluaciones de desempeiio.

El

objetivo de la Evaluacion del Desempefio, es

proporcionar una descripcion exacta y confiable de la



manera en que el empleado lleva a cabo su puesto. A fin de
lograr este objetivo, los sistemas de evaluacion deben estar
directamente relacionados con el puesto y ser practicos y
confiables.

Existen elementos comunes a todos los enfoques sobre

evaluacion del desempefio:

1 Estandares de desempefio: la evaluacion requiere de
estdndares del desempefio, que constituyen los
parametros que permiten mediciones mas objetivas.

2 Mediciones del desempefio: son los sistemas de
calificacion de cada labor. Deben ser de uso facil, ser
confiables y calificar los elementos esenciales que
determinan el desempefio.

3 Elementos subjetivos del calificador: las mediciones
subjetivas del desempefio pueden conducir a
distorsiones de la calificacion. Estas distorsiones
pueden ocurrir con mayor frecuencia cuando el
calificador no logra conservar su imparcialidad en
varios aspectos:

Los prejuicios personales.

Efecto de acontecimientos recientes.

Tendencia a la medicién central.

Efecto de halo o aureola.

Interferencia de razones subconscientes.

© a0 K& w NP

Métodos para reducir las distorsiones.

Las técnicas de evaluacién pueden dividirse entre
técnicas basadas en el desempefio durante el pasado

y las que se apoyan en el desempeifio a futuro.



Método de Evaluacion Basados en el Desempefio

Durante El Pasado.

Los métodos de evaluacion basados en el desempefio

pasado tienen la ventaja de hablar sobre algo que ya

ocurrié y que puede, hasta cierto punto, ser medido. Su

desventaja radica en la imposibilidad de cambiar.

Estos Métodos son:

1.

Escalas de puntuacion: el evaluador debe conceder
una evaluacidon subjetiva del desenvolvimiento del
empleado en una escala que vaya de bajo a alto.

Lista de verificacion: requiere que la persona que
otorga la calificacion seleccione oraciones que
describan el desenvolvimiento del empleado y sus
caracteristicas, el evaluador suele ser el supervisor
Inmediato.

Método de seleccion forzada: obliga al evaluador a
seleccionar la frase mas descriptiva del desempefio
del empleado en cada par de afirmaciones que
encuentra.

Método de registro de acontecimientos criticos:
requiere que el evaluador lleve una bitacora diaria, el
evaluador consigna las acciones mas destacadas que
lleva a cabo el evaluado.

Escalas de calificacion conductual: utilizan el sistema
de comparacién del desempefio del empleado con
determinados parametros conductuales especificos.
Método de verificacion de campo: un representante
calificado del personal participa en la puntuacion que
conceden los supervisores a cada empleado. El

representante del departamento de personal solicita



10.

informacion sobre el desempefio del empleado al
supervisor inmediato.

Métodos de evaluacién en grupos: los enfoques de
evaluacion en grupos pueden dividirse en varios
meétodos que tienen en comun la caracteristica de que
se basan en la comparacion entre el desempefio del
empleado y el de sus comparieros de trabajo.

Método de categorizacion: lleva al evaluador a colocar
a sus empleados en una escala de mejor a peor.
Método de distribucion forzada: se pide a cada
evaluador que ubique a sus empleados en diferentes
clasificaciones.

Método de comparacién por parejas: el evaluador debe
comparar a cada empleado contra todos los que estan
evaluados en el mismo grupo.

Métodos de Evaluacion Basados en el Desempefio a
Futuro, se centran en el desempefio venidero
mediante la evaluacion del potencial del empleado o el

establecimiento de objetivos de desemperio.

Estos Métodos son:

1. Auto evaluaciones: llevar a los empleados a
efectuar una auto evaluacion puede constituir una
técnica muy util, cuando el objetivo es alentar el
desarrollo individual.

2. Administracion por objetivos: consiste en que tanto
el supervisor como el empleado establecen
conjuntamente los objetivos de desempefio
deseables.

3. Evaluaciones psicologicas: cuando se emplean

psicologos para las evaluaciones, su funciéon



esencial es la evaluacion del potencial del
individuo y no su desempefio anterior.

Métodos de los centros de evaluacion: son una
forma estandarizada para la evaluaciéon de los
empleados que se basa en tipos mdltiples de

evaluacion y multiples evaluadores.

Métodos para la Evaluacion del Desempeiio:

1.

Evaluacion por parte de los superiores: es la
evaluacion realizada por cada jefe a sus
subordinados, en la cual el superior es quien mejor
conoce el puesto de trabajo del subordinado, asi
como su rendimiento.
Auto evaluacion: es la evaluacion en la que
empleado hace un estudio de su desemperio en la
organizacion. Los empleados que participan en
éste proceso de evaluacion, puede que tengan una
mayor dedicacion y se comprometan mas con los
objetivos.

1 Evaluacion por parte de los iguales: éste tipo
de evaluacion, es la que se realiza entre
personas del mismo nivel o cargo, suele ser un
predictor util del rendimiento.

2 Evaluacion por parte de los subordinados: es
la que realizan los empleados a sus jefes, ésta
puede hacer que los superiores sean mas
conscientes de su efecto sobre los
subordinados.

3. Evaluacién por parte de los clientes: es la

evaluacion que realizan los clientes al titular



del puesto. Resulta adecuada en diversos
contextos.

4. Evaluacion 360°: éste método compendia
todos los anteriores y si bien su administracion
es complicada, no obstante, es de gran utilidad
dad su conexion con la filosofia de la gestion
de la calidad total y el mayor nivel de
satisfaccion de los evaluados.

5 Seguimiento informético: éste método puede
resultar rapido y aparentemente objetivo, ha
puesto de manifiesto varios temas cruciales
relacionados con la gestion y utilizacion de los
recursos humanos, concretamente en cuanto a
la invasion del derecho a la intimidad del

empleado.

Sistemas de Evaluacion.

Segun Montoya, 2007.En ésta etapa se disefia el sistema
de evolucién, por tanto, no hay que olvidar que ésta debe
cubrir el interés y valor tanto para la organizacion como
para los empleados cuyo rendimiento es evaluado.

El sistema que se debe implementar para la evolucién del
desempefio en las organizaciones es el producto del
desarrollo del area de gestion humana, facil de aplicar,
obtener resultados y es la base de informacion para la
promocion.

Implantacion del sistema de evaluacion del desempefio
Cuando un sistema de evaluacion del desempefio
humano, esta bien planeado, coordinado y desarrollado,

genera beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los



principales beneficiarios son los empleados, su jefe, la
organizaciéon y la comunidad.

Al evaluador es a quien corresponde la mayor
responsabilidad de evaluar y reafirmar su autoridad y sus
relaciones, utilizando criterios 'y  proporcionando
orientacion para un desempefio futuro mejor.

El evaluado, al conocer sus puntos fuertes y débiles,
trabajarda con mayor seguridad, si sus posibilidades de
hacer carrera en la empresa son mayores.

Aunque el departamento de personal puede desarrollar
enfoques diferentes para ejecutivos de alto nivel,
profesionales, gerentes, supervisores, empleados Yy
obreros, necesitan uniformidad dentro de cada categoria
para obtener resultados utilizables. Aunque es el
departamento de personal el que disefia el sistema de
evaluacion, en pocas ocasiones lleva a cabo la evaluacion
misma que en la mayoria de los casos es tarea del
supervisor empleado.

Aunque es factible que sean otras personas las que llevan
a cabo la puntuacion, el supervisor inmediato se
encuentra con frecuencia en la mejor ubicacion para

efectuar la evaluacion.

Implicaciones del Proceso de Evaluacién (Concepto).
Tanto el disefio del sistema de evaluacibn como sus
procedimientos  suelen ser responsabilidad del
departamento de personal. Si el objetivo consiste en la
evaluacion del desempefio durante el pasado y en la
concesion de reconocimientos, es probable que se

prefieran los enfoques de caracter comparativo.



Se pueden utilizar otros métodos para la evaluacion del
desempeiio pasado, en caso de que la funcion esencial
del sistema consista en el suministro de retroalimentacion.
Mediciones del Desempefio:
1. Calificacion de Labores.
Evaluacion del desempefio, requiere también disponer
de mediciones del desempefio, que son los sistemas
de calificacion de cada labor.
Para estimar como se desempefia un trabajador en su
puesto el evaluador utiliza las mediciones para
calificar su rapidez y su habilidad, para calificar los
elementos esenciales que determinan el desempefio.
2. Observacion directa e indirecta
Las observaciones del desempefio pueden llevarse a
cabo en forma directa o indirecta, la observacion
directa ocurre cuando quien califica el desempefio lo
ve en persona. La observacion indirecta, ocurre
cuando el evaluador debe basarse en otros
elementos.
a. Objetividad en las mediciones
Las mediciones objetivas del desempefio, son las
gue resultan verificables por otras personas.
b. Subjetividad en las mediciones
Las mediciones subjetivas del desempefio, son las
calificaciones no verificables, que pueden
considerarse opiniones del evaluador.
La Comisidon De Evaluacion Del Desempefio
En algunas empresas la evaluacion del desempeiio
puede ser atribuida a una comision especialmente

designada para este fin y constituida por individuos



pertenecientes a diversos 6rganos o departamentos.
La evaluacibn en este caso es colectiva y cada
miembro tiene igual participacién y responsabilidad en
los juicios.

Generalmente esta comision esta formada por
miembros permanentes y transitorios. Los miembros
permanentes y estables participaran en todas las
evaluaciones y su papel serd el mantenimiento del
equilibrio de los juicios, de la atencion de los patrones
y de la consistencia del sistema. Dentro de los
miembros permanentes debera estar un representante
de la alta direccion de la empresa, de ser posible el
propio presidente, quien a su vez asumira la
presidencia de la comision; el responsable del area de
Recursos Humanos y algunos otros especialistas de
esta area y de ser posible algun ejecutivo del area de
Organizacion y Métodos.

Los miembros transitorios o0 interesados que
participaran exclusivamente de las evaluaciones de
los empleados, directa o indirectamente unidos a su
area de actuacioén, tendran el papel de brindar las
informaciones respecto de los evaluados y proceder a
su evaluacion.

Mientras que los miembros transitorios evaltan y
juzgan a sus subordinados directos o indirectos, los
miembros permanentes tratan de mantener la
estabilidad y homogeneidad de las evaluaciones, para
evitar distorsiones en los métodos de evaluacion

establecidos.



2.3

La empresa necesita estar muy bien preparada e

integrada para desarrollar la evaluacion por medio de

comisiones.

Pasos para lograr Evaluaciones Utiles de Desempefio:

a. Seleccionar el tipo de datos para evaluar el
desempefio.

b. Determinar quién efectuara la evaluacion.

c. Decidir sobre una filosofia de evaluacion.

d. Superar deficiencias de evaluacion.

e

Disefio de un instrumento de evaluacion.

Bases teodrico cientificas.

Satisfaccion del Cliente

Con respecto a la definicion tenemos a (Chacén, 2014) el cual

nos dice: La satisfaccion del cliente es uno de los resultados

mas importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado

gue la satisfaccion del cliente influye de tal manera en

su comportamiento, es una meta muy Vvaliosa para

todo programa. La satisfaccion del cliente puede influir en:

a. El hecho de que el cliente procure o no procure atencién.

b. Ellugar al cual acuda para recibir atencion.

c. El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.

d. El hecho de que la gente que necesita planificacion familiar
adopte un método anticonceptivo.

e. El hecho de que el cliente siga o no siga las instrucciones
del prestador de servicios sobre el uso correcto.

f.  El hecho de que el cliente contindie o no continte usando el
método.

g. El hecho de que el cliente regrese o no regrese al prestador

de servicios.



h. El hecho de que el cliente recomiende o no recomiende los
servicios a los demas.
La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los
servicios sino también de las expectativas del cliente. El cliente
esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas. Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como
el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas. (Chacon, 2014)
Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente: La
satisfaccion del cliente estd conformada por tres elementos:
Para (Chacoén, 2014), los elementos son:
El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a
la entrega de 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" que obtuvo en el producto
o0 servicio que adquirid. (Chacon, 2014).
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la
empresa. Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el
producto o servicio. Esta basado en las percepciones del cliente,
no necesariamente en la realidad. Sufre el impacto de las
opiniones de otras personas que influyen en el cliente. Depende
del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigaciéon que comienza y termina
en el "cliente". (Chacon, 2014)
Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los

clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los



clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
gue brinda el producto o servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion (p.ej.: artistas).

Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado
de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si
las expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes
clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentirdn
decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la
disminucién en los indices de satisfaccion del cliente no siempre
significa una disminucién en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en
las expectativas del cliente situacion que es atribuible a las
actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las
ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente”
las "expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente:

Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que
genera la competencia.

Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para
animarse a compratr.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o
adquisicién de un producto o servicio, los clientes experimentan

uno de éstos tres niveles de satisfaccion:



Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido
excede a las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, por
ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma
empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendré leal;
pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una
oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido seré leal a una marca o proveedor porque siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple

preferencia racional (lealtad incondicional). (Chacén, 2014)

Cliente

Un cliente es tanto para los negocios y el marketing como para
la informatica un individuo, sujeto o entidad que accede a
recursos, productos o servicios brindados por otra. Para los
negocios, el cliente es aquel individuo que, mediando una
transaccion financiera o un trueque, adquiere un producto y/o
servicio de cualquier tipo (tecnoldgico, gastronémico, decorativo,
mueble o inmueble, etcétera). Un cliente es sinénimo de
comprador o de consumidor y se los clasifica en activos e
inactivos, de compra frecuente u ocasional, de alto o bajo
volumen de compra, satisfecha o insatisfecha, y segun si son
potenciales. El vendedor o encargado de marketing debe
asegurarse de tomar en cuenta tanto las necesidades como las

expectativas de cada cliente. (abc, 2014)



2.4

En otras definiciones encontramos: Segun la American
Marketing Association (A.M.A.), el cliente es "el comprador
potencial o real de los productos o servicios" (Philip, 2009).
Segun The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino
Unido), el cliente es "una persona o empresa que adquiere
bienes o servicios (no necesariamente el Consumidor final)"
((A.M.A.), 2009). En el Diccionario de Marketing, de Cultural
S.A., encontramos que "cliente” es un "Término que define a la
persona u organizacion gque realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien
adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos
infantiles. Resulta la parte de la poblacibn mas importante de la
compaiia. En el libro "Marketing de Clientes ¢Quién se ha
llevado a mi cliente?" se menciona lo siguiente: "La palabra
cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la

«persona que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas
personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio

gue mi empresa puede satisfacer" (De Barquero, 2010).

DEFINICION DE LA TERMINOLOGIA.

1. Cliente: Es la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios
gue necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacioén; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y
comercializan productos y servicios. (Rodriguez, 2009)

2. Satisfaccion: Es un estado del cerebro producido por una
mayor 0 menor optimizacion de la retroalimentacién cerebral,
en donde las diferentes regiones compensan su potencial
energético, dando la sensacion de plenitud e inapetencia
extrema. (Rodriguez, 2009)



Necesidad: En un sentido amplio, una necesidad es aquello
que resulta indispensable para vivir en un estado
de salud plena. Las necesidades se diferencian de
los deseos en que el hecho de no satisfacerlas produce unos
resultados negativos evidentes, como puede ser una
disfuncién o incluso el fallecimiento del individuo. Pueden ser
de carécter fisioldgico, como respirar, hidratarse o nutrirse
(objetivas); o de caracter psicologico, como la autoestima, el
amor o la aceptaciéon (subjetivas). En funcion de su
disponibilidad, se puede distinguir entre necesidades libres y
necesidades econOmicas. Las necesidades libres son
aguellas que se cubren sin esfuerzo dada su gran
abundancia (la luz solar, el aire, etc.), mientras que las
necesidades econdmicas se satisfacen a partir de una serie
de esfuerzos (sembrar, cosechar, construir, etc.). En
economia, las necesidades se consideran infinitas e
insaciables y abarcan todo aquello que hace falta para vivir
en condiciones Optimas. En el marketing y los recursos
humanos, una necesidad para una persona es una
sensacion de carencia unida al deseo de satisfacerla. Por
ejemplo, la sed, el hambre y el frio son sensaciones que
indican la necesidad de agua, alimento vy calor,
respectivamente. (Rodriguez, 2009)

Fidelizacion: Es un concepto de marketing, se refiere a la
«fidelizacion de los clientes». La fidelizacién es el fenémeno
por el que un publico determinado permanece fiel a la
compra de un producto concreto de una marca concreta, de
una forma continua o peridédica. (Rodriguez, 2009)
Demanda: Simén Andrade, autor del libro "Diccionario de

Economia”, proporciona la siguiente definicion de demanda:



"Es la cantidad de bienes o servicios que el comprador o
consumidor estd dispuesto a adquirir a un precio dado y en
un lugar establecido, con cuyo uso pueda satisfacer parcial o
totalmente sus necesidades particulares o pueda tener
acceso a su utilidad intrinseca”.

Eficiencia: Segun Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa
utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles. Puede definirse mediante la ecuacién E=P/R,
donde P son los productos resultantes y R los recursos
utilizados”.

Servicios: En economia y en marketing (mercadotecnia) un
servicio es un conjunto de actividades que buscan responder
a una o mas necesidades de un cliente. Se define un marco
en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar
una expectativa en el resultado de éstas.

Calidad: Es herramienta basica para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que esta sea

comparada con cualquier otra de su misma especie.
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3.1

3.2

CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO

Tipo y Disefio de la Investigacion.

a.

El tipo de Disefio es APLICADA.

b. EI Disefio de la Investigacion es Descriptiva — No

experimental teniendo como objeto de estudio Ila

Insatisfaccion del Usuario Externo.

Se torna descriptiva porque pretende presentar la situacion en la

gue se da el trabajo que se realiza en el C.S. Jorge Chavez,

teniendo en cuenta las competencias de los trabajadores basado

en las opiniones de la poblacion.

Poblacion y Muestra.

1.

Poblacion: Periodo asignado al C.S. Jorge Chavez para el
presente afio 2015 es de 22,778 Habitantes segun INEI.
Muestra:

Se toma la muestra de 716 atendidos en el Ultimo trimestre.
Para calcular la muestra de pacientes se aplica la siguiente

formula:

= Z2PQN
(N-1)E*+Z2%PQ

En donde:

N= Poblacién de usuarios externos atendidos en el ultimo
trimestre (Agosto — octubre 2015).

Z=Valor de Z para el intervalo de confianza 95%, el valor de
Z esigual 1.96

P= 0.5 (Probabilidad de éxito)



3.3

3.4

Q= 0.5 (Probabilidad de fracaso)
E= 0.1Error Estandar

n= Tamano de la muestra.

Atendidos y Atenciones de los Tres Ultimos Meses

(setiembre, octubre y noviembre) en el Centro de Salud

Jorge Chévez.

TOTAL, GENERAL ... 716 249 467| 10,007| 2,784 7,223
NINOS 208 110 98 3,186 1,664 1,522
ADOLESCENTES 53 10 43 573 132 441
JOVENES 177 43 134 2,455 234 2,221
ADULTOS 216 56 160 2,970 492 2,478
ADULTOS MAYORES 62 30 32 823 262 561

Hipotesis.

H1: Existe una buena percepcioén de atencion de los usuarios
externos en la calidad del servicio en los consultorios en el C.S.

Jorge Chéavez — Chiclayo.

HO: No existe una buena percepcion de atencion de los usuarios
externos en la calidad del servicio en los consultorios en el C.S.
Jorge Chéavez — Chiclayo.

Variables.
1. Variable Dependiente.

Nivel de satisfaccion en la atencion integral del Usuario
externo del Centro de Salud Jorge Chavez.



2. Variable Independiente.

Percepcion en la calidad de servicios de salud por los
usuarios externos del Centro de Salud Jorge Chavez,
medido por las siguientes dimensiones:

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y

Aspectos Tangibles

3.5 . Operacionalizacién de Variables.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS

1. Atencion sin diferencia de
personas.

2. Atencion en el orden de
llegada.

3. Atencion en el horario
programado. Cuestionarios

4. Mecanismos para la y Encuestas
atencion de quejas y/o
reclamos.

5. Farmacia con los
medicamentos e insumos
completos

Fiabilidad.

6. Rapidez en los médulos
de atencion.

Calidad de . 7. Atencion rapida en

Servicios Capggldad Admision.

8. Tiempo de espera sea
corto.

9. Mecanismos para dar
solucién a quejas o
reclamos

Cuestionarios

Respuesta. y Encuestas

10. Respeto a la privacidad
durante la atencion.

11. Examen completo y
minucioso del profesional.

12. Que el profesional
responda alguna duda o
gueja del paciente.

13. Que el profesional inspire
confianza.

Cuestionarios
y Encuestas

Seguridad.




Empatia.

14.

15.

16.

17.

18.

Trato amable, con respeto
y paciencia del
profesional.

Trato amable, con respeto
y paciencia del personal
de caja y/o farmacia.
Trato amable, con respeto
y paciencia del personal
de admision.

Que el paciente
comprenda los resultados
de la atencion del
profesional.

Que el paciente
comprenda el tratamiento
que le indicara el
profesional.

Cuestionarios
y Encuestas

Aspectos
Tangibles.

19.

20.

21.

22.

Que la orientacion sea el
adecuado con los letreros
y carteles.

Que los ambientes se
encuentren limpios y
mobiliarios cémodos.
Servicios Higiénicos
limpios para pacientes.
Que los consultorios
cuenten con equipos y
materiales.

Cuestionarios
y Encuestas

Nivel de
Satisfacci
on

Fiabilidad

Atencion sin diferencia.
Respeto y Orden.
Horario de Atencion.
Atencion de Reclamos.
Farmacia abastecida

Aplicativo
SERQVAL

Capacidad
de
Respuesta

Eficiencia en Caja.
Eficiencia en Admision.
Tiempo de Atencion corto
Solucién de problemas

Aplicativo
SERQVAL

Seguridad

. Privacidad en la atencion
. Examen completo.

. Respuestas al paciente

. Inspirar confianza

Aplicativo
SERQVAL




3.6

3.7

14. Amabilidad y Respeto.
15. Buena atencién en Caja
16. Buena atencion en Aplicativo
admision SERQVAL
17. Resultados claros.
18. Explicacion clara.

Empatia

19. Orientacion adecuada.
Aspectos | 20. Limpieza. Aplicativo

Tangibles | 21. Bafios limpios. SERQVAL
22. Equipos y materiales.

Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccidn de Datos.

3.6.1

3.6.2

3.6.3

Método de Investigacion.

Método Analitico, deductivo; ya que se tomaran datos de
las encuestas para la toma de decisiones.

Técnicas de Recolecciéon de Datos.
Entrevistas

Se aplicard a los Usuarios Externos con la finalidad de
conocer la problematica en la atencién en el C.S. Jorge
Chéavez, mediante la observacién, una entrevista y
aplicando la encuesta.

Instrumentos de Recoleccién de Datos.

Se aplicaran cuestionarios al Médico Jefe del C.S. Jorge

Chéavez y a un colaborador con conocimiento en el tema.

Procedimientos Para la Recoleccién de Datos.

Los procesos en la recoleccion de datos son:

Observacion

IDENTIFICACION Entrevista

Encuestas




3.8

3.9

Analisis Documentario
DIAGNOSTICO

Encuestas

Determinar la propuesta

DISENO DE PROPUESTA .
(Sin Instrumento)

Descripcion de los Procesos de la Ejecucion de la

Investigacion.

1. Presentar la documentacién dirigida al Médico Jefe del
Centro de Salud Jorge Chavez.

2. Entrevista con la Jefatura del Establecimiento de Salud para
informar las actividades de acuerdo al cronograma para la
ejecucion del Proyecto.

3. Dar a conocer a los trabajadores del Establecimiento sobre
el proyecto a ejecutarse.

4. Aplicar las encuestas al Usuario Externo que acudio al
Establecimiento de salud.

5. Las encuestas se registraran en un Aplicativo.

Andlisis Estadistico e Interpretacion de Datos.

Se tendrd como resultados los datos a traveés de Variables de
Control, Reportes, Matriz de Mejora y Resultado de Buen Uso;
todo registrado en el Aplicativo SERVQUAL Modificado

elaborado por el Ministerio de Salud.
Principios Eticos.
Respeto por las Personas.

Un aspecto principal en el Criterio para la aplicacion de las

encuestas es el Respeto a las personas, teniendo

confidencialidad en las encuestas que se apliquen a cada
usuario que llega al Establecimiento de salud.

Beneficencia.



3.10

Las encuestas a aplicarse seran de utilidad tanto para el usuario
como para el establecimiento, ya que por intermedio de ello
obtendremos un resultado favorable para ambas partes.

Justicia.

Al aplicarse las encuestas se tendra en cuenta la transparencia
de los datos obtenidos en la informacion obtenida, ya que con
ello tendremos en cuenta para la aplicacion correcta del

proyecto.

Criterio de Rigor Cientifico.

Confiabilidad.

Se obtendra datos correctamente confiables partiendo de la
toma de declaraciones de los mismos usuarios que acudan al
Establecimiento de Salud.

Validez.

Todas las encuestas tendran valor por ser declaraciones de los
MiSMOS usuarios o pacientes.

Objetividad.

Tomando en consideracion las encuestas tendremos la
informacion correcta para determinar los puntos débiles de los
servicios que cuenta el Establecimiento de Salud y de las cuales

se hara de manera objetiva todos los estudios a realizarse.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1

CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

Resultados en Tablas y Graficos.
Condicion del encuestado.

Se determina que el 67% de entrevistados son pacientes
usuarios del Centro de Salud Jorge Chavez y el 33% son
acompafantes de los pacientes que fueron atendidos en este
establecimiento de Salud.

Tabla N° 01: Condicion del Encuestado

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios externos del C.S. Jorge Chavez en

el periodo noviembre 2015.
Grafico N° 01: Porcentaje de Pacientes segun condicién de los

encuestados en el Centro de Salud Jorge Chéavez

TIPO DE PACIENTE

W Usuario O Acompaiiante

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Sexo

De los 85 usuarios encuestados en el Centro de Salud Jorge
Chavez el 23.53% son de sexo masculino y el 76.47% son de
sexo femenino.

Tabla N° 02: Distribucién de Pacientes por Sexo encuestados en

el Centro de Salud Jorge Chéavez.

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios externos del C.S. Jorge Chavez en

el periodo noviembre 2015.

Grafico N° 02: Porcentaje de Pacientes segun Sexo,

encuestados en el Centro de Salud Jorge Chavez

SEXO

E Masculino O Femenino

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Nivel de estudio

Se observa que la mayoria de usuarios del Centro de Salud
Jorge Chavez tiene un nivel de instruccion Secundaria en mayor
porcentaje 53%, seguido del nivel primaria con 22%, Superior
Técnico 12%, Nivel Superior Universitario 9% y Analfabeto 4%.

Tabla N° 03: Distribucién de Pacientes por Nivel de Estudios

encuestados en el Centro de Salud Jorge Chavez.

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios externos del C.S. Jorge Chavez en

el periodo noviembre 2015.

Gréafico N° 03: Porcentaje de Pacientes segun Nivel de Estudios

encuestados en el Centro de Salud Jorge Chavez.

NIVEL DE ESTUDIO

Superior Universitario 9
Superior Tecnico 12
Secundaria 53

Primaria 22

Analfabeto 4

0 20 40 60 80 100

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de
Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.




Tipo de seguro por el cual se atiende.

Se observa que el mayor porcentaje de pacientes del Centro de
Salud Jorge Chéavez son pacientes asegurados al Seguro
Integral de Salud con un 89.41%, esto se debe a que es
poblacién de Pobreza y Extrema Pobreza, también vemos que el
3.53% cuenta con otro tipo de seguro y un 7.06% no cuenta con

ningun tipo de seguro.

Tabla N° 04: Distribuciobn de Pacientes por Tipo de Seguro

atendidos en el Centro de Salud Jorge Chavez.

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios externos del C.S. Jorge Chavez en

el periodo noviembre 2015.

Grafico N° 04: Porcentaje de Pacientes por tipo de Seguro

atendidos en el Centro de Salud Jorge Chavez.

Tipo de seguro por el cual se atiende
100
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50
40
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P | e
0
SIS Ninguno Otro

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de
Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Tipo de paciente.

El resultado indica que los pacientes atendidos en el Centro de Salud
Jorge Chavez, el 76% son pacientes continuadores y el 24% con

pacientes nuevoes.

Tabla N° 05: Distribucion de Atencion por tipo de Pacientes atendidos

en el Centro de Salud Jorge Chavez.

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios externos del C.S. Jorge Chavez en

el periodo noviembre 2015.

Grafico N° 05: Porcentaje de Atencion por Tipo de Pacientes

atendidos en el Centro de Salud Jorge Chéavez.

TIPO DE PACIENTE

H Nuevo M Continuador

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de
Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Personal que realizo la atencion

El 49.41% de los encuestados fueron atendidos por el servicio de
medicina a lo cual le sigue el servicio de enfermeria con un 16.47%,
Obstetricia con un 12.94%, Psicologia con un 10.59%, Odontologia

con un 3.53% Yy otros servicios con un 7.06%.

Tabla N° 06: Distribucion del personal profesional que realizo la

atencion de los pacientes externos en el C.S. Jorge Chavez

Fuente: Encuestas aplicadas a usuarios externos del C.S. Jorge Chavez en

el periodo noviembre 2015.

Grafico N° 06: Porcentaje del personal profesional que realizo la

atencion de los pacientes externos en el C.S. Jorge Chavez.

Profesional que realizo la Atencion

60 49.41

16.4/7 10 ca

3.53 /.Ub

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



REPORTE DE DIMENSIONES

Tabla N° 07: Niveles de Satisfaccion Segun Dimensiones.

. . Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

Preguntas / Dimensiones

n

P1 56 65.9 29 34.12
P2 49 57.6 36 42.35
P3 53 62.4 32 37.65
P4 42 49.4 43 50.59
P5 33 38.8 52 61.18
Fiabilidad 233 54.8 192 45.18
P6 36 42.4 49 57.65
P7 40 47.1 45 52.94
P8 46 54.1 39 45.88
P9 44 51.8 41 48.24
Capacidad de Respuesta 166 48.8 174 51.18
P10 58 68.2 27 31.76
P11 51 60.0 34 40.00
P12 53 62.4 32 37.65
P13 57 67.1 28 32.94
Seguridad 219 64.4 121 35.59
P14 54 63.5 31 36.47
P15 49 57.6 36 42.35
P16 49 57.6 36 42.35
P17 56 65.9 29 34.12
P18 53 62.4 32 37.65
Empatia 261 61.4 164 38.59
P19 55 64.7 30 35.29
P20 60 70.6 25 29.41
P21 48 56.5 37 43.53
P22 54 63.5 31 36.47
Aspectos Tangibles 217 63.8 123 36.18
PORCENTAJE TOTAL 1096 58.6 774 41.39

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chéavez, durante el periodo noviembre 2015.

De todos los niveles de satisfaccion segun dimensiones que han
sido evaluados observamos que el nivel de Satisfaccion

predomina con un 58.6% con respecto a la Insatisfaccion de un



41.39%. Las dimensiones que muestran mayor de satisfaccion
son las de Seguridad (64.4%), Aspectos Tangibles (63.8%),
Empatia (61.4%) y Fiabilidad (54.8%). La dimension que
muestra Insatisfaccion es Capacidad de Respuesta (51.8%) de

insatisfaccion.

Grafico N° 07: Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios

Externos

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos

100
80
64.4 61.4 63.8 58.6
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FIABILDAD ~ CAPACIDADDE  SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES
Fuente:DCS-DGSP/MINSA = Satisfecho (+) ® |nsatifecho ( -)
dd/mm/aa

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chéavez, durante el periodo noviembre 2015.

Esta evaluacién indica que predomina la Satisfaccion de los
usuarios con los servicios prestados en este Establecimiento, a
la vez nos muestra que la dimension que requiere mayor
esfuerzo y trabajo para cubrir las expectativas del usuario es la
dimension de Capacidad de Respuesta que tiene un nivel de

Insatisfaccion de un 51.18%.




Infor
Cent

me de las Encuestas Realizadas a los Usuarios del
ro de Salud Jorge Chévez.

Dimensiones: Fiabilidad.

Fuent

Grafi

Tabla N° 08

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

¢, Qué Usted fue sea atendido sin diferencia alguna en relacién a otras
personas?

Que la atencidn se realice en orden y respetando el orden de llegada
¢, Su atencion se realizé en orden y respetando el orden de llegada?

Que la atencidén por el médico u otro profesional se realice segun el
horario publicado en el EESS

¢ Su atencién se realizé segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?

Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las
guejas o reclamos de los pacientes

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

Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico
¢La farmacia cont6 con los medicamentos que recet6 el médico?

e: Encuesta del Usuario Externo (Expectativa y Percepcion)

co N° 08: Dimensién de Fiabilidad

%

Evaluacion de la Satisfacion de los Usuarios Externos en el
Centro de Salud Jorge Chavez - GERESA
Dimension: Fiabilidad

100

80

L

62.4 1.18
54.8
25.450.59
.18
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3 P4 P

65.9

57.6
12.35
40 - 3412
- I I
o -
1 P2

P P 5 Fiabilidad
m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
Fuente: DC5-DGSP/MINSA
dd/mm/aa
Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Dimensiones: Capacidad De Respuesta.
Tabla N° 09

Que la atencién en el &rea de caja/farmacia sea rapida

¢La atencién en el area de caja/farmacia fue rapida?
Que la atencién en el area de admision sea rapida

¢La atencién en el area de admision fue rapida?

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto

¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
corto?

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

¢,Cuando usted present6 algun problema o dificultad se resolvio
inmediatamente?

Fuente: Encuesta del Usuario Externo (Expectativa y Percepcion)

Gréafico N° 09: Dimension de Capacidad de Respuesta.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Centro de
Salud Jorge Chavez - GERESA
Dimensidén: Capacidad de Respuesta
100
80
57.65
60 5204 54.1 518 ag.g 5118
;Q a0 47.1 a45.88 48.24
40 +— — E— —
0 .
P6 P7 P8 P9 Capacidad de
. Respuesta
Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-) s
dd/mm/faa

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Dimensiones: Seguridad.
Tabla N° 10

Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad
¢,Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?

Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un
examen completo y minucioso

¢El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron un examen
completo y minucioso?

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

¢El médico u otro profesional que le atendio, le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

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

¢El médico u otro profesional que le atendio le inspiré confianza?

Fuente: Encuesta del Usuario Externo (Expectativa y Percepcion)

Gréafico N° 10: Dimensiéon de Seguridad

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Centro
de Salud Jorge Chavez - GERESA Lambayeque
Dimensidn: Seguridad

62.4 671 64.4

P10 P11 P12 P13 Seguridad

Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) B Insatisfecho(-)
dd/mm/aa

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Dimensiones: Empatia.
Tabla N° 11

Que el médico u otro profesional que le atenderd le trate con amabilidad,
respeto y paciencia

¢ El médico u otro profesional que le atendi6 le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

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

¢ El personal de caja, /farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

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

¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de la atencion

¢, Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

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

¢ Usted comprendi6 la explicacién que el médico u otro profesional le
brind6 sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

Fuente: Encuesta del Usuario Externo (Expectativa y Percepcion)

Gréafico N° 11: Dimensién de Empatia

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Centro
de Salud Jorge Chavez - GERESA
Dimension: Empatia

100
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Fuente:DC5-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
dd/mm/faa

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.



Dimensiones: Aspectos Tangibles
Tabla N° 12

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

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

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

¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los
pacientes

¢ El establecimiento de salud conté con bafios limpios para los
pacientes?

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

¢ El consultorio donde fue atendido cont6 con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su atencion?

Fuente: Encuesta del Usuario Externo (Expectativa y Percepcion)

Grafico N° 12: Dimension de Aspectos Tangibles

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Centro
de Salud Jorge Chavez - GERESA
Dimension: Aspectos Tangibles
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Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
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Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.




Matriz de Mejora.

Tabla N° 13
SATISFECHOS INSATISFECHOS
Ne Preguntas (+) (-)
n % n
1 [PO1 56 65.9 29
2 | P02 49 57.6 36
3 |PO3 53 62.4 32
4 | PO4 42 49.4 43
5 |PO5 33 38.8 52
6 |PO6 36 42.4 49 45.18
7 | PO7 40 47.1 45 57.65
8 | P08 46 54.1 39 52.94
9 | P09 44 51.8 41 45.88
10 | P10 58 68.2 27 48.24
11 (P11 51 60.0 34 51.18
12 (P12 53 62.4 32
13 (P13 57 67.1 28
14 (P14 54 63.5 31
15 | P15 49 57.6 36
16 | P16 49 57.6 36
17 (P17 56 65.9 29
18 [ P18 53 62.4 32
19 (P19 55 64.7 30
20 | P20 60 70.6 25
21 | P21 48 56.5 37
22 | P22 54 63.5 31
Porcentaje Total 1096 58.61 774 41.39

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015.

Matriz de Mejora (Porcentajes de Evaluacion)
Tabla N° 14

> 60% Por Mejorar
40 - 60 % En Proceso
<40

Fuente: Resultado de la Encuesta SERVQUAL realizado en el Centro de

Salud Jorge Chavez, durante el periodo noviembre 2015



4.2

Discusion de los Resultados.

De acuerdo a las encuestas a los usuarios del Centro de Salud
Jorge Chévez y considerando los pardmetros dados por el
Aplicativo SERVQUAL Modificado validado con Resolucion
Ministerial N° 527-2011-MINSA podemos determinar que tiene
como ACEPTABLE de todo lo evaluado, cubriendo las
expectativas del paciente con las preguntas 1, 3, 12, 14, 15, 16,
17, 20, 21 y 22 considerados dentro de las dimensiones de
Fiabilidad, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles.

A su vez se observa que la pregunta 5 Que la farmacia cuente
con los medicamentos que receta el médico, dentro de la
Dimensién de Fiabilidad tiene el punto que estd POR
MEJORAR, el cual se debe enfatizar mas para lograr satisfacer
las expectativas de los usuarios externos y mejorar la calidad de

atencion en el Centro de Salud Jorge Chéavez.

Cabe resaltar que los puntos restantes se encuentran EN
PROCESO DE MEJORA lo cual determina el interés de cada
trabajador del Centro de Salud Jorge Chavez para asi brindar un

servicio de calidad.



CAPITULO V
PROPUESTA DE INVESTIGACION



5.1

5.2

5.3

CAPITULO V: PROPUESTAS DE INVESTIGACION.

Proyecto de Calidad

Percepcion de la Calidad de Servicios de Salud por los Usuarios

Externos en el “Centro de Salud Jorge Chavez” de Chiclayo.

Introduccioén

La calidad de atencion al cliente es un proceso para la
satisfaccion total de las necesidades del paciente.

El proyecto de investigacion se realizé en el Centro de Salud
Jorge Chéavez, con dichos resultados pudimos obtener una serie
de propuestas de gran factibilidad en todos los ambitos de los
servicios de este Establecimiento, que a la vez nos ayudara a
generar diferentes actitudes en el personal de salud hacia el
usuario, creando una mentalidad de servicios de calidad, desde
el buen trato hacia los usuarios externos y la capacidad de

resolver los problemas que se suscitan a diario.

Objetivos.
Objetivo General

El objetivo de este estudio, es mejorar la calidad del servicio que
brinda el Centro de Salud Jorge Chavez, especificamente en las
diferentes dimensiones donde los resultados determinan el tipo

de calidad en el servicio prestado a los usuarios externos.

Objetivos Especificos

1. Mejorar la capacidad de respuesta

2. Implementar mejora continua en la dimension de seguridad.



5.4

Desarrollo de la Propuesta.

Se desarrollé6 con una planificacion del proyecto, identificando

los problemas principales y asi dar la solucién de acuerdo a las

dos dimensiones principales (Capacidad de Respuesta y

Seguridad) con las que se hicieron las encuestas a los usuarios

externos, de los cuales se obtuvo el siguiente resultado como

propuestas:

1.

Conformacién de un comité de calidad, el cual debe estar
integrado por los siguientes:

Responsables:

a. Lic. Ps. Jenny Patricia Davila Siesquén
b. Dr. Jaime Galvez Vasquez.

c. Lic. Enf. Elodia Saldarriaga Alfaro.
Facilitadores

a. Gerente del Centro de Salud.

b. Personal del Centro de Salud.

c. Usuarios del Centro de Salud

Taller de sensibilizacion al 100% del recurso humano que
laboran en el centro de salud Jorge Chavez, dando a
conocer los resultados A MEJORAR y EN PROCESO de
acuerdo a las preguntas realizadas en las encuestas como
son los siguientes: Pregunta 5 de la dimension de
FIABILIDAD por MEJORAR vy las preguntas 2, 4, 6, 7, 8, 9,
10, 11, 13, 18 y 19 de las Dimensiones de FIABILIDAD,
CAPACIDAD DE RESPUESTA, SEGURIDAD, EMPATIA Y
ASPECTOS TANGIBLES.



En una primera etapa se establecera el sistema de citas donde
el usuario externo llamara al numero establecido solicitando su
atencion al servicio que necesite, el cual se le indicara el diay la
hora de su atencion disponible, se entregara citas adicionales

para usuarios que lleguen en caso de emergencia.

Para esto se debe garantizar el trato amable, Trato oportuno en
los diferentes servicios del Centro de Salud, trato apropiado en
los servicios de Admision, Triaje y Recaudacion.

En la Segunda Etapa se evaluara el resultado por medio de
estudio de encuestas de satisfaccion del usuario con respecto al

tiempo de espera y verificacion de los nudos criticos.

En la Tercera Etapa se implementara la atencion a un Recurso
Humano (Profesional para atencion) méas si la demanda es

insatisfecha.
ACTIVIDADES:

PRIMERA ETAPA

Conformaciéon de un comité de calidad con el personal del “Centro de Salud

Jorge Chavez” de Chiclayo.

DATOS INFORMATIVOS.

1.1. Empresa: Centro de Salud Jorge Chavez

1.2. Area : RecursosHumanos
DATOS DE LA ACTIVIDAD.

2.1. Actividad :
Conformacion de un comité de calidad con el personal del

“Centro de Salud Jorge Chavez” de Chiclayo.



2.2. Objetivos:

a) Conocer a través de procesos y procedimientos como
influye la percepcion de los usuarios externos.

b) Reflexionar sobre la importancia de la conformacion del
comité para la designacion de funciones para aplicar los
procedimientos y estrategias para determinar en qué

puntos se percibe la calidad del servicio.

M. PROCESOS DE LA ACTIVIDAD.

1. Se pide la colaboracion de 7 personas del grupo

2. Se les asigna el rol que desempefia la persona

3. Simularan estar en una reunién de trabajo donde se
encuentran empleados y pacientes presentando cada quien
sus opiniones sobre el desempefio de atencion al paciente y
las relaciones entre personal de salud y paciente. Mientras
gue cada comisién se hacen responsables de las mayorias
de la funcion en donde intervienen las opiniones las
personas atendidas.

4. Luego se le pide la opinion referente a la percepcion que

tiene de la calidad del servicio en el C.S. Jorge Chéavez.

V. MEDIOS Y MATERIALES

1. Humanos: Facilitador y participantes
2. Materiales: Pizarra, plumones, hojas de papel, salon.
3. Tiempo: dramatizacion 20 minutos, Exposicion 40 minutos,

Discusiéon 20 minutos.



V. PRESUPUESTO

ESTRATEGIA 1:
Contratar una persona externa para que haga de facilitador en la en la
opinién de usuarios externos.

OBJETIVO
Mejorar el nivel de atencién del personal hacia los pacientes

JUSTIFICACION

La designacién del comité es pieza clave para las funciones que realizara cada
grupo de trabajo con la finalidad de buscar la mejora continua en el C.S. Jorge
Chavez. donde dia a dia se puede brindar una buena atencién al usuarioy a la
vez puede genera un buen ambiente de trabajo y lograr finalmente un buen
desempenio laboral.

PLAZO DE EJECUCION
Enero - marzo del 2017

RESPONSABLES
v Los Autores

1° Trimestre
Actividades Recursos a utilizar
Enero | Febrero | Marzo

Convocar a los trabajadores para Pizarra, plumones,
la conformacion de un comité de X hojas de papel, salon.
autoevaluacion diagnostica. Retroproyector
Designacion de grupos de trabajo X Diapositivas
Fomentar las habilidades para la
realizacion del trabajo. X
Costos de Profesionales a participar
Cantidad Costo Total
Profesionales 80 120.00 | s/.9600.00
Técnico 30 80.00 S/. 2 400.00
Oficinistas 11 80.00 S/. 880.00
Auxiliares 20 50.00 S/. 1000.00
Total 141 330.00 | S/.13880.00




SEGUNDA ETAPA
Taller de sensibilizacion al 100% del recurso humano que
laboran en el centro de salud Jorge Chavez, dando a conocer los

resultados.

DATOS INFORMATIVOS
2.1 Empresa : Centro de Salud Jorge Chéavez

2.2 Area : Recursos Humanos

DATOS DE LA ACTIVIDAD
3.1. Actividad:

Realizar entrenamientos peridédicos en técnicas y métodos

mas asertivos para un adecuado trabajo en los sistemas de

gestibn de la Calidad que se refleje en la calidad de
servicios de salud.
3.2. Objetivos:

1 Lograr que los participantes sepan enfocar y definir
cuéles son los procesos, procedimientos, actividades y
tareas que originas cuellos de botella. en funcién a la
simplificacion de los procesos de los servicios de salud.

2 Aclarar el significado de los Sistemas de Gestion de la
Calidad y la mejora continua.

3. Lograr que los participantes precisen que los motiva a

ser mejor trabajadores.

PROCESOS DE LA ACTIVIDAD
1. El facilitador debe pedir a las participantes que elaboren dos
listas de problemas de que no los motiva en sus labores: los

principales problemas, los propios.

2. Luego se les pide que formen grupos de 3 personas y se les
pide que redacten una definicién de motivaciénlaboral (con
palabras) y de otra sin palabras, por ejemplo, dibujos, cartel,
mimicas. Mdsica, etc.

3. Luego se les pide a los participantes que enumeren tres

rasgos de su propia personalidad y que los exponga ante los



demas y el trabajo que hace en el Centro de Salud Jorge
Chévez.

4. Finalmente se realiza una pequefia exposicion.

V. MEDIOS Y MATERIALES
a) Humanos: Facilitador y participantes
b) Materiales: Pizarra, plumones, hojas de papel, salon.

V. PRESUPUESTO

ESTRATEGIA 2 :
Contratar una persona para que haga de facilitador para los entrenamientos periédicos
en técnicas y métodos mas asertivos para un adecuado trabajo en los procesos de
servicios de salud.

OBJETIVO
Buscar lideres transformacionales en el Centro de Salud Jorge Chavez

JUSTIFICACION
La sensibilizacion por parte del Coaching Ontolégico surge como un intento de hacernos cargo
de las paradojas que actualmente la vida nos ofrece (tecnologia ilimitada, estrés laboral, pulsion
consumista, desconfianza con el entorno, resignacién frente al futuro, entre otros); motivo por el
cual el HRL se ha visto en la imperiosa necesidad de capacitar a su personal.

PLAZO DE EJECUCION
Abril - junio 2017

RESPONSABLES
v Especialista en Coaching Ontolégico

2° Trimestre

Actividades : ; Recursos a utilizar
Abril | Mayo | Junio
Dar a conocer a los trabajadores el Pizarra, plumones,
plan . de capacitacion sqbre X hojas de papel, sal6n.
Coaching Ontoldgico.
S Retroproyector

(sensibilizacién) _ -
Aplicar la capacitacién coaching Diapositivas
ontolégico al personal tanto X

administrativo como asistencial.

Realizar reuniones conjuntas entre
jefes y subordinados con lo que
respecta a su desempefio laboral X X
después de la capacitacion.




Costos de Prof

esionales a participar

Cantidad Costo Total
Profesionales 80 100.00 S/. 8 000.00
Técnico 30 60.00 S/. 1 .800.00
Oficinistas 11 50.00 S/. 550.00
Auxiliares 20 30.00 S/. 600.00
Total 141 240.00 S/. 10 950.00

TERCERA ETAPA

Gestionar el Trabajo en equipo para conseguir resultados 6ptimos en

cuanto a la perspectiva de la Calidad del servicio de salud en el Centro

de Salud Jorge Chéavez

l. DATOS INFORMATIVOS

1.1. Empresa
1.2. Area

II. DATOS DE LA ACTIVIDAD

2.1. Acti

vidad:

Recursos Humanos

Centro de Salud Jorge Chéavez

Definir las estrategias que se aplicaran para trabajo en

equipo de los trabajadores del Centro de Salud Jorge

Chéavez.

2.2. Objetivos:
a) ldentificar las debilidades de los trabajadores.

b) Evitar los subgrupos dentro de la Institucion.

c) Confraternizar con los trabajadores para motivarlos a

brindar un mejor servicio para que los usuarios externos

tengan una buena perspectiva des servicio de salud que

se brinda.




M. PROCESOS DE LA ACTIVIDAD

1. Se les pide a los participantes que formen parejas

2. Elfacilitador debe formar una pareja con el participante y dar
un ejemplo concreto sobre una forma de trabajo en equipo.

3. Luego que escriban estrategias de como solucionar un
conflicto ante la falta de trabajo en equipo.

4. Alfinalizar los participantes exponen lo que piensan sobre la
manera resolver el conflicto.

5. Se hace una reflexion general al terminar todos los grupos.
V. MEDIOS Y MATERIALES

1. Humanos: Facilitador y participantes

2. Materiales: Pizarra, plumones, hojas de papel, salon.

\Y, PRESUPUESTO

ESTRATEGIA 3:
Contratar una persona para que haga de facilitador para los entrenamientos periodicos
en técnicas y métodos mas asertivos para un buen trabajo en equipo.

OBJETIVO
Conseguir logros de alto rendimiento a través de la conformacion de equipos

JUSTIFICACION
Los individuos deben trabajar en equipo; para poder solucionar sus problemas individuales; el
buscar ayuda con las demas personas ayuda tanto de forma personal como laboral.

PLAZO DE EJECUCION
Julio - Setiembre 2017

RESPONSABLES
v Especialista en Directivas Gerenciales

3° Trimestre
Actividades Rectt_JIr.sos a
Julio Agosto | Setiembre utifizar
Convocar a capacitacion X .
de Trabajo en Equipo. Pizarra, plumones,
Capacitacion de Trabajo X hojas de papel,
en equipo salon.
Evaluar el desempefio Retroproyector
laboral en equipos de X X Diapositivas.
trabajo.




Costos de Profesionales a participar

Cantidad Costo Total
Profesionales 80 100.00 S/. 8 000.00
Técnico 30 60.00 S/. 1 .800.00
Oficinistas 11 50.00 S/. 550.00
Auxiliares 20 40.00 S/. 800.00
Total 141 240.00 S/. 11 150.00




CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



6.1

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones.

Realizando el estudio de la percepcion de la Calidad de

Servicios de Salud por los usuarios externos en el Centro de

Salud Jorge Chavez se presentan las siguientes conclusiones:

1 Se encontré un nivel de Insatisfacciéon de un 41.4% en los

usuarios del Centro de Salud Jorge Chavez.

2. La pregunta N° 5 en la dimensién de FIABILIDAD presentd
un nivel de Insatisfaccion de 61.18% siendo el item de

mayor porcentaje de insatisfaccion la deficiencia de

medicamentos que receta el médico.

La Dimension de capacidad de respuesta presenta el mayor
porcentaje de usuarios insatisfechos con un 51.18%, siendo

de mayor disconformidad el tiempo de espera para ser

atendido en el consultorio.

Asi mismo vemos que la Dimension de Seguridad obtuvo un
64.4% de nivel de satisfaccion mayor que las demas
dimensiones, observandose que la pregunta 12 es
ACEPTABLE vy las preguntas 10, 11 y 13 se encuentra EN
PROCESO. Resaltamos que la privacidad en el consultorio
gue corresponde a la pregunta 10, tiene un mayor indice de

insatisfacciobn con un 57.65% en relacion a las demas

preguntas.

3. Es importante garantizar estrategias que nos permita la

atencion en caso de emergencia y de los usuarios sin un

tiempo de espera excesivamente largo, ademas del trato



amable a todos los usuarios externos del Centro de Salud
Jorge Chavez, evaluando los resultados de las encuestas de

satisfaccion.

Para cumplir este objetivo el sistema de evaluacion de mejora

continua ayudara a fortalecer la calidad de servicios de salud.



6.2

Recomendaciones.

1 Se recomienda designar un Comité de Calidad para
asistir con los reclamos de los usuarios externos del

Centro de Salud Jorge Chéavez.

2. Se recomienda usar un Call Center que determine la
entrega de consultas diarias a los pacientes del Centro

de Salud Jorge Chavez.

3.  Se recomienda crea un sistema de entrega de Tickets
para un control de llegada de los pacientes y asi
obtener un orden de atencién fomentando un ambiente

de orden durante el tiempo de espera.

4. Distribucion del personal en las areas mas criticas que
son Caja, Admision, Triaje, Farmacia en las horas de
mayor congestion para aminorar el tiempo de espera, a
la vez supervisar la labor de cada uno de los

trabajadores segun corresponda sus funciones.

5 Designar personal de limpieza del Centro de Salud
Jorge Chéavez para mejorar el aspecto sanitario, a la
vez reorganizar el horario para la limpieza y que inicie

sus labores antes de la atenciéon de los usuarios.
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ANEXO N° 01

Encuesta de Satisfaccién del Usuario Externo

| N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS
DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del
encuestador:

Establecimiento de
Salud:

Fecha: Hora de Inicio: / / Hora Final: ! /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencion en el
servicio de Consulta Externa del Establecimiento de Salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

. Usuario (a 1
1. Condicién del encuestado @
Acompafiante 2
2. Edad del encuestado en afios
Masculino 1
3. Sexo Femenino
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno 2
Otro 3
Nuevo 1
6. Tipo de usuario Continuador 5
7. Consultorio /area donde fue atendido :
8. Personal que realizo la atencion:
Médico ( ) Psicdlogo | ( )
Obstetra ( ) Odontélogo | ( )
Enfermera ( ) Otros:




Expectativas del Usuario Externo

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 de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala
numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

Ne° Preguntas 1123(4|5|6|7

o1 | E Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas

02 | E Que la atencidn se realice en orden y respetando el orden de
llegada

0 | E Que I_a aten_cién por el médico u otro profesional se realice segun el
horario publicado en el EESS

01 | E Que_ el Establecimiento cuen_te con mecanismos para atender las
guejas o reclamos de los pacientes

o5 | E Que. la farmacia cuente con los medicamentos que receta el
meédico

06 | E | Que la atencion en el &rea de caja/farmacia sea rapida

07 | E | Que la atencion en el area de admision sea rapida

0 | E Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto

0 | E Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver

cualquier problema que dificulte la atencién de los usuarios

10 | E | 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 y minucioso

Que el médico u otro profesional que le atenderd le brinde el
12 | E | tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su

salud

13 | E Que el médico u otro profesional que le atenderd le inspire
confianza

14 | E Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

15 | E ng el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

16 | E Que_z el _personal de admisién le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

17 | E Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u

otro profesional sobre su salud o resultado de la atencién

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

Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean

19 | E : ;
adecuados para orientar a los pacientes

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y
20 | E | cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los

pacientes

1 | E ng el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los
pacientes

» | E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion




Percepciones del Usuario Externo

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencién en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al
7.

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1123|4567
P ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras
personas?
p ¢,Su atencién se realiz6 en orden y respetando el orden de
llegada?
p ¢,Su atencion se realiz6 segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?
p ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento cont6é con mecanismos para atenderlo?
p ¢La farmacia conté con los medicamentos que recetd el

médico?

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

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

¢El tiempo que usted esperé para ser atendido en el consultorio

P fue corto?

p ¢, Cuando usted presenté algun problema o dificultad se resolvié
inmediatamente?

= ¢Durante su atencién en el consultorio se respeté su
privacidad?

p ¢El médico u otro profesional que le atendié le realizaron un
examen completo y minucioso?

p ¢ El médico u otro profesional que le atendio, le brind6 el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

p SEl médico u otro profesional que le atendi6 le inspiré
confianza?

p ¢El médico u otro profesional que lo atendié lo trat6 con
amabilidad, respeto y paciencia?

p ¢El personal de caja/farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

p ¢El personal de admisién le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

= ¢Usted comprendid la explicaciéon que le brind6 el médico u

otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

¢Usted comprendié la explicacion que el médico u otro
P | profesional le brind6 sobre el tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud?

¢cLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

P . ;
adecuados para orientar a los pacientes?

= ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad?

= ¢El establecimiento de salud contd con bafios limpios para los
pacientes?

p ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos
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disponibles y los materiales necesarios para su atencién?




Anexo N° 02 - Fotos en el Centro de Salud
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