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Presentación

Dado a que en muchos nosocomios de nuestro país existe !a problemática

en la atención de las consultas externas, hechos que han motivado la realización

de la presente tesis, para dar alternativas de solución y evitar que se genere

malestar y reclamos en los pacientes que a diario son atendidos, poniendo en

peligro la salud de los mismos.

Estos se atienden por cita médica, dentro de eiios, muchos pacientes son

prontamente atendidos, y en la mayoría de los casos a los treinta días o más

después de hacer la respectiva cita. Esto redunda en todos los nosocomios del

país, y es un problema que siempre se suscita. Las causas que originan este

problema va desde la carencia y mal uso de los recursos humanos para dar

atención a la gran cantidad de pacientes, la falta de infraestructura, la falta de

mantenimiento de esta, escaso equipamiento aunado a la falta y recorte de

partidas presupuéstales, lo que obliga, muchas veces al paciente a buscar otras

alternativas de atención con la consecuencia de una mala imagen a la institución.

El objetivo principal de esta tesis es proponer estrategias que satisfagan y

solucionen esta problemática en los pacientes, aplicándolas acorde a cada

situación que puedan cambiar este inconveniente, que no solo es de hoy, sino

que data de mucho tiempo atrás, y que; a la fecha no se tiene ni se busca una

solución satisfactoria para que el paciente sea atendido como debe ser, sin

encontrar alguna barrera en la atención de consultas externas.
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Abstract

According to the Resolution N° 004-2013-PCM, ¡s approved the Implementation

Plan of National Modernizaron of Public Administraron, basic fací with the only

purpose to achieve the Public Administraron in our country, focused to serve

efficiently and primarily to people and to the country development.

Framed on this Policy, in Chapter I, we analize the tough reality in our Health

System, primarily in Essalud, which lacks of financing resources, furniture, good

facilities, equipment and infrastructure. We also noticed a detective Human

Resources Personnel who don't know how to keep a good relationship between

customer-employee creating complaints and ciaims that increase day after day.

In the same way we State the principa! problema, their general and specific

purposes involved in their limitaíions, justifications and inconveniences we have

considerad to support this Thesis.

In the chapter II, we mention, according the episthemological field, the theory of

severa! authors who built strategies and methods oriented to solve this issue and

give a huge soluíion to the broken Health System Services, specifically in the

Policlinic Customer Service.

In chapter III, we develop methodologies to reach our prime goal based on the

necessary tools used so far.

In chapter IV, we wil! see the important results that we put on this thesis and we

believe absolutely those above results will work perfectly to get a better Customer-

Employee relationship. We are also placing some relevant conclusions and

recomendations.



Introducción

Con el transcurso de los años, el sistema de salud se ha visto transformado

con una serie da cambios que involucran, desde la estructura organizativa, el

equipamiento hasta las formas de atención en las consultas externas a los

usuarios. Este último, constituye una de los elementos fundamentales para

brindar un eficiente servicio asistencial.

Por ello, la presente Investigación tiene como objetivo proponer estrategias

de gestión administrativa para el mejoramiento de las consultas externas del

Poííclínico "Carlos Castañeda Iparraguirre" del Distrito de La Victoria-Chíclayo,

tendiente entre otras finalidades, el de disminuir el tiempo de espera en la

atención de consultas externas repercutiendo en la satisfacción de los usuarios y

en la eficiencia y eficacia de la prestación del servicio.

La presente investigación se ha ejecutado desde la postura del Método

Cualitativo Descriptico, tendiente a describir y explicar la realidad de la prestación

del servicio de consultas externas y a partir de ios resultados introducir cambios

en el sistema de salud.

El informe de Investigación, consta de seis capítulos, en el cual el Capítulo

I, se da a conocer el Problema de Investigación y se formula el problema y

objetivos que se proponen, justificación y limitaciones a la que está sometida este

estudio.

En el Capítulo II, tenemos el Marco de Referencia, enfocados en forma

epistemológica y conceptual, mencionando los antecedentes de la cual se deriva

el problema así como las hipótesis de la investigación.

También en el Capítulo III, presentamos el Método de la Investigación, así

como el grupo de estudio, diseño de la recopilación de los datos obtenidos y las

técnicas de análisis con las cuales se ha trabajado.
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Asimismo, el Capítulo IV tenemos la discusión de los resultados obtenidos

en base a las interrogantes que se presentaron a los trabajadores del Policlínico.

Así como la propuesta de lineamientos estratégicos para superar la problemática

encontrada.

Por otro lado, el Capítulo V, nos indica las conclusiones de la investigación,

al igual que las recomendaciones que se pueden aplicar para la solución del

problema.

Por último, el Capítulo VI, nos indica las referencias bibliográficas de los

cuales se ha extraído la información, junto a los anexos correspondientes.
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