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RESUMEN

Palabras claves, (estrategias de efectividad, cortesía, amabilidad)

VI

como objetivos: Diagnosticar la calidad de servicio que se viene brindando en 

los procesos de admisión del Policlínico Chiclayo Oeste; proponer un plan de 

mejora de la calidad de servicio en los procesos de admisión del Policlínico 

Chiclayo Oeste y validar el Plan de mejora en el área de salud.

La investigación realizada tiene como título /‘Propuesta de implementación de 

un sistema de procesos de admisión para optimizar el servicio que brindan el 

área de admisión del policlínico Chiclayo oeste 2015”,actividades que cumple el 

responsable dicho área de admisión del Policlínico indicando y de los usuarios- 

pacientes que diariamente, concurren al mismo; desconociéndose la efectividad 

de la labor del trabajador y de las atenciones que reciben los que llegan a 

admisión, situación que permitió plantear el problema de investigación de la 

forma siguiente ¿Cómo mejorar los procesos de admisión para la optimización 

de los servicios de atención al paciente-usuario del Policlínico Chiclayo Oeste.?

La investigación se realizó considerando una población de 834 pacientes que 

concurrieron de setiembre a diciembre del 2014, en base a ello se determinó 

una muestra de 200 sujetos derivado de la aplicación de la fórmula para 

determinar el tamaño de la muestra.

El problema permitió plantear la siguiente hipótesis “mediante la propuesta e 

implementación de un sistema de los procesos de admisión de los 

pacientes, en base a un diagnóstico respecto a la calidad de servicio, se llega 

a mejorar y optimizar el servicio de atención al paciente (usuario) del 

Policlínico Chiclayo Oeste”.

La aplicación de la encuesta se realizó a los doscientos usuarios que llegaron 

por necesidad de mejoramiento de su salud, se tuvo dificultades por 

negaciones; pero súpera con la solicitud de su colaboración.
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The research is titled: "Proposal for implementation of a system of admission 

processes to optimize the Service offered admission area of Chiclayo polyclinic 

West 2015" activities that meets the the inlet area and Polyclinic users-patients 

who attend the same day, the effectiveness of the work of the worker and the 

care they receive those who come for admission, present situation that allowed 

the research problem as follows How to improve the admissions process for the 

optimization of patient care Services user-West Chicago Polyclinic.

Present situation that allowed the research problem as follows How to improve 

the admissions process for the optimization of patient care Services user-West 

Chicago Polyclinic.

On this basis formulated the following objectives. Diagnosing quality of Service 

that has been providing in the process of admission of West Chicago Polyclinic. 

Propose a plan to improve the quality of Service in the admissions process, and 

West Chicago Polyclinic Valídate Improvement Plan with the participation of 

experts in the health area.

The research was carried out considering a population of 834 patients who 

attended from September to December 2014, it was determined based on a 

sample of 200 subjects derived from the application of the formula to determine 

the size of the sample.

The application of the survey was performed at two hundred, arrived users 
need to improve their health, so regardless, having difficulties in denial, but 
overeóme with the request that their cooperation was needed.


