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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo principal mejorar la calidad de servicio al
usuario en el Centro de Salud San Ignacio basandose en la teoria del modelo Servqual,
se inici6 con la formulacion del siguiente enunciado del problema: “CALIDAD DEL
SERVICIO PARA LOS USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO —
2016~

En los objetivos trazados, como primer lugar, se creyo tratar de ver si la calidad de
servicio influye en la imagen institucional del Centro de Salud San Ignacio. Se intenta
saber cuan confiable es el servicio ofrecido asi mismo detallar la capacidad de
respuesta y saber cual es el grado de seguridad brindado por dicho centro. Se desea
manifestar también el nivel de empatia que brinda el personal en los usuarios
considerando también los elementos tangibles y finalmente explicar cémo se percibe
el nivel de la comunicacion externa e interna de dicha institucion.

El trabajo de campo es un estudio cuantitativo, se ejecutd en el distrito de San Ignacio
provincia de San Ignacio y departamento de Cajamarca.

Para esta evaluacion se encuesto a todos los usuarios que ingresan a ser atendidos
entre las edades de 18 a 75 afios; llegando a la conclusion que los elementos débiles
son la Empatia y los Elementos Tangibles.

Al terminar se presenta las conclusiones, que se obtuvieron de la investigacion que
corresponde al objetivo general y los objetivos especificos de la tesis, como ultimo

punto se enuncian las recomendaciones y sugerencias de dicha investigacion.

Palabras Claves: Calidad, Servicio, Usuarios



ABSTRACT
The main objective of this study is to improve the quality of service to the user in the
San Ignacio Health Center based on the theory of the Servqual model, which began
with the formulation of the following statement of the problem:
"QUALITY OF SERVICE FOR THE USERS OF SAN IGNACIO HEALTH
CENTER - 2016"
In the objectives outlined, as first place, it was believed to try to see if the quality of
service influences the institutional image of the San Ignacio Health Center. It tries to
know how reliable the service offered is also to detail the responsiveness and to know
the degree of security provided by the center. It is also desired to express the level of
empathy that the staff provides in users also considering the tangible elements and
finally explain how it perceives the level of external and internal communication of
said institution.
The field work is a quantitative study, executed in the district of San Ignacio province
of San Ignacio and department of Cajamarca.
For this evaluation, all the users that enter to be attended between the ages of 18 to 75
years are surveyed; Arriving at the conclusion that the weak elements are the
Empathy and the Tangible Elements.
At the end of the paper, we present the conclusions obtained from the research that
corresponds to the general objective and the specific objectives of the thesis, as the last

point the recommendations and suggestions of this research are presented.

Key Words: Quality, Service, Users
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INTRODUCCION

La investigacion permitird que se realice una mejora en la calidad del
servicio del cliente: El tiempo de espera en los hospitales es uno de los
indicadores de calidad en su dimension interpersonal. La persistencia de los
tiempos y listas de espera constituye uno de los aspectos de mayor
relevancia en la gestion de las organizaciones publicas de salud lograr que la
calidad sea parte integral de cada accion en salud, es un verdadero reto, se
necesita definir un proceso de cambio aplicado por etapas en donde se vaya
midiendo el impacto de cada una de las estrategias que se implementen.

La provincia de San Ignacio refleja una realidad muy diferente a otros
lugares, no contamos con un pediatra para los nifios no se realizan
operaciones, las madres gestantes tiene que ir a dar a luz a Jaén por no
contar con especialistas en cesarias. Para sacar cita tenemos que ir a formar
cola a las 5 de la mafiana por lo cual genera un malestar e incomodidad en
los usuarios, en cuanto a la medicina cuando no hay el medicamento el
paciente tiene que ir a comprala a las farmacias particulares.

Para una mejora compresion el cuerpo de la tesis, se estructura en tres
capitulos los cuales son:

Capitulo | Referida a la Introduccion, el plan de investigacion en el cual
desarrollaremos el planteamiento del problema, situacion problematica
seguido de la formulacion del problema, justificacion e importancia,
hipotesis y obejtivos general y especificos.

Capitulo Il Se dan a conocer los Materiales y metodos tipo y disefio,
pobalcion y muestra,variables, operacionalizacion tecnicas de investigacion
e instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo Il Se consigna Resultados, Tablas y Figuras el cronograma de
actividades presupuesto y financiamiento de nuestro proyecto.

Capitulo IV Conclusiones, Recomendaciones, Referencias y Anexos.
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1.1

Realidad problematica

Segn Huaméan (2014) nos indica que en todo el pais, los hospitales publicos
enfrentan situaciones muy frecuentes, a pesar de los esfuerzos del estado por
brindar un mejor servicio a los usuarios, siguen manifestando insatisfaccion

por la atencion que reciben.

Estudios realizados en otros paises sobre la calidad de atencion concluyen
que en el Hospital San Vicente Colombia, la satisfaccion de la atencion es
muy cuestionable debido a que el 41% de los pacientes regresan a ser
atendidos no por la buena atencion que recibieron, sino por la falta de

recursos econdmicos.(Cadavid, Mendoza, & Berrio Valencia, 2009)

Asimismo Garcia (2013) afirma que desde el afio 1995 se registran caidas
generalizadas en la tasa de crecimiento en todo el pais, con excepcion de
Ayacucho que registra un incremento sostenido (+59,5%). Las regiones que
muestran caidas en la tasa de crecimiento mayor al 50% en el periodo 1995
al 2012, son: Amazonas (-66,1%), Cajamarca (- 64,3%), Ucayali (-
59,2%), Lambayeque (-56,8%), Piura (-52,7%), Tacna (-52,0%), Cusco (-
50,9%), Huanuco (-50,5%). Caidas inferiores al 30% se observaron en
Pasco (-27,8%), Madre de Dios (-26,2%), Huancavelica (-15,3%). Mediante
la informacion recopilada en la ciudad de Cajamarca: Es notorio que los
servicios en salud son deficientes afectando directamente a toda la poblacién
a nivel nacional. (Superintendencia Nacional de Salud [SUSALUD], 2013)

La Organizacion Mundial de la Salud, refiere que, la calidad de la asistencia
sanitaria es asegurar que el paciente reciba un conjunto de servicios,
diagnosticos y terapéuticos adecuados para conseguir una atencién optima,
teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y del
servicio médico, logrando el mejor resultado con el minimo riesgo y la
méaxima satisfaccion del paciente durante el proceso. (Conexion ESAN,
2016, parr. 11)
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En nuestro pais la Ley N°26842 - 1997 - Ley General de Salud Concordada,
estipula en su articulo 2, que “toda persona tiene derecho a exigir que los
bienes destinados a la atencidn de su salud correspondan a las caracteristicas
y atributos indicados en su presentacion y a todas aquellas que se
acreditaron para su autorizacion. Asimismo, tiene derecho a exigir que los
servicios que se le prestan para la atencion de su salud cumplan con los
estandares; de calidad aceptados en los procedimientos y précticas
institucionales y profesionales”. (Ministerio de Salud [MINSA], 2006, p. 4)

En la provincia de San Ignacio se refleja una realidad muy diferente a otros
lugares, no contamos con un pediatra para los nifilos no se realizan
operaciones, las madres gestantes tiene que ir a dar a luz a Jaén por no
contar con especialistas en cesareas. Para sacar cita tenemos que ir a formar
cola a las 5 de la mafiana por lo cual genera un malestar e incomodidad en
los usuarios, en cuanto a la medicina cuando no hay el medicamento el

paciente tiene que ir a comprala a las farmacias particulares.

En nuestra localidad vivimos una realidad muy penosa para ingresar un
paciente por emergencia tiene que estar entre la vida y la muerte para poder

ser atendido.

También puede verse afectado por los mismos doctores cuando éstos no
hallan a calmar la ansiedad y reducir los temores que puede estar sintiendo

el paciente en el menor tiempo posible.

En la provincia de San Ignacio la situacion actual en la calidad de atencion
de los pacientes es determinante por diversos factores que no permiten una
calidad adecuada en su atencion, es notoria que las enfermedades estan

afectando la salud de la poblacion en la provincia de San Ignacio.
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1.2

1.2.1

Trabajos Previos
En el contexto internacional

Rodriguez (2017) realizd6 en México su investigacion “Satisfaccion de
usuarios de consulta externa de especialidad en el Instituto Nacional de
Pediatria” con el propésito de evaluar el grado de satisfaccion de la
atencion medica en los usuarios de la consulta externa del Instituto Nacional
de Pediatria. Se tomd una muestra de 469 usuarios y se evaluaron las
instalaciones fisicas, el trato recibido, los tiempos de espera y la satisfaccion
con la atencion recibida. Se obtuvo que el 86% de los pacientes fueron de
nivel socioecondémico 1y 2, los tiempos promedio de espera fueron de 8” en
la caja, 14’ en la recepcion, 87’ en la sala de espera y 36’ en la toma de
productos de laboratorio. El trato de la enfermera se calific6 como bueno o
excelente en 87% de los casos, el del médico en 97%, el de la cajera en 87%
y el del personal de laboratorio en el 82%. Las salas de espera les parecieron
buenas o excelentes al 61%, los sanitarios al 48% y los consultorios al 94%.
La satisfaccion en general con la atencion recibida fue de 93%. Se llegé a la
conclusion que existe un alto grado de satisfaccion general aunque se
detectan tiempos de espera excesivos, lo que requiere de acciones

inmediatas.

Dominguez, Rodriguez, & Lobo (2016) en Espafia realiz el estudio sobre
Satisfaccion de los usuarios de los centros de salud de la ciudad de Ourense,
cuyo objetivo fue la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios del centro
de salud Novoa Santos de la ciudad de Ourense, analizandolo segun las
caracteristicas socioeconomicas, el estudio fue transversal de tipo
descriptivo-correlacional en una muestra intencional de 50 usuarios a la
salida del centro de salud en el mes de septiembre de 2014. En la recogida
de datos se utilizé el cuestionario de la satisfaccion de usuarios con respecto
a los servicios de Atencion Primaria de Raposo. Como resultado se obtuvo
que los valores de satisfaccion son superiores para el servicio de enfermeria,
seguido de la atencién médica. Se observan diferencias estadisticamente
significativas entre los grupos de edad y la clasificacion de la renta. Al final

de una forma general concluye que, se reflejan buenos resultados de
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satisfaccion, pudiendo concluirse que la calidad de los cuidados es
adecuada. El aspecto relacional de los profesionales se destaca en relacion a
los aspectos estructurales.

Reyes-Fernandez, Romero-Castro, Moreno, & Andersson (2015) en México
efectuaron la investigacion sobre Satisfaccion de usuarios con los servicios
de salud bucal y factores asociados en Acapulco, cuyo objetivo fue estimar
la frecuencia de satisfaccion y sus factores asociados en los usuarios de los
servicios odontologicos en una jurisdiccion sanitaria de Guerrero, México.
Se realizo estudio transversal analitico en una muestra de 493 usuarios de
los servicios de salud bucal mayores de 18 afios de edad, a los que se aplico
cuestionario estructurado de 51 preguntas posterior a la atencién dental.
Cuyos resultados fueron que dos variables tuvieron efecto sobre la
satisfaccion: trato del estomatdlogo y de la enfermera.. Se encontrd alto
nivel de satisfaccion (88 %, 434/493) con el servicio recibido, y un
cumplimiento de la expectativa de los usuarios de 59 % (285/484).
Conclusién: el trato otorgado por el personal de salud es el principal aspecto
donde las autoridades deberan implementar acciones para incrementar los
niveles de satisfaccion de los usuarios de los servicios dentales. El
mejoramiento del trato a los usuarios por el equipo de salud bucal,
estomatodlogo y enfermera, deben considerarse dentro de los programas de

mejora continua de estos servicios.

Rojas-Martinez y Barajas-Lizarazo, (2016) en Colombia realizaron la
investigacion Percepcion de la calidad del cuidado de enfermeria en el
servicio de urgencias. El objeto del presente estudio fue determinar la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad del cuidado brindado por el
personal de enfermeria en el servicio de urgencias de la Unidad Basica
Puente Barco Leones. Se realizo un estudio de tipo cuantitativo descriptivo
transversal. La muestra estuvo conformada por 382 usuarios que recibieron
cuidados de enfermeria en el servicio de urgencias durante el mes de febrero
de 2011. El instrumento utilizado para recolectar la informacion fue el
caring assessment (Care Q) de Patricia Larson integrado por 50 preguntas
divididas en subescalas de comportamiento de la enfermera. Estas
subescalas permiten determinar cémo enfermeria desarrolla acciones para
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1.2.2

ensefar, ayudar, establecer confianza y realizar seguimiento. EIl estudio
permitio determinar que el nivel de percepcion de los usuarios, frente a la
calidad de cuidado que brinda el personal de enfermeria, se encuentra en
mediana importancia con tendencia a baja importancia en las categorias, que
componen el instrumento Care Q. El resultado similar a otros estudios
realizados en diferentes servicios de urgencias. Se concluye que el conocer
la percepcion de la calidad del cuidado permite evaluar los servicios de
salud, satisfacer las necesidades de los pacientes y estimular la calidad del

cuidado que brinda el personal de enfermeria.
En el contexto Nacional

Fernandez J. (2016) “El centro de salud de Villanueva del arzobispo obtiene
la acreditacion de la Agencia de Calidad Sanitaria de Andalucia (ACSA),
que pertenece a la Consejeria de Salud, por mejorar la calidad asistencial
prestada a sus pacientes. Esta unidad de gestion clinica de atencion primaria
del Area Sanitaria Norte de Jaén logré esta certificacion por impulsar
distintas medidas para aumentar la calidad y eficacia en la atencion a sus
usuarios, como la organizacion de actividades para la prevencion y
promocion de la salud y la publicacion de folletos para informar mejor a los
ciudadanos respecto a sus prestaciones y a la prevencion y tratamiento de

distintas enfermedades”.

Monchon P. (2014) al determinar el nivel de Calidad del cuidado enfermero
desde la percepcion del usuario, servicio de emergencia. La muestra fue
aleatoria simple constituido por 329 pacientes. Los resultados obtenidos
mostraron que un 64,18% de los usuarios afirman que el nivel de calidad del
servicio es bajo, el 30,18% lo califica como nivel de calidad medio y el
5,64% como nivel de calidad alto. Se concluyd que el nivel de calidad del

cuidado enfermero en el servicio de emergencia de este hospital es bajo.

Redhead (2015) en su investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013,
cuyo objetivo fue establecer la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario del centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo,
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en el afio 2013. En esa investigacion se utilizo el disefio de investigacion no
experimental, transeccional y descriptivo correlacional. Se tomd una
muestra de 317 de clientes externos del Centro de Salud “Miguel Grau” de
Chaclacayo, se usé el cuestionario de calidad de servicio (servqual) y el
cuestionario de satisfaccion del cliente externo. Se lleg6 a la conclusion que
si existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, de los usuarios del Centro de Salud “Miguel Grau”
de Chaclacayo, 2013.

Véasquez & Lopez (2015), realizd una investigacion denominada: Propuesta
de Mejora de la Calidad de Servicio en el Policlinico Chiclayo Oeste
ubicado en la ciudad de Chiclayo, durante el periodo 2013, en la
Universidad Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo. Desarrollada con el
objetivo de evaluar los aspectos relacionados con la calidad del servicio, con
el propdsito de mejorarla, sin embargo en este policlinico la calidad de
servicio viene siendo la misma durante varios afios, lo que ocasiona una
gran insatisfaccion tanto para los pacientes que acuden al hospital como para
el personal de salud que lo brinda. Esta tesis fue elaborada con el fin de
desarrollar una propuesta de mejora para la calidad de servicio que brinda el
hospital. Se aplicé dos encuestas a una muestra de 270 asegurados. Segun
los resultados obtenidos se identificd que existe una insatisfaccion moderada
en cada una de sus dimensiones, cabe precisar que en algunas de las
dimensiones los asegurados perciben mayores deficiencias que en otras. Las
tres que presentan mayores deficiencias son: tardanza en la asignacion de
citas (fiabilidad), el largo tiempo de espera para su atencion (capacidad de
respuesta) y el poco tiempo de atencién en consulta (seguridad). Finalmente
los investigadores recomiendan el desarrollo de una propuesta de mejora del

servicio de calidad que se ajuste a la realidad de este establecimiento.

La importancia de esta investigacion, radica porque busca mejorar la calidad
de atencion en el servicio del mencionado hospital, y como ya se ha notado,
es la principal preocupacion en este tipo de instituciones de salud. El
estancamiento en la calidad de la atencion y el poco nivel del personal
refleja que falta la herramienta principal, la gestion enfocada en la busqueda
de la mejora continua de la calidad de atencion de las areas y servicios que
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1.2.3

se ofrecen a la poblacion de Chiclayo.

En el contexto Local

Sanchez (2017) en Cajamarca realizo la investigacion sobre la Percepcion de
las pacientes y familiares sobre la calidad de atencion de enfermeria segun
caracteristicas demogréficas Servicio de Gineco Obstetricia Centro de Salud
Bafios del Inca 2015, la investigacion fue de tipo descriptivo, de corte
transversal, correlacional, de enfoque cuantitativo, cuyo objetivo fue
determinar la percepcion de las pacientes y familiares sobre la calidad de
atencion de Enfermeria, segun caracteristicas sociodemograficas. Servicio
de Gineco Obstetricia. Centro de Salud Bafios del Inca. Cajamarca 2015;
realizado en una muestra de 25 pacientes hospitalizadas; se utiliz6 como
técnica la entrevista y como instrumentos una ficha sociodemografica y una
encuesta tipo Likert dirigida a las pacientes y familiares para recoger datos
correspondientes a la percepcion. Los resultados obtenidos fueron: la
mayoria de las pacientes pertenecen al grupo etario entre 21 a 25 afios, con
un grado de instruccion secundaria; en su mayoria los familiares se
encuentran en el grupo etario entre 31 a 35 afios, con grado de instruccién
primaria y con predominio de sexo femenino; las pacientes tienen un nivel
de percepcion buena respecto a la calidad de atencion de que brinda el
profesional de Enfermeria, igualmente la mayoria de familiares consideran
que la calidad de atencion de Enfermeria en el servicio de Gineco-
Obstetricia del Centro de Salud Bafios del Inca-Cajamarca es buena ;
existiendo relacion significativa entre percepcion de las pacientes sobre la
calidad de atencién de Enfermeria y la edad, segln la prueba no paramétrica
D de Somers = 0.290, (P =0.038 > o = 0.05).

Contreras (2018) realizé en Cajamarca la investigacion sobre Oferta y
demanda de los servicios de salud Centro de Salud Magllanal, Jaén, 2013,
cuyo objetivo del estudio estuvo encaminado a describir la oferta y demanda
de los servicios de salud del Centro de Salud Magllanal. Para caracterizar la

oferta de atencion, se consideré los criterios del MINSA para
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Establecimientos de Salud Nivel I 3; mediante la técnica de entrevista a los
responsables de cada unidad y como instrumento la matriz elaborada por el
MINSA. El estudio de la demanda se realizé mediante la entrevista y como
instrumento el cuestionario aplicado al responsable de cada familia
seleccionada segun muestreo probabilistico. Investigacion descriptiva; corte
transversal. Conclusiones: La oferta de servicios de salud, dispone de
ambientes limitados, para la categoria asignada, las mismas que poseen una
arquitectura, estructura, iluminacién, ventilacion y servicios basicos en
buenas condiciones; restringidos equipos basicos operativos; recursos
humanos requeridos en casi su totalidad. Las Unidades Productoras de
Servicios, muestran una capacidad resolutiva en su totalidad; ofertando
mayormente servicios de salud intramural, y en forma restringida promocion
de la salud, con un limitado enfoque intercultural; débil capacidad de
direccionamiento de gestion; uso limitado de sistemas de informacion; y
falta del desarrollo de acciones de gestion de calidad. La demanda de
atencion de salud muestra una tendencia media respecto a la percepcién del
problema de salud en los Gltimos treinta dias, considerando que tienen un
riesgo moderado de enfermar. La determinacion de las necesidades de
atencion de salud, en su mayoria es cuando estan enfermos; existiendo una
tendencia media que refieren que la busqueda de atencion de salud es por la
gravedad; recibiéndolo en el Centro de Salud de Magllanal; puesto que la
mayoria de usuarios cuentan con Seguro Integral de Salud; considerando
que el lugar donde se atienden cumple con aliviar y/o curar su enfermedad;

y la mitad de pobladores refieren que la atencidn es buena.

Alarcon (2016) en Cajamarca ejecuto su tesis sobre Satisfaccion del paciente
hospitalizado en el servicio de cirugia y ginecoobstetricia en relacion a la
calidad de atencion recibida en el Hospital Regional de Cajamarca, durante
el mes de diciembre del afio 2013, cuyo objetivo fue determinar el grado de
satisfaccion del paciente hospitalizado en relacion a la calidad de atencion
recibida en el Hospital Regional de Cajamarca, del 2013. La investigacion
fue de tipo descriptivo correlacional y transversal, se aplicO una encuesta
Servqual adaptada a los servicios de salud, compuesta por 22 items de los

cuales cinco corresponden a la dimension Humana, nueve corresponden a la
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dimensién Tecnioo Cientifica y ocho a la dimension del Entorno; en una
muestra aleatoria de 72 pacientes hospitalizados en el hospital Regional de
Cajamarca, en el mes de diciembre del afio 2013.

Chavez (2018) en Cajamarca realizd su tesis sobre conocimientos y
actitudes del personal de salud sobre el Seguro Integral de Salud y
percepcion de la calidad de atencion que brinda al usuario. Red de servicios
de salud Celendin - Cajamarca 2016, cuyo objetivo fue determinar y analizar
la relacion entre los conocimientos y actitudes del personal de salud sobre el
seguro integral de salud y la percepcion de la calidad de atencién, que brinda
al usuario en la Red de Salud Celendin-Cajamarca 2016. La investigacion
fue correlacional y de corte transversal, la muestra fue estratificada y
aleatoria, conformada entre 107 profesionales y técnicos de salud. Para la
recoleccion de datos se aplico un cuestionario validado por la autora. Los
resultados muestran que el 61.0% del personal son mujeres, el 48.0 % tienen
una edad de 21 a 30 afios y el 58.0% son solteros. Respecto a sus
condiciones laborales, el 45.0% es personal técnico, el mismo porcentaje
representa la condicién laboral de contratado, el 37.0% tienen de 05 a més
afios trabajando en su establecimiento de origen, consideran un sueldo no
adecuado el 74.0%, recibieron la Gltima capacitacion sobre el SIS hace
medio afio un 64.0% y el 87.0% de personal refieren que la utilidad de la
capacitacion es para brindar una calidad de atencién. Al evaluar el nivel de
conocimiento sobre el seguro integral de salud, el 46.7% del personal tiene
un nivel bajo y el 8.4% un nivel alto; concerniente a la actitud el 56.0%
tiene una actitud desfavorable hacia el seguro integral de salud y favorable
un 42.0% vy perciben la calidad de atencidn que brindan a los usuarios como
buena un 62.0%. Se encontré relacion significativa entre el nivel de
conocimiento y la actitud del personal de salud sobre el seguro integral de
salud y la percepcion de la calidad de la atencién que brinda al usuario,

obteniendo un P value de 0,004 y P value de 0.000 respectivamente.

Hidalgo (2017) en Lambayeque presentd su tesis sobre Evaluacion de la
calidad de servicio en la Consulta Externa de la Clinica Millenium con la
metodologia SERVQUAL Abril — Junio 2010, cuyo objetivo fue Evaluar la
calidad de Servicio en la Consulta Externa de la Clinica Millenium en la
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1.3

ciudad de Chiclayo, a través de un estudio descriptivo y transversal, se
aplicé la encuesta SERVQUAL modificada en pacientes, las que aceptaron
voluntariamente, aplicada antes y después de recibir el servicio. Como se
resultados se obtuvo que el 94,8% fueron adultos (18 — 60 afos), el 64,9%
fueron mujeres, el 9,7% de los usuarios encuestados expresaron
insatisfaccion en cualquiera de sus niveles, y el 90,3% obtuvo un nivel de
satisfaccion global siendo en su mayoria mujeres. Dentro de las dimensiones
de calidad del Servicio la que muestra mas bajo nivel de satisfaccion es la
confiabilidad con un 79,7%, en esta dimension se encontré diferencias
significativas entre las medias respecto al género y grupo etario (p < 0.05)
encontrdndose el grupo de mujeres y jovenes de ambos géneros mas
satisfechos. Se llegé a la conclusién que el nivel de satisfaccion global
calidad del servicio de Consulta Externa de la Clinica Millenium es de
90.3% considerado alto. Segun las

dimensiones; la confiabilidad es la que merece mayor atencién en la mejora
de la calidad del Servicio. Identificados la dimension y los items deficientes
que intervienen en una baja calidad de servicio ofrece la posibilidad y
oportunidad de planificar y ejecutar mejoras en la gestion de la calidad del
servicio de Consulta Externa de la Clinica Millenium.

Esta investigacion es importante porque determina el nivel de calidad en la
atencion de la Clinica, en base al grado de satisfaccién del publico que
acude para recibir atencién médica, se ve reflejado en la encuesta aplicada y
que arroja como conclusion la necesidad de implementar un programa que
ayude a superar las deficiencias en la atencion a los pacientes y lograr el

nivel de calidad para una institucion de salud.

Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Calidad

Existen diferentes enfoques para abordar la evaluacion de la calidad.

Llantd Abreu (2000) Considera como calidad, al conjunto de caracteristicas
inherentes a un producto para que cumpla con los requisitos para los cuales

se elabora.
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Dominguez (2006) Nos dice que la calidad es la habilidad que posee un
sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un

determinado nivel de desempefio, en una organizacion de servicios.

Alvarez H (2007) Nos dice que la calidad depende de un juicio que realiza el
paciente el cliente es el unico juez de la calidad del servicio. El cliente es

quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere mas.

Los autores cientificamente indican que la calidad es de diferentes

caracteristicas de un servicio o de un producto.

En nuestra investigacion en el proceso Estadistico se verificara la calidad a

los usuarios del centro de salud de san Ignacio.

Massip Perez (2008) dice que "Se considera como calidad, al conjunto de
caracteristicas inherentes a un producto para que cumpla con los requisitos
para los cuales se elabora". El proceso de la calidad total llevada a su
maxima expresion se convierte en una forma de vida organizacional, hace
que cada persona involucrada desempefie sus tareas completas y cabalmente,
en el momento preciso y en el lugar que le corresponde. Esta se define por el
usuario y no por la institucion; es un enfoque de dar al usuario lo que él

necesita, desea, quiere y demanda, es crear usuarios satisfechos.

Al analizar los antecedentes sobre estudios de satisfaccion en Cuba, se
encontraron respuestas dadas a toda queja formulada por los pacientes, las
cuales han constituido un sistema de deteccion de problemas muy util, que
debe considerarse factor importante en la evaluacion de la satisfaccion con
la atencion. Los resultados obtenidos de la Encuesta Nacional de
Satisfaccion, arrojaron que aproximadamente el 70 % de la poblacién se

encontraba medianamente satisfecha con los servicios de salud.

Aunque satisfacer las expectativas de los usuarios de los servicios de salud
forma un proceso complejo de intersubjetividades, el fin dltimo de la
prestacion de los servicios de salud no se diferencia de la de otro tipo de
servicio: satisfacer a los usuarios (pacientes y acompafiantes). Pero sélo se

puede satisfacer a los usuarios realmente, si los trabajadores que brindan los
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1.3.2

servicios también se encuentran satisfechos, y esto hace mas compleja ain la
trama y las acciones encaminadas por los gestores de estos servicios, para
lograr un funcionamiento que cumpla con todas las condiciones necesarias
para el logro de una excelencia. Dentro de los indicadores de la calidad que
miden resultados, y al cual se le concede cada vez mayor importancia, se
incluye la satisfaccion del paciente con la atencion recibida, mediante la
prestacion de un servicio de mayor calidad.

Calidad de servicio

Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es fundamental
para comprender el objeto y las caracteristicas de los modelos de medicién.
Actualmente, las organizaciones de servicios o de otra actividad econdémica,
consideran a la calidad de servicio como una ventaja competitiva y que las
distingue de la competencia; el servicio es un valor agregado que cada
corporacion hace que surja como herramienta esencial para lograr su
completa satisfaccion del cliente y de esta manera obtener su fidelizacion y

consolidar su posicionamiento y participacion en el mercado.

El Ministerio de Salud del Peru identifica la calidad como un principio
béasico de la atencion de salud, estableciendo que calidad de la atencion es el
conjunto de caracteristicas técnico - cientificas, materiales y humanas que
debe tener la atencidn de salud que se provea a los pacientes y usuarios en la
busqueda constante de su satisfaccion. Esta definido como el conjunto de
metodologias, estrategias, procedimientos e instrumentos que permiten
contar con evidencias de la calidad de manera sistematica y continua. En
este sentido se plantea la utilizacion de estandares de calidad, que seran
medidos por un conjunto de indicadores, a través de metodologias vy
herramientas que permitiran identificar el nivel de progreso hacia los niveles
deseados de calidad. (MINSA, 2002, pag. 4)

1.3.3 Atributos de calidad

MINSA (2002, pp. 9-10). En el caso de los establecimientos de salud, para
valorar la calidad de la atencion es muy necesario, tener en cuenta los

atributos que caracterizan una buena atencion de la salud, los cuales a
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continuacion se definen de manera operacional para facilitar su manejo y

operativizacion:

Oportunidad: Es la respuesta a una necesidad de salud dentro de un tiempo
que implique un menor riesgo, para beneficio de las personas y poblacion en

general.

Eficacia: Correcto uso de las normas, procedimientos y protocolos en la
gestion y prestacion de servicios de salud tanto individual como colectiva.

Integralidad: Acciones dirigidas a la persona, a su familia y a la comunidad
en un proceso que contiene momentos de prevencion, promocion,

recuperacion y rehabilitacion de la salud.

Accesibilidad: Son las condiciones necesarias para que las personas puedan
acceder a los servicios de salud individual y colectiva, disminuyendo las

barreras organizativas, socioecondémicas, geograficas y culturales.

Seguridad: Condiciones de cada establecimiento de salud, que garantice a
los usuarios el acceso a los servicios sanitarios basicos a fin de prevenir

riesgos no solo en las personas sino también en el medio ambiente.

Respeto al usuario: Considerar que las personas tienen derechos, valorando

sus condiciones individuales y su cultura.

Informacion completa: Suministrar a las personas contenidos veraces,
entendibles y oportunos, para que le permitan tomar decisiones sobre su

salud.

Trabajo en equipo: Seres humanos con vision compartida que asumen
compromisos Yy responsabilidades, con capacidad para el desarrollo de sus

potencialidades para el logro de resultados.

Participacion social: Procesos y mecanismos que permitan a las personas y
poblacién organizada intervenir y tomar decisiones con relacion a las

estrategias, politicas y prioridades sanitarias.

Satisfaccion del usuario externo: Es el reconocimiento entre lo que los
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usuarios o poblacién espera de los servicios de salud y su percepcion acerca

de lo que recibe de ellos.

Satisfaccion del usuario interno: Balance favorable entre lo que el usuario

interno espera de la empresa y lo que percibe de ella.
Metodologia Servqual

La escala multidimensional Servqual es una herramienta que mide la
calidad del servicio de las empresas, fue desarrollada por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del
Marketing Science Institute en el afio 1988. En Junio de 1992, esta
metodologia experimentd revisiones y mejoras, siendo validada en América
Latina por Michelsen Consulting, con el apoyo del nuevo Instituto

Latinoamericano de Calidad en los Servicios. Castillo, (2010, parr. 1).

La calidad percibida del servicio es un juicio global de la superioridad o
excelencia de una empresa, y se relaciona con la diferencia entre
expectativas y percepciones (Parasuraman, Zeithanmi, & Berry, 1985, pag.

41), teniendo como dimensiones:
a) Fiabilidad:

Es la capacidad y habilidad que se tiene para ejecutar una accion en forma
adecuada, cuidadosa y fiable; segun la revista ABB Nueva Zelanda,
relaciona a la fiabilidad con la reduccién de las averias en los equipos. Las
empresas deben tener la capacidad de identificar la problematica y reparar
los equipos, antes que el area de operaciones advierta que hay algo que no
funciona. (Barry, 2009, pp. 54).

b) Capacidad de Respuesta:

Es la preparacion, disposicion y habilidad que muestran los trabajadores,
inspirando credibilidad y confianza al momento de atender a los usuarios, a
fin de satisfacer sus necesidades de manera eficiente y agil, ofreciendo un

servicio adecuado.
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1.3.5

c) Seguridad

Es el nivel de preparacion que identifica a los trabajadores, capacidad para

lograr aceptacion y confianza de los usuarios.
d) Empatia

Es la habilidad que se tiene para captar las necesidades de los usuarios, es la
atencion individualizada que ofrecen las organizaciones a sus clientes,
siendo fundamental la comunicacion y comprension de los mensajes del

cliente.
e) Elementos tangibles

Es el aspecto que se muestra de los ambientes e instalaciones fisicas de la

empresa, trabajadores, instrumentos, y medios de expresion.

La calidad de servicio es un conjunto de aspectos y caracteristicas de un
servicio que guarda relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes de los clientes. Gonzéles, Chamorro, & Rubio (2007,
p. 23).

Gonzales, Chamorro, & Rubio (2007, p. 25). EI modelo Servqual de Calidad
de Servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo
proposito era contribuir con instrumentos para mejorar la calidad de los
servicios en las organizaciones. Se utiliza un cuestionario tipo el mismo que
permite medir la calidad de servicio, mediante cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Esta herramienta estd compuesta por una escala de respuesta multiple
planteada para comprender las expectativas y percepciones de los usuarios
con relacién al servicio, sobre todo es un instrumento que permitira que la

compafiia sea mas optima frente a los competidores.
Necesidades, expectativas y percepciones de clientes

Castillo (2010, parr. 3). El usuario o cliente tiene ciertas necesidades y

deseos, los cuales deben ser recogidos por la empresa para disefiar y
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prestar servicios que logren su satisfaccion. La escala multidimensional
Servqual mide y relaciona la percepcion del cliente y las expectativas

respecto de calidad de servicio.

Percepcion del Cliente.

La percepcion se refiere a como el usuario estima que la empresa esta
cumpliendo con el servicio ofertado, de acuerdo a como él valora lo que

recibe.
Expectativas del Cliente

Las expectativas definen lo que el cliente espera que sea el servicio que
entrega la institucion. Esta expectativa se forma basicamente por sus
necesidades conscientes, experiencias pasadas, informacion externa o

comunicacion de boca a boca.

Segun el modelo Servqual, la brecha que existe entre percepcion y
expectativas, establece la medicion de la calidad; como las necesidades son
dindmicas y dependen de una serie de factores internos y externos; esta
medicion muestra el deéficit de la calidad de servicio, proyectando

dimensiones en las cuales la empresa debe trabajar.
1.3.6 Administracion para la calidad

El doctor Joseph M. Juran, en su libro Administracion para la Calidad, el
término calidad tiene muchas significaciones, no solo para planear la
calidad, sino también para planificar la calidad de la estrategia empresarial;
para Juran, la calidad representa la ausencia de deficiencias en las
actividades que ejecuta la empresa; también logré desarrollar un Manual
de Calidad, el que contiene un importante contenido sobre la administracién
orientada a la planeacion, organizacion y responsabilidad. Carrillo, Torrado,
& Vergara (2006, p. 4).
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1.5

Formulacién del problema:
¢Cual es la calidad de atencién en el servicio de los usuarios del centro de

salud de la Provincia de San Ignacio?

Justificacion e importancia de la investigacion:

Esta investigacion es importante para el servicio y atencion en el Centro de
Salud de San Ignacio; porque permitio investigar sobre la percepcion de la
calidad de atencidén a los usuarios internos y externos del servicio de salud.
En la Institucion en estudio no existe investigacion sobre la percepcion de la
calidad de atencion, por lo que se considera necesario realizar este tipo de
estudio. Toda vez que se tendrd en cuenta: primero la opinion de los
usuarios externos, luego del personal administrativo, técnico, administrativo

y limpieza que labora en el centro de salud. San Ignacio.

Los resultados de la presente serviran para la toma de las mejores decisiones

de nuestros profesionales en la salud.

Es asi que esta investigacion tiene como fin de dar a conocer el problema
gue estamos abarcando en nuestra localidad que necesitamos con mucha

urgencia de médicos especialistas en las diferentes especialidades.

La importancia de la investigacion permitira que se realice una mejora en la
calidad del servicio del cliente: El tiempo de espera en los hospitales es uno
de los indicadores de calidad en su dimension interpersonal. La persistencia
de los tiempos y listas de espera constituye uno de los aspectos de mayor
relevancia en la gestion de las organizaciones publicas de salud lograr que la
calidad sea parte integral de cada accion en salud, es un verdadero reto, no
se logra de la noche a la mafiana, se necesita definir un proceso de cambio
aplicado por etapas en donde se vaya midiendo el impacto de cada una de
las estrategias que se implementen, es necesario crear evidencias visibles

gue puedan indicar si el camino para alcanzarla esta siendo el correcto.

Esta entonces plenamente justificado revisar los procesos de atencion,

modernizar los sistemas y establecer una planeacion estratégica que nos
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permita alcanzar los objetivos propuestos en bienestar de todos los
pacientes, e implementar la calidad para mejorar la atencion al servicio al

cliente.

1.6 Hipotesis:

La mayoria de usuarios del hospital de San Ignacio se encuentran
insatisfechos con el servicio que presta.

1.7  Objetivos
1.7.1 Objetivo General

Evaluar la calidad de atencion en el servicio al cliente en el Centro de Salud
de San Ignacio — 2016

1.7.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de las dimensiones de la calidad de atencion al
cliente en el centro de salud san ignacio -2016
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2. MATERIAL Y METODO
2.1  Tipoy disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de Investigacion

La actual tesis tuvo un estudio cuantitativo de tipo descriptivo de corte

transversal, segun el instante que se toma los datos (prospectivo) y no

experimental.

2.1.2 Disefio de la Investigacion:

El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal.
Herndndez, Fernandez, & Baptista (2006). Porque se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos..

Leyenda:
M= Muestra de usuarios del Centro de Salud de San Ignacio

X = Calidad de Servicio

2.2  Poblacion y muestra

2.2.1 Poblacion.

Poblacion total que se encuentra registrada en el Centro de Salud San

Ignacio la cual asciende a 17036 usuarios registrados.
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Tabla 1 : Poblacién de usuarios del centro de Salud de San Ignacio

segun sus edades.

Provinciade San 18 - 29 Afios 30 - 59 Afos 60 Afos a 75

TOTAL
Ignacio F M F M F M
Usuarios 3107 3034 4039 4140 1218 1498 17036
% 18% 18% 24%  24% 7% 9% 100%

2.2.2 Muestra

La muestra estuvo conformada por 172 pacientes estratificada de forma
proporcional a los grupos de edades, se utiliz6 un muestreo aleatorio
estratificado, utilizando la formula del muestreo para estimar proporciones
poblacionales con poblacion finita.

N=Zyxp*q

d** (N-1)+Zz*p*q

Donde:

n = Tamafio de muestra

Z = 1,96 Valor del nivel de confianza del 95%
E = Tolerancia = 2%

P = Proporcién de éxito = 0.5

P = Proporcién de fracaso = 0.5

N = Tamafio de poblacion = 17036

n = Tamano de muestra = 172

Distribucion de la muestra:
Tabla 2 : Distribucion proporcional de la muestra de usuarios del Centro

de Salud de San Ignacio

Provincia San 18 - 29 Afos 30 - 59 Afos 60 Afios a 75

Ignacio F M F M = M TOTAL
Usuarios 31 31 41 42 12 15 172
% 18% 18% 24%  24% 1% 9% 100%
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2.3  Variables, Operacionalizacion

Variable de estudio:
Calidad del Servicio.

Tabla 3 : Operacionalizacion de la variable

TIPO VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Comunicacion con el paciente y/o
familiares

FIABILIDAD Accesibilidad de la atencion

CAPACIDAD DE

RESPUESTA
SEGURIDAD
. CALIDAD DE
UNICA “servicio
EMPATIA
ELEMENTOS
TANGIBLES

Disponibilidad de equipo recurso y
medicina

Disposicidn para la atencion del usuario

Prontitud del servicio brindado.

Interés en la solucion del problema del
paciente.

Competencia del personal.

Privacidad de la atencion.

Confianza en el personal.

Cortesia y amabilidad en la
Atencion.

Atencion a las necesidades especificas.

Atencion individualizada.

Modernidad de equipos.

Limpieza de los ambientes.

Presentacion del personal.

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Se recolectaron los datos mediante encuesta Servqual, entrevistas vy
estandares de calidad de atencion segin MINSA. La toma de datos se
realizd en el Centro de Salud San Ignacio. Se elabor6 durante el mes (Enero)

en el horario de atencion del Centro de Salud (tarde).
2.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que nosotros utilizaremos sera una encuesta tipo cuestionario que
nos permitird conocer la perspectiva de cada usuario respecto a la calidad

recibida en cada consulta.
2.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

En nuestra investigacion utilizaremos una encuesta tipo cuestionario porque
mediante este instrumento se solicitara a los usuarios responder un
cuestionario que indica la relacién que esperan respecto al servicio brindado

por el centro de Salud.
2.4.3 Procedimientos para la recoleccion de datos

Primero: Conocer cuanto de poblacién se atiende en el centro de Salud de

San Ignacio.

Segundo: Aplicar la formula para saber la cantidad de encuestas para ser
elaboradas.

Se aplicara las encuestas en las consultas externas inmediatamente después

que ellos hayan recogido sus medicamentos en Farmacia.
Tercero: El procedimiento durante el recojo de informacion de la encuesta:
El encuestador se identifico y expuso brevemente el objetivo de la encuesta.

Cuarto: Preguntamos al beneficiario si podia darnos su opinién acerca de la

atencion recibida en la consulta externa dandole a saber que es anénima.
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2.5

2.6

2.7

Procedimiento de analisis de datos:

Realizaremos la tabulacion estadistica por el programa del Excel para la
obtencion de la informacién que requerimos. Y asi mismo determinar los
resultados con graficos, diagramas para determinar la opinion de los

encuetados del centro de salud de san Ignacio.
Aspectos éticos:

La investigacion se basé en los criterios proporcionados por Norefia & otros
(2012).

Credibilidad: al presentar datos reales y reconocidos por los participantes.
Consistencia: en base al uso de la estadistica para cuantificar los datos y la
sustentacion a través de un proceso de recoleccion y presentacion en tablas y
gréaficos que reflejo objetivamente los hallazgos.

Confortabilidad: Los hallazgos son veraces y reales, recolectados a través de
cuestionarios validados, contrastandose luego los resultados con los
Veracidad: la veracidad de la investigacion estad dada por la informacion
obtenida de fuentes fidedignas que permiten desarrollar con éxito nuestro
proyecto.

Confiable: La investigacion estda dada de informacion recopilada por
diferentes fuentes que nos permite ser aceptada para el desarrollo de la

investigacion.
Criterios de rigor cientifico:

Asimismo, los criterios en este ambito, de acuerdo a Norefia & otros (2012)

se basaron en lo siguiente:

Consentimiento: Los informantes aceptaron participar del estudio y fueron
ilustrados sobre los objetivos de la investigacion, sus derechos y

responsabilidades.

Confidencialidad: La proteccion de la identidad de los informantes se

aseguro por el anonimato y la reserva del caso.
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CAPITULO III:
RESULTADOS



3. RESULTADOS

3.1 Tablasy Figuras.

3.1.1 Resultados de la dimension Fiabilidad

Tabla 4 : Analisis de la Dimension Fiabilidad de la Calidad de Atencion. Centro de

Salud San Ignacio. 2016.

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Preguntas de la Dimensién Fiabilidad
n % n %
P1. ¢El personal administrativo, le orient6 y
explico de manera clara y adecuada sobre los
o » ) 23 74% 8 26%
pasos o trdmites para la atencion de cualquiera
de los servicios?
P2. ;Su atencion se realizara respetando la
» 18 58% 13 42%
programacion y el orden de llegada?
P4. ;Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo
N 17 55% 14 45%
con facilidad?
P9. (El personal del Centro de Salud lo trato con
. o 20 65% 11 35%
amabilidad, respeto y paciencia?
P11. ;El médico que le atendid, mostro interés en
) 21 68% 10 32%
solucionar su problema de salud?
Consolidado Fiabilidad 16 52% 15 48%

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio -

2016
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Dimension Fiabilidad

74%

80% 65% 68%

58%2% 55A5%
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60%

40%

20%

-¢ El perso@al &flnzite stodiivge stedidatfinysengs
decuada sobre los pasos o tramites pade Ilheglamr]on de cualqéeiangi@bdlema de salud?
de los servicios?

0%

M Satisfecho M Insatisfecho

Figura 1: Evaluacidn de la Calidad de Atencién a los pacientes y usuarios del Centro de Salud San Ignacio
2016. Dimension: Fiabilidad.
Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio -
2016.

En la evaluacién de la tabla 5 y figura 1, de la dimension fiabilidad de la calidad de
servicio, encontramos que el 48% de encuestados se sienten insatisfechos, sin embargo, el
52% se sienten satisfechos con la fiabilidad en el Centro de Salud San Ignacio.

Los indicadores de satisfaccion en la dimension fiabilidad aceptables (<40% de
insatisfaccion) son los siguientes: En la orientacion de manera clara sobre los pasos a
seguir para su atencion, el trato con amabilidad, respeto y paciencia, y sobre el interés que
mostré el médico para solucionar su problema de salud. Los demaés indicadores se
encuentran en proceso de mejora (40%-60% de insatisfaccion) tales como el respeto de la
programacion y orden de llegada, la disponibilidad y facilidad de encontrar citas.
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3.1.2 Resultados de la Dimensién Capacidad de Respuesta

Tabla 5 : Andlisis de la Dimension Capacidad de Respuesta de la Calidad de
Atencion. Centro de Salud San Ignacio. 2016.

Preguntas de la Dimension Capacidad Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
de respuesta n % n %
P3. ¢Su historia clinica se encontrd
disponible en el consultorio para su 27 87% 4 13%
atencion?
P5. ¢La atencion en caja sera rapida?? 13 42% 18 58%

P10. ;El médico le realizo un examen
fisico completo por el problema de 17 55% 14 45%
salud que motivo su atencion??

Consolidado Capacidad de Respuesta 16 52% 15 48%

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio -
2016

Capacidad de Respuesta

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
13% 20%
10%
0%

55% 8%

P10. ¢El médico le realizo  P5. ¢La atencidon en caja  P3. éSu historia clinica se

un examen fisico completo sera rdpida?? encontré disponible en el
por el problema de salud consultorio para su
gue motivé su atencion?? atencién?

W Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Figura 2: Evaluacidn de la Calidad de Atencién a los pacientes y usuarios del Centro de Salud San Ignacio
2016. Dimensién: Capacidad de Respuesta.

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio - 2016.
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En la evaluacion de la tabla 6 y figura 2, de la dimensién Capacidad de Respuesta de la
calidad de servicio, encontramos que el 48% de encuestados se sienten insatisfechos, sin
embargo, el 52% se sienten satisfechos con la capacidad de respuesta en el Centro de Salud
San Ignacio.

Los indicadores de satisfaccion en la dimension capacidad de respuesta aceptables (<40%
de insatisfaccion) son los siguientes: En la disponibilidad de su historia clinica para su
atencion. Los indicadores que se encuentran en proceso de mejora (40%-60% de
insatisfaccion) son la rapidez de atencion en la caja, y la realizacion de un examen fisico

completo por el problema de salud que motiva la atencion.

3.1.3 Resultados de la Dimension Seguridad

Tabla 6 : Andlisis de la Dimension Seguridad de la Calidad de Atencién. Centro de
Salud San Ignacio. 2016.

) » ) Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Preguntas de la Dimension Seguridad
n % n %
P6 ¢El personal del Centro de Salud
solucionara sus reclamos? 20 65% 11 35%
P7 ¢Se respetara su privacidad durante su
atencion en el consultorio? 17 55% 14 45%
P8 ¢ El personal de salud le dara prioridad
¢EIP ; P 18 58% 13 42%
en su emergencia de salud?
Consolidado Seguridad 17 55% 14 45%

Fuente: Encuesta aplicada a los Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio
- 2016
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Seguridad

100%

0%
Insatisfecho(-)

Satisfecho (+)

P8 ¢El personal P7 ¢Se P6 ¢El personal
de salud le dard respetara su del Centro de
prioridad ensu  privacidad Salud
emergenciade  durantesu solucionara sus
salud? atencionenel reclamos?

consultorio?

M Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Figura 3: Evaluacidn de la Calidad de Atencién a los Pacientes y Usuarios del Centro de Salud San
Ignacio 2016. Dimensi6n: Seguridad.

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio - 2016.

En la evaluacion de la tabla 7 y figura 3, de la dimension Seguridad, encontramos que el
45% de encuestados se sienten insatisfechos, no obstante, el 55% se sienten satisfechos con
la fiabilidad en el Centro de Salud San Ignacio.

Los indicadores de satisfaccion en la dimension seguridad aceptables (<40% de
insatisfaccion) son los siguientes: En la solucién a sus reclamos por parte del personal del
Centro de Salud. Los indicadores que se encuentran en proceso de mejora (40%-60% de
insatisfaccion) tales como el respeto a su privacidad durante su atencion en el consultorio y

la prioridad que le dio el personal de salud en su emergencia de atencion.
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3.1.4 Andlisis de la Dimension Empatia

Tabla 7 : Analisis de la Dimension Empatia de la Calidad de Atencién. Centro de

Salud San Ignacio. 2016.

. y ) Satisfecho (+)
Preguntas de la Dimension Empatia

Insatisfecho(-)

n % n %
P15 ¢El servici ncion en el Centr I
5¢ se/ VIC!O de atencion e _e Centro de Salud 18 58% 13 4904
lograra satisfacer sus necesidades?
P13 ¢Usted comprenderé la explicacion que el médico
le brindara sobre su problema de salud o resultado 18 58% 13 42%
de la atencion?
P14 (El trato que se le brindara a usted sera igual que
¢ aue s guata 15 48% 16 52%
a los demas pacientes?
P12 ;La atencidn que recibira por parte del médico
fue personalizada? 14 45% 17 55%
Consolidado Empatia 15 48% 16 52%

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio -

2016

Empatia

55%

52%

58% % 58%
45% ' '
> <& > <&
'1,"\” ™ N Q> 5 N

M Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Ignacio 2016. Dimensién: Empatia.

Insagisfecho(—)

Satisfecho (+)

Figura 4: Evaluacidn de la Calidad de Atencién a los pacientes y Usuarios del Centro de Salud San

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ighacio - 2016.

60%

40%

20%

0,
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En la evaluacion de la tabla 8 y figura 4, de la dimensién Empatia de la calidad de servicio,

encontramos que el 52% de encuestados se sienten insatisfechos, donde solo el 48% se

sienten satisfechos con la empatia en el Centro de Salud San Ignacio.

No existe indicadores aceptables en la dimension empatia (<40% de insatisfaccion). Todos

los indicadores se encuentran en proceso de mejora (40%-60% de insatisfaccion) tales

como la atencion personalizada recibida por parte del médico, la comprension de la

explicacion que el médico le brind6 sobre su problema de salud, el trato que se le brindo a

usted fue igual que a los deméas pacientes y la satisfaccion de sus necesidades por el

servicio de atencién del Centro de Salud.

3.1.5 Andlisis de la Dimension Elementos Tangibles

Tabla 8 : Andlisis de la Dimension Elementos Tangibles de la Calidad de Atencion.

Centro de Salud San Ignacio. 2016.

Preguntas de la Dimension Elementos

Satisfecho (+)

Insatisfecho(-)

Tangibles n % n %
P16 ¢Los consultorios tienen equipos modernos
¢os e ! equip y 23 74% 8  26%
necesarios para su atencion
P17 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron
¢E1 ¢ y P 17 55% 14 45%
limpios?
P18 ¢Se sintié comodo en las instalaciones del Centro
¢ 19 61% 12 39%
de Salud?
P19 ¢La infraestructura del Centro de Salud, es
¢ : 15 48% 16 52%
adecuada para atender a los pacientes?
P20 ¢EIl personal estuvo correctamente identificado
con el centro de salud? 15 48% 16 52%
Consolidado Elementos Tangibles 12 39% 19 61%

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio -

2016
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Elementos Tangibles

70%

60%

50%
40%
30%
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0%

P20 ¢El personal P19 ¢La P18 ¢Se sentio P17 ¢El P16 éLos
estuvo infraestructura del coémodo enlas  consultorioy la consultorios
correctamente Centro de Salud, instalaciones del sala de esperase tienen equipos
identificado con el es adecuada para Centro de Salud?  encontraron modernos y
centro de salud?  atender alos limpios? necesarios para su
pacientes? atencidn

H Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Figura 5: Evaluacion de la Calidad de Atencidn a los Pacientes y Usuarios del Centro de Salud San
Ignacio 2016. Dimension: Elementos Tangibles.
Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio - 2016.

En la evaluacién de la tabla 9 y figura 5, de la dimensién elementos tangibles de la calidad
de servicio, encontramos que el 61% de encuestados se sienten insatisfechos, pese a todo
se tiene un 39% que se sienten satisfechos con los elementos tangibles en el Centro de
Salud San Ignacio.

Todos los indicadores se encuentran en proceso de mejora (40%-60% de insatisfaccion)
tales como si los consultorios tienen equipos modernos y necesarios para su atencion, la
limpieza del consultorio y la sala de espera, la comodidad en las instalaciones del Centro
de Salud, la infraestructura del Centro de Salud es adecuada para atender a los pacientes y

la correcta identificacion del personal que labora en el centro de salud.
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3.1.6 Evaluacién Global de las Dimensiones de la Calidad de Servicio en el

Centro de Salud 2016

Tabla 9 : Analisis de las Dimensiones de la Calidad de Servicio. Centro de Salud San

Ignacio. 2016.
DIMENSIONES Satisfecho Insatisfecho
ELEMENTOS TANGIBLES 38.7% 61.3%
EMPATIA 48.4% 51.6%
SEGURIDAD 54.8% 45.2%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 51.6% 48.4%
FIABILIDAD 58.1% 41.9%
CALIDAD DE SERVICIO 45.2% 54.8%

Fuente: Elaboracion Propia.
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I | | I
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ELEMENTOS EMPATIA SEGURIDAD CAPACIDAD DE

TANGIBLES RESPUESTA

B Satisfecho M Insatisfecho

de Salud San Ignacio 2016.

FIABILIDAD

58%

42%

55%

45%

CALIDAD DE
SERVICIO

Figura 6: Evaluacidn de las dimensiones de la Calidad de Servicio a los pacientes y usuarios del Centro

Fuente: Encuesta aplicada a Calidad de servicio para los usuarios del centro de salud San Ignacio - 2016.
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En la tabla 10 y grafico 6 podemos observar que la evaluacion total de las dimensiones
nos muestra los niveles de la calidad de atencion en el area de admision del Centro de
Salud de San Ignacio, resultando que el 55% de usuarios calificaron como insatisfechos
y el 45% como satisfechos con el servicio de atencion recibida. En el analisis
comparativo de las dimensiones encontramos que la dimension aspectos tangibles es la
que tiene el peor porcentaje de insatisfaccion con 61% seguido de la empatia con 52%,
la capacidad de respuesta con 48%, la seguridad con 45% y la dimension que tiene el
porcentaje mas alto de satisfaccion es la fiabilidad con 58%, resultados que se deben
tomar en cuenta para realizar acciones que permitan corregir estas deficiencias en el

servicio del Centro de Salud de San Ignacio.

3.2 Discusion de resultados:

En la evaluacion de la Calidad de Atencion en el servicio al cliente en el Centro de
Salud de San Ignacio, resulté que el 55% de usuarios calificaron como Insatisfechos y
solo el 45% como Satisfechos con el servicio de atencion recibida. Comparando los
resultados con la investigacion realizada por Timand (2012) en su investigacion:
Percepcion de la calidad de atencion por el usuario externo del servicio de emergencia
del Hospital nacional Daniel Alcides Carrion del Callao, donde encontrd con respecto a
la calidad global de atencién en el servicio de emergencia es el 48% como buena y el
45% como regular y el 7% mala.

Al realizar un diagndstico de las dimensiones encontramos que la dimension aspectos
tangibles es la que tiene el peor porcentaje de insatisfaccion con 61% seguido de la
empatia con 52%, la capacidad de respuesta con 48%, la seguridad con 45%, y la
dimensién que tiene el porcentaje mas alto de satisfaccion es la fiabilidad con 58%,
resultados que se deben tomar en cuenta para realizar acciones que permitan corregir
estas deficiencias en el servicio del Centro de Salud de San Ignacio. Tomando como
referencia los resultados de la investigacion realizada por (Maco, 2015) los hallazgos
encontrados al realizar el diagndstico de las caracteristicas que presenta la calidad de
servicio del area asistencial del hospital C.A.P. Ill Manuel Manrique Nevado, se

observa con respecto al personal, la falta de apoyo o colaboracién hacia el usuario,
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asimismo el trato también tiene seria deficiencias, es decir el usuario se queja que es
maltratado, otra caracteristica importante es la imagen, el personal no refleja una buena
imagen para la institucion, ante esta situacion encontrada culmina que es indispensable
la aplicacion de un programa de la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion

de los usuarios en el area asistencial del hospital.

Podemos comparar también con los resultados similares de la investigacion realizada
sobre la Calidad de Servicio en el Policlinico Chiclayo Oeste Ubicado en la Ciudad de
Chiclayo (Vasquez & Lépez, 2015) que concluye que segln los resultados obtenidos se
identifico que existe una insatisfaccion moderada en cada una de sus dimensiones, cabe
precisar que en algunas de las dimensiones los asegurados perciben mayores
deficiencias que en otras. Las tres que presentan mayores deficiencias son: tardanza en
la asignacion de citas (fiabilidad), el largo tiempo de espera para su atencion (capacidad

de respuesta) y el poco tiempo de atencién en consulta (seguridad).

3.3 Aporte Cientifico

Propuesta Técnica para mejorar los servicios en el Centro de Salud San Ignacio

Introduccion

La Calidad de servicio es sefial que puede ser medible a través de medidas
estandarizadas para ello es muy importante apoyarnos en los modelos de la calidad
misma, ademas es algo que se puede cambiar con el apoyo de las distribuciones que se
ven envueltas en ella.

Es por ello se intenta a traves de esta promesa generar un cambio para optimizar la calidad
de la atencion del Centro de Salud San Ignacio siendo posible y de breve vencimiento
para que la percepcion del usuario cambie al tomar la atencion el Centro de Salud en

mencion.

Objetivo

Mejorar los servicios de atencion al usuario del Centro de Salud San Ignacio, orientado

a la preparacion del personal de Salud para mejorar las relaciones interpersonales y de
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los métodos de atencion.

Resultados Esperados

1.- Capacitar al personal al 100% sobre la Calidad de atencion en el Centro de Salud
San Ignacio, sobre los métodos de atencion y las relaciones interpersonales.
2.- Iniciar y facilitar la conformacion de una comision de Calidad del Centro de Salud

de San Ignacio.

Estrategias

Capacitar y Motivar al personal de salud del Centro de Salud de San Ignacio para el
estudio de los problemas de calidad de dicho centro e incentivar al personal.

Durante el proceso de capacitacion, se originara el disefio de los indicadores sobre
calidad de los servicios ofrecidos.

Originar la unificacion y continuacion de los servicios y los productos de salud

integrada

Ejes De Implementacién

Optimizar el desempefio individual del recurso humano a través del aumento del
personal en areas como Obstetricia, enfermeria y capacitar al personal en relaciones
personales de motivaciones con la ayuda de instituciones publicas y privadas.

Fomentar a través de acciones de reunion la motivacion y comunicacion para asi brindar

una mejor atencion a los usuarios externos del Centro de Salud.

Cronograma de Actividades del plan

) CRONOGRAMA
DESCRIPCION
E F MA M J J A S O N D
Aprobacion del Plan X
Taller de X

Capacitacion
Evaluacion de Taller X

Informe Final X

Fuente: Elaboracién propia
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PRESUPUESTO GENERAL DE LAS ACTIVIDADES

Estrategias Temas Objetivo Actividades Responsable  Resultado  Periodicidad Descripcion ~ U.M Cantid Ccu Costo Total
ad Total Presupuesto
* Sensibilizar a los colaboradores del Informar sobre el Almuerzos (120
* -z - - uerz
Atencmn al Centro qe_SaIud Sap Ignac[o', a brindar programa al Gerente del bersonas x 1 unidad 120 S/.700  S/.840.00 S/, 2.450.00
cliente. un servicio de calidad utilizando las Centro de Salud San dia)
conductas observables como son, Ignacio.
amabilidad, oportunidad y asesoria. Refrigerios
*Cali (Break) (120
| taller de elcszl:\c/i?c(:c?n )(/:?r?;(t):r(ij; I;Zt?ﬁrzlzrtes personas x 1 dia  unidad 120 S/.4.00  S/.480.00
capacitacion ' ' ;_1 veces
al personal del . iaria)
Centro de Competenci
as Personales 01 Ponentes
Salud San para prestar Autorizacion para la para el taller
Ignac}lo (01 un Servicio ejecucion del taller Responsable Fr?crlt (ila unidad 1 S/.1,080.00 S/.1,080.00
dia) de Calidad de recursos  Favorable 1 vez A
humanos Material + IGV
*Trabajo en Auditorio (de la ’
Equipo Fecha del taller misma entidad) unidad 1 S/.0.00 S/.0.00
Invitacion al taller dAen:giCZTtaCién unidad 1 S/.50.00 S/.50.00
Ejecucion del taller oo MM unidad 1 S.000  S/.0.00
Resultados. '(\gjfsrrf];"ggfi doy UnicRd 1 /000 S/.0.00
E’;ﬁgﬁfa‘fmi dagy UMiGEC 1 S/.0.00 S/.0.00
Informar sobre el Resolucion de
programa al Gerente del felicitacional  unidad 1 $.050  §.050  S/.10050
. mejor
o . . Ignacio. trabajador
| ivo al Motivacion, * Reconocimiento al mejor trabajador Responsable
ncen |v|o a personal y  Por su excelente atencion al servicio. de recursos  Excelente 1 vez
persona liderazgo Elaboracion de la humanos Cena familiar
resolucion de unidad 1 S/.100.00  S/.100.00
felicitaciones
Reserva de la cena Dia Libre .
familiar (restaurant) unidad ! $/.0.00
Hacer entrega del
premio correspondiente.
TOTAL GENERAL S/.2,550.50

Fuente: Elaboracion Propia
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Financiamiento

Se presenta la propuesta general del Plan de las actividades por el cual el costo total

de la propuesta sera financiado por el Centro de Salud San Ignacio.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



4.

4.1

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se evaluo la calidad de atencion en el servicio en el Centro de Salud de San
Ignacio, encontrando que el 55% de usuarios se mostraron como Insatisfechos y
solo el 45% como Satisfechos con el servicio de atencidn recibida; es relevante
observar el bajo porcentaje de usuarios insatisfechos, lo cual indica que se deben

realizar acciones inmediatas que conlleven a elevar este porcentaje.

Al realizar un diagnostico de las dimensiones de la calidad de atencién al cliente,
encontramos que la dimensién aspectos tangibles es la que tiene el peor
porcentaje de insatisfaccion con 61% seguido de la empatia con 52%, la
capacidad de respuesta con 48%, la seguridad con 45%, y la dimension que tiene
el porcentaje més alto de satisfaccion es la fiabilidad con 58%, resultados que se
deben tomar en cuenta para realizar acciones que permitan corregir estas

deficiencias en el servicio del Centro de Salud de San Ignacio.
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4.2

RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Centro de Salud de San Ignacio considere mejorar los
elementos tangibles, es decir que implemente los medios al proceso de atencion al

usuario ya sea en infraestructura y tecnologia.

Es conveniente capacitar constantemente al personal que labora en el Centro de
Salud San Ignacio para mejorar en atencion logrando asi la satisfaccion del

usuario.

Se recomienda que la direccion del Centro de Salud implemente herramientas,
estrategias y modelos de gestion de la calidad de atencién, debiendo monitorear,
evaluar y medir el nivel de efectividad del modelo instituido, y que este
instrumento sirva para la educacion continua, lo cual permitira elevar los
indicadores expuestas, y consolidar la cultura de la calidad de la atencion al
paciente en el Centro de Salud de San Ignacio, a través de un trato eficiente y

eficaz y de esta forma mantener niveles 6ptimos de calidad.
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ANEXOS



Matriz de Consistencia

- POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO
MUESTRA
¢De qué manera OBJETIVO La gestion del Variable El disefio de Poblacion.
la gestion del GENERAL talento humano Independiente:  investigacion La poblacion del
talento humano Determinar de qué esta relacionada  Gestion del es descriptiva, estudio la conforman
influye en la manera la ala mejora con Talento Correlacional 17036 usuarios del
calidad del Gestion  del la calidad del Humano y propositiva.  centro de salud de San
servicio en el Talento servicio en el Dimensiones: Ignacio
centro de salud Humano centro de salud e Objetivos
San Ignacio influye con la San Institucional ~ O1
20167 calidad del Ignacio,2016 es
servicio en el e Clima
centro de salud Laboral M
San  Ignacio, e Desarrollo R
2016. Profesional |
e Reconocimi
ento
e Evaluacion 02
M= Usuarios
OBJETIVOS Variable del Centro de
ESPECIFICOS Dependiente: SaIUd_San Muestra
a) Conocer la Calidad del lgnacio L " bt
gestion del Servicio O1= Gestion a.li:nuez I’&; S€ 0btuvo
talento Dimensiones: del talento u’tl izando as’lgl_Jlente
humano de los Tmentois humano en el  formula estadistica:
empleados de Tangibles centro de NeZleps
centro de salud e Fiabilidad salud de san "= FLx*PEq
de san Ignacio, .. lgnacio 2016 d2=(N-1)+22%p:
2016. * Respons2bill - 6p= Calidad (N=1)+Zc+p
b) Identificar los : del servicio ) N
factores  que o Segurlqad R= Relacién N: es e_I’tamanq de la
limitan el e Empatia poblacién o universo
loaro de la (172 usuarios)
ge%tién Z: nivel de confianza
efectiva  del (95%) =1,96)
talento d: error muestral: 5%
humano en el (‘LT’) .
centro de salud p: segmento positivo o
que posee la

de san Ignacio,
2016.

caracteristica de estudio
(0.2). (Muestra piloto)
q: es la proporcion de
individuos que no
poseen esa
caracteristica. (0.8).
(muestra piloto).

El tamafio de la muestra
fue de 172
entrevistados.

Fuente: Elaboracion propia

64



Instrumentos de Medicién

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL CENTRO DE
SALUD - SAN IGNACIO -2016

Nombre del Encuestador:

Fecha: Hora de Inicio:
/ / ’ Hora Final: / /

-/ ]

Estimado usuario (a) estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de servicio del
Centro de Salud San Ignacio. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su
participacién.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a
1. Condicién del (a) 1
encuestado -
Acompafante 2
2. Edad del encuestado
en afos
Masculino 1
3. Sexo
= -
emenino 5
Analfabeto 1
4. Nivel de estudio Primaria 2
Secundaria 3
Superior Técnico 4
5. Tipo de usuario Nuevo 1
Continuador 2
6. Especialidad/servicio
donde fue atendido
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PERCEPCIONES

Califique las percepciones, que se refieren a como usted ESPERABA RECIBIR, la atencién en el Centro
de Salud — San Ignacio Utilice una escala numérica del 1 al 5. Considere 1 como la menor calificacién y
5 como la mayor calificaciéon

N° PREGUNTAS 1/2(3(4|5

1P ¢El personal administrativo, le orientd y explicéd de manera claray
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién de cualquiera de los
Servicios?

2P ¢Su atencion se realizé respetando la programacién y el orden de llegada?

3P ¢Su historia clinica se encontré disponible en el consultorio para su
Atencién?

4P ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

5P ¢La atencion en caja fue répida?

6P ¢El personal del Centro de Salud solucioné su reclamo?

7P ¢éSe respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio?

8P ¢El personal de salud le dio prioridad en su emergencia de salud?

9P ¢El personal del Centro de Salud lo traté con amabilidad, respeto y
Paciencia?

10P ¢El médico le realizé un examen fisico completo por el problema de salud
Que motivo su atencidon?

1P ¢El médico que le atendid, mostro interés en solucionar su problema de
Salud?

12p ¢éLa atencion que recibid por parte del médico fue personalizada?

3P ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre su
Problema de salud o resultado de la atencion?

14p ¢El trato que se le brindo a usted es igual que a los demas pacientes?

15P ¢El servicio de atencidn en el Centro de Salud logré satisfacer sus
Necesidades?

16P ¢éLos consultorios tienen equipos modernos y necesarios para su atencion

17pP ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios?

18P éSe sintié cdmodo en las instalaciones del Centro de Salud?

19°P ¢éLainfraestructura del Centro de Salud, es adecuada para atender a los
Pacientes?

20P ¢El personal estuvo correctamente identificado con el centro de salud?
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EXPECTATIVAS

Califique las expectativas, que se refieren a como usted ESPERA RECIBIR, la atencién en el Centro de
Salud — San Ignacio Utilice una escala numérica del 1 al 5. Considere 1 como la menor calificaciony 5
como la mayor calificacion.

N° PREGUNTAS (CREE USTED QUE:) 1/2|/3|4

1E El personal administrativo, le orientara y explicara de manera claray
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencidén de cualquiera de los
servicios

2E ¢Su atencion se realizara respetando la programacién y el orden de
Llegada?

3E ¢Su historia clinica se encontrara disponible en el consultorio para su
Atencidn?

4E ¢Usted encontrard citas disponibles y las obtendra con facilidad?

5E ¢La atencion en caja serd rdpida?

6E ¢El personal del Centro de Salud solucionara sus reclamos?

7E éSe respetarad su privacidad durante su atencién en el consultorio?

8E ¢El personal de salud le dard prioridad en su emergencia de salud?

9E ¢El personal del centro de salud lo tratara con amabilidad, respetoy
Paciencia?

10E ¢El médico le realizara un examen fisico completo por el problema de salud
Que motivo su atencién?

11E ¢El médico que le atenderd, mostrara interés en solucionar su problema de
Salud?

12 E ¢éLa atencion que recibira por parte del médico fue personalizada?

13E ¢Usted comprendera la explicacion que el médico le brindard sobre su
Problema de salud o resultado de la atencion?

14 E éEl trato que se le brindard a usted serd igual que a los demas pacientes?

15E ¢éEl servicio de atencién en el Centro de Salud logrard satisfacer sus
Necesidades?

16 E éLos consultorios tendran equipos modernos y necesarios para su atencién

17E ¢El consultorio y la sala de espera se encontraran limpios?

18 E éSe sentira cdmodo en las instalaciones del Centro de Salud?

19E éLainfraestructura del Centro de Salud, serd adecuada para atender a los
Pacientes?

20E ¢El personal estara correctamente identificado con el centro de salud?
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Imégenes de la Investigacion

GUBIERNO REGIONAL CAJAMARe

w CENTRO DE SALy)p
SAN IGNACIO 14 &~

3
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Validacién de Expertos

Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracién de Empresas

e
Nombre del Juez Wl Glrerade Caslills
Profesion Leegnecclo 2 bl fic.
Mayor Grado Académico obtenido Tagpnler ew Cileccciin
Experiencia Profesional (en afios) /9 ‘arce
Institucién donde labora W . Moc. Yeotro Ps Galls
Cargo L ocerne U cers,

TESIS

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS USUARIOS DEL CENTRO DE
SALUD SAN IGNACIO 2016.

PROBLEMA: ;CUAL ES LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS USUARIOS DEL
CENTRO DE SALUD DE LA PROVINCIA DE SAN IGNACIO?

OBJETIVO GENERAL: EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO-2016.

AUTORES: Cueva Peltroche Bety Karina
Gonzales Adrianzen Cesibel Lorena

Instrumento evaluado Encuesta Expectativa N° 1
Encuesta Perspectiva N° 2

Objetivo de la investigacién ) o e
El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar
la satisfaccion de los usuarios atendidos en el centro
de salud San Ignacio — 2016.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores
de la Operacionalizacién de la variable. Agradeceré evaluar cada item marcado con
un aspa (x) en la alternativa "A" y en la alternativa "D" si esta en desacuerdo.
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items de preguntas: Encuesta Expectativa N° 1 Dirigida a los usuarios atendidos en el Centro de Salud

San Ignacio — 2016.

1.- ¢El personal administrativo, le orientara y explicara de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencioén de cualquiera de los servicios?

Sugerencias ... (%) (D)

2.- ¢Su atencién se realizara respetando la programacion y | -

el orden de llegada?

3.- ¢Su historia clinica se encontrara disponible en el
consultorio para su atencién?

4.- ¢Usted encontrara citas disponibles y las obtendra con
facilidad?

5.- ¢ La atencion en caja ser4 rapida?

6.- (El personal del Centro de Salud solucionard sus
reclamos?

Sugerencias ... (Af (D)

7.- ¢ Se respetara su privacidad durante su atencién en el
consultorio?

Sugerencias ... (99’ (D)

8.- ¢El personal de salud le dara prioridad en su emergencia
de Salud?

9.- (El personal del Centro de Salud lo tratard con |-«

amabilidad, respeto y paciencia?

10.- ¢ El médico le realizara un examen fisico completo por el
problema de salud que motivé su atencién?

11.- ¢(El médico que le atenderd, mostrara interés en
solucionar su problema de salud?
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12.- ¢La atencién que recibira por parte del médico fue
personalizada?

Sugerencias ... (& (D)

13.- ¢Usted comprendera la explicaciéon que el médico le
brindara sobre su problema de salud o resultado de la
atencién?

14.- 4 El trato que se le brindara a usted sera igual que a los
demas pacientes?

15.- El servicio de atencion en el Centro de Salud lograra
satisfacer sus necesidades?

16.- ¢Los consultorios tendran equipos modernos y
necesarios para su atenciéon?

17.- ¢El consultorio y la sala de espera se encontrardn
limpios?

18.- ¢ Se sentird comodo en las instalaciones del Centro de | ***

SalUd? e
Sugerencias ... (94 (D)

19._ LL.a infraegmctura del Centro de Sa'ud' seré adecuada ---------------------------------------------------------

para atender alos pacientes? e
Sugerencias ... (” (D)

20.- ¢ El personal estara correctamente identificado con el
centro de salud?

2

LIC. WILDER ANGEL ALVARADO CASTILLO
N° COESPE 154
“OLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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items de preguntas: Encuesta Perspectiva N° 2 Dirigida a los usuarios atendidos en el Centro de Salud

San Ignacio — 2016.

Sugerencias ... (K) (D)
1.- ¢ El personal administrativo, le orientd y explico de manera | | .........occovvevveoeeevssecssessisrsenen
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién
de cualquiera de los servicios? | e
Sugerencias ... (X) (D)

2.- ¢ Su atencién se realizara respetando la programacion y
el orden de llegada?

3.- ¢Su historia clinica se encontré6 disponible en el
consultorio para su atencién?

4.- ;Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con | wseeeeeees

facilidad?

5.- ¢ La atencidn en caja sera rapida?

6.- ¢ El personal del Centro de Salud soluciono sus reclamos?

7.- ¢Se respeto su privacidad durante su atencion en el
consultorio?

8.- ¢ El personal de salud le dio prioridad en su emergencia
de salud?

9.- ¢ El personal del Centro de Salud lo trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

10.- ¢ El médico le realizo un examen fisico completo por el
problema de salud que motivé su atencion?

11.- ¢ El médico que le atendidé, mostro interés en solucionar
su problema de salud?

12.- ¢La atencion que recibié por parte del médico fue
personalizada?
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13.- ¢ Usted comprendié la explicacién que el médico le
brindo sobre su problema de salud o resultado de la
atenciéon?

Sugerencias ...

14.-  El trato que se le brindo a usted sera igual que a los
demas pacientes?

15.- ¢ El servicio de atenci6n en el Centro de Salud logro
satisfacer sus necesidades?

16.- ¢ Los consultorios tienen equipos modernos y
necesarios para su atencién?

17.- ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios?

18.- ¢ Se sintié cémodo en las instalaciones del Centro de
Salud?

19.- ¢ La infraestructura del Centro de Salud, es adecuada
para atender a los pacientes?

20.- ¢ El personal estuvo correctamente identificado con el
centro de salud?

LIC. WILDER ANGEL ALVARADO EASTILLG

N°COESPE 154

COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERY
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ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA

(Documento Reservado)

NGRLLENGEN o Caslolls

Cargo:@M ZW €257 /Z;?/u’

WeRCn: 2lvabecciilan Nacional Focltin Fous Gelle

Por favor, valorar la concepcion de la propuesta

1. Problema de estudio:
¢Cual es la Calidad de atencién de los usuarios del Centro de Salud de la
provincia de San Ignacio?

Haria los siguientes cambios

Bien concebido (x)

Deficiente ( )

2. Objetivo

Mejorar los servicios de atencién al usuario del Centro de Salud San Ignacio,
orientado a la preparacion del personal de Salud para mejorar las relaciones
interpersonales y de los métodos de atencién.

Haria los siguientes cambios

Bien concebido (4

Deficiente ( )

3. Fundamento Tedrico

Calidad de Servicio. - Es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asl un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara, la calidad puede
estar definida solamente en términos de agente. (Deming, 1989)

Haria los siguientes cambios
Bien concebido (X)
Deficiente ( )

N° COESPE 154
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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4. Estrategias para el cambio

Motivar e incluir al personal de salud del Centro de Salud de San Ignacio
para el estudio de los problemas de calidad de dicho centro.

Durante el proceso de capacitacion, se originara el disefio de los indicadores
sobre calidad de los servicios ofrecidos.

Originar la unificacién y continuacion de los servicios de salud integrada de
los servicios de salud, producto de los informes de la Unidad del centro de
Salud San Ignacio

Haria los siguientes cambios
Bien concebido
Deficiente ( )

N°COESPE 154
~OLEGIO DE FRTADISTICOS DEL PERU
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Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracién de Empresas

Nombre del Juez HiPCLiTC NAcALoPU I NGA

Profesion LICENCIADOC EN ESTADISTICLA

Mayor Grado Académico obtenido | HABIsTER

Experiencia Profesional (en afios) | 194 AN05

Instituciéon donde labora UMW NAC.PEDRO RUIZ gRLLO

Cargo DOCENTE ONIA\VERSITAR\G
TESIS

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS USUARIOS DEL CENTRO DE
SALUD SAN IGNACIO 2016.

PROBLEMA: ;CUAL ES LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS USUARIOS DEL
CENTRO DE SALUD DE LA PROVINCIA DE SAN IGNACIO?

OBJETIVO GENERAL: EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO-2016.

AUTORES: Cueva Peltroche Bety Karina
Gonzales Adrianzen Cesibel Lorena

Instrumento evaluado Encuesta Expectativa N° 1
Encuesta Perspectiva N° 2

Objetivo de la investigacién . o o
El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar
la satisfaccion de los usuarios atendidos en el centro
de salud San Ignacio — 2016.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores
de la Operacionalizacién de la variable. Agradeceré evaluar cada item marcado con
un aspa (x) en la alternativa "A" y en la alternativa "D" si esta en desacuerdo.
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items de preguntas: Encuesta Expectativa N° 1 Dirigida a los usuarios atendidos en el Centro de Salud

San lgnacio — 2016.

1.- ¢El personal administrativo, le orientara y explicara de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencion de cualquiera de los servicios?

Sugerencias ... (X) (D)

2.- (Su atencidn se realizara respetando la programacion y
el orden de llegada?

3.- ¢Su historia clinica se encontrara disponible en el
consultorio para su atencion?

4.- ;Usted encontrara citas disponibles y las obtendra con
facilidad?

5.- ¢ La atencidn en caja sera rapida?

6.- (El personal del Centro de Salud solucionard sus
reclamos?

7.- (Se respetara su privacidad durante su atencién en el
consultorio?

8.- (EIl personal de salud le dara prioridad en su emergencia
de Salud? °©

9.- (El personal del Centro de Salud lo trataréd con
amabilidad, respeto y paciencia?

10.- ¢ El médico le realizara un examen fisico completo por el
problema de salud que motivd su atencién?

11.- ¢El médico que le atendera, mostrara interés en
solucionar su problema de salud?

COESPE N° 1010
COLEGIV DE ESTADISTIC®S DEL PERU
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12.- ¢(La atencién que recibird por parte del médico fue
personalizada?

Sugerencias (D)

13.- ¢Usted comprendera la explicacion que el médico le
brindara sobre su problema de salud o resultado de la
atencion?

14.- ,El trato que se le brindara a usted sera igual que a los
demas pacientes?

Sugerencias ... &) (D)

Sugerencias ... (K] (D)
15._ LEI SeN|C10 de atenCIO‘n en el Cen"o de Sa'ud Iograra' .........................................................
satisfacer sus necesidades? e

Sugerencias ... (X (D)
16.‘ LLOS Consu“orios tendra’n equipoS modernos y .........................................................
necesarios para su atencion? | pesa T ST R

Sugerencias ... (&) (D)

17.- (El consultorio y la sala de espera se encontraran
limpios?

Sugerencias ... () (D)
18.- (;Se sentira comodo en las instalaciones del Centro de | =r=r=s-ss=rrerrrriiiiiiiiii i s s s e,
SaIUd’) ................... B PR R TP NP

Sugerencias ... (X) (D)

19.- ¢ La infraestructura del Centro de Salud, sera adecuada
para atender a los pacientes?

20.- ¢ El personal estara correctamente identificado con el
centro de salud?

e

HIPOLITO MACALUPU INGA
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items de preguntas: Encuesta Perspectiva N° 2 Dirigida a los usuarios atendidos en el Centro de Salud

San Ignacio — 2016.

1.- ¢El personal administrativo, le orientd y explicé de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién
de cualquiera de los servicios?

Sugerencias ... %)

(D)

2.- ¢Su atencidn se realizara respetando la programacion y
el orden de llegada?

Sugerencias ...

3.- ¢Su historia clinica se encontré disponible en el
consultorio para su atencion?

Sugerencias ...

4.- (Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

Sugerencias ...

5.- ¢La atencién en caja sera rapida?

6.- ¢ El personal del Centro de Salud soluciono sus reclamos?

7.- ¢Se respeto su privacidad durante su atencién en el
consultorio?

8.- LEl personal de salud le dio prioridad en su emergencia
de salud?

9.- (El personal del Centro de Salud lo trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

10.- ¢ El médico le realizo un examen fisico completo por el
problema de salud que motivé su atenciéon?

11.- (El médico que le atendié, mostro interés en solucionar
su problema de salud?

12.- ¢La atencion que recibié por parte del médico fue
personalizada?

“HIRBETO MACALUPU INGA
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13.- ; Usted comprendi6 la explicacién que el médico le
brindo sobre su problema de salud o resultado de la
atencion?

Sugerencias ...

b3
El

) ) Sugerencias ... (&) (D
14.- 4 El trato que se le brindo a usted sera igual que a los
demas pacientes?
- i Sugerencias ... P (D
15.- ¢ El servicio de atencion en el Centro de Salud logro
satisfacer sus necesidades?
X Sugerencias ... B) (D
16.- ¢ Los consultorios tienen equipos modernos y
necesarios para su atencion?
) Sugerencias ... X) (D
17.- ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios?
— B . Sugerencias ... (X (0
18.- ¢ Se sintié coémodo en las instalaciones del Centro de
=117 ¢
; Sugerencias ... (&) (D
19.- ;La infraestructura del Centro de Salud, es adecuada
para atender a los pacientes?
Sugerencias ... (X) (D

20.- ;El personal estuvo correctamente identificado con el
centro de salud?

HIPOLITO MACALUPU
C
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ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA

(Documento Reservado)

Nombres y Apellidos:
HIPOLITO HACALOPU THNEBA

Cargo:
DOCENTE UNIUERSITARIO

Institucion:
UNIVERSIDAD NAGGNAL PEDRC RUIZ EALLC

Por favor, valorar la concepcién de la propuesta

1. Problema de estudio:
¢ Cuédl es la Calidad de atencién de los usuarios del Centro de Salud de la
provincia de San Ignacio?

Haria los siquientes cambios
Bien concebido (%

Deficiente ( )

2. Objetivo

Mejorar los servicios de atencion al usuario del Centro de Salud San Ignacio,
orientado a la preparacion del personal de Salud para mejorar las relaciones
interpersonales y de los métodos de atencion.

Haria los siguientes cambios
Bien concebido (X

Deficiente ( )

3. Fundamento Tedrico 1

Calidad de Servicio. - Es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asf un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara, la calidad puede
estar definida solamente en términos de agente. (Deming, 1989)

Haria los siguientes cambios
Bien concebido (X
Deficiente ( )
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4. Estrateqias para el cambio

Motivar e incluir al personal de salud del Centro de Salud de San Ignacio
para el estudio de los problemas de calidad de dicho centro.

Durante el proceso de capacitacion, se originara el disefio de los indicadores
sobre calidad de los servicios ofrecidos.

Originar la unificacion y continuacion de los servicios de salud integrada de
los servicios de salud, producto de los informes de la Unidad del centro de
Salud San Ignacio

Haria los siguientes cambios

Bien concebido ()
Deficiente ( )

70 MACALUPU INGA
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[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, CARLA ARLEEN ANASTACIO VALLEJOS, Coordinadora de Grados y Titulos de la
EAP Administracién y revisor de la investigacién aprobada mediante Resolucién
N°1739-FACEM-USS-2016, presentado por la egresada CUEVA PELTROCHE
BETY KARINA y GONZALES ADRIANZEN CESIBEL LORENA, autoras de la
Investigacion titulada: CALIDAD DEL SERVICIO PARA LOS USUARIOS DEL
CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO - 2016, puedo constar que la misma tiene
un indice de similitud de 17% verificable en el reporte final del analisis de
originalidad mediante el programa URKUND.

Por lo que concluyo que la Investigacién cumple con los lineamientos establecidos
en la Resolucién Rectoral N°© 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar
plagio en la USS.

Pimentel, 17 de enero del 2019

(,[?Vf;l///w

g Carla Arleen Anastaclo VaIIeJos
DNIN° 43637619
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(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Cueva Peltroche & Gonzales Adrianzen.docx (D43601666)
Submitted: 11/6/2018 5:03:00 PM

Submitted By: awilliam@crece.uss.edu.pe

Significance: 17 %

Sources included in the report:

TESIS Ramos, Flores.pdf (D21350172)

TESEN MIO & TESEN NARVASTA.docx (D36993479)

GAMONAL VASQUEZ & UCANAY CORNEJO.docx (D36746498)

Lcda. Monica Tamayo 21 agosto.doc (D40903367)

TESIS FINAL- CORREGIDO.docx Alanya.docx (D43342636)

RAMOS GARCIA.docx (D43458300)

RAMOS GARCIA.docx (D43155957)
https://www.definicionabc.com/salud/centro-de-salud.php
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/cybertesis/482/1/Romero_al.p

Instances where selected sources appear:
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[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 30 de Noviembre del 2017

Seriores

Centro de Informacién
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

Los suscritos:
CUEVA PELTROCHE BETY KARINA, con DNI: 46118356.
GONZALES ADRIANZEN CESIBEL LORENA, con DNI: 43327625.

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:
CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO - 2016.,
presentado y aprobado en el afio 2017 como requisito para optar el grado de bachiller,
de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP de Administracion por medio del
presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de Informacién de la Universidad
Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda
ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la
Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de la siguiente manera:

« Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacién, asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

« Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En
efecto, la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

APELLIDOS Y NOMBRES

CUEVA PELTROCHE BETY KARINA 46118356

GONZALES ADRIANZEN CESIBEL LORENA 43327625 MA‘
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA
DATOS DEL AUTOR: Autor l:l Autores II}
I Cueva Peltroche Bety Karina ]
Apellidos y nombres
| 46118356 | | 2151810000 | | Presencial |
DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio
I Gonzales Adrianzen Cesibel Lorena I
Apellidos y nombres
43327625 2151812296 Presencial ]
DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio
Administracion

Escuela académico profesional

Ciencias Empresariales

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X

DATOS DE LA INVESTIGACION

Trabajo de investigacién

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado
CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO - 2016

La misma que presento para optar el grado de:
Licenciado en Administration

2. Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacién en la
elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no
han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado académico previo al titulo
profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algin delito en contra de los
derechos del autor.

Cueva Peltroche Bety Karina 4 : AN

DNI N°® 48118368



GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD CAJAMARCA

’ DIRECCION SUB REGIONAL DE SALUD JAEN
{] CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO
e *Afio del buen servicio al ciudadano”

San Ignacio, 13 de abril del 2017

Sefior:

Mg. Mirko Merino Nafiez
Director de la EAP- Administracién
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Presente. -

ASUNTO: CARTA DE ACEPTACION DEL CENTRO DE SALUD SAN IGNACIO, PARA
REALIZAR EL PROYECTO DE INVESTIGACION.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarie mi cordial saludo Yy ala vez
comunicarle sobre la aceptacion para realizar el proyecto de investigacién por parte de
nuestra Institucion a las alumnas CUEVA PELTROCHE, Betty Karina con DNI 46118356 ya
GONZALES ADRIANZEN Cesibel Lorena con DNI 43327625, para el desarrollo de su
investigacion; comprometiéndose a participar en este proceso ofreciendo la informacidn y el

apoyo necesario.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para reiterarle las muestras de
mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,
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