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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un modelo de gestién por
procesos para mejorar la calidad de servicio en una Gerencia Regional de Salud.
La investigacion fue de tipo aplicada con un enfoque Mixto, con disefio no
experimental - transaccional descriptivo, donde se tomo una muestra conformada
por 365 usuarios externos, personal médico y expertos de una Gerencia Regional
de salud Lambayeque; a quienes se les aplicdé una encuesta, una entrevista y un
grupo focal respectivamente. Como resultados se encontré6 que como percepcion
de la calidad de servicio en general, el 45.21% de los encuestados se mostraron
satisfechos, mientras que el 54.79% expresaron insatisfaccion, ello indica la
necesidad de mejorar la calidad de servicio, por lo que se elaboré y fundamento el
modelo de gestidn por procesos para mejorar la calidad de servicio en una Gerencia
Regional de Salud Lambayeque. Concluyendo que debido a la alta insatisfaccién
generalizada de los usuarios con el servicio brindado por GERESA, existe la
necesidad de implementar mejoras basadas en el modelo de gestion por procesos
propuesto, tomando en cuenta las caracteristicas y necesidades de los diferentes

grupos de usuarios para elevar la calidad del servicio y aumentar su satisfaccion.

Palabras Clave: Gestidn por procesos, calidad de atencion, procesos de negocios,

gestion publica moderna.
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Abstract

The objective of this research is to propose a process management model to
improve the quality of service in a Regional Health Management. The research was
of an applied type with a Mixed approach, with a non-experimental - transactional
descriptive design, where a sample made up of 365 external users, medical
personnel and experts from a Lambayeque Regional Health Management was
taken; to whom a survey, an interview and a focus group were applied respectively.
As results, it was found that as a perception of the quality of service in general,
45.21% of the respondents were satisfied, while 54.79% expressed dissatisfaction,
this indicates the need to improve the quality of service, for which it was elaborated
and foundation of the process management model to improve the quality of service
in a Lambayeque Regional Health Management. Concluding that due to the high
general dissatisfaction of users with the service provided by GERESA, there is a
need to implement improvements based on the proposed process management
model, taking into account the characteristics and needs of the different user groups

to increase the quality of service and increase your satisfaction.

Keywords: Management by processes, quality of care, business processes,

modern public management.
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