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RESUMEN

La presente investigacidn tuvo como objetivo disefiar propuesta de mejora en los
procesos de atencion para incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud I-
4 los algarrobos Piura. El tipo de investigacion fue descriptivo desarrollandose bajo un
enfoque cuantitativo, y un disefio no experimental — transversal. La poblacion se conformé
por los adscritos al centro de salud, siendo 79162 usuarios; considerdndose una muestra de
191 usuarios; la técnica de recoleccion fue la encuesta y la entrevista, por lo que se aplico
el instrumento cuestionario y guia de entrevista, presentandose un muestreo probabilistico
aleatorio simple. La investigacion concluye que tanto la dimension admision general y
atencion integral deben ser fortalecidas, ya que los usuarios no estan de acuerdo. Respecto
a la dimensién elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia y seguridad; los
usuarios en su mayoria se muestran inconformes o insatisfechos; mientras que
aproximadamente la mitad de usuarios se muestran insatisfechos con la dimension fiabilidad
del centro de salud. Por lo anterior, se disefid la propuesta de mejora en los procesos de
atencion para incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud 1-4 Los
Algarrobos Piura; la cual se fundamenta en la situacion actual en relacién a infraestructura,
equipos, y personal insuficiente para la admisién y atencion integral a los pacientes SIS. La
razén fundamental de disefiar estas estrategias fue para la gestion eficiente, permitiendo que
el personal pueda atender satisfactoriamente a los usuarios respecto a oportunidad,

suficiencia y calidad.

Palabras claves: Procesos de atencién, Satisfaccion del paciente, Centro de Salud, Calidad

de Servicio, Salud Publica



ABSTRACT

The objective of this research was to design a proposal for improvement in care
processes to increase patient satisfaction at the I-4 Health Center, the Piura carob trees. The
type of research was descriptive, developed under a quantitative approach, and a non -
experimental - transversal design. Those assigned to the health center, with 79,162 users,
formed the population; considering a sample of 191 users; the collection technique was the
survey and the interview, so the questionnaire instrument and interview guide was applied,
presenting a simple random probabilistic sampling. The research concludes that both the
general admission and comprehensive care dimension must be strengthened, since users do
not agree. Regarding the dimension of tangible elements, response capacity, empathy and
security, most users are dissatisfied or dissatisfied; while approximately half of users are
dissatisfied with the reliability dimension of the health center. On the other hand, it has been
disrupted by the disruption of the process and at the attainment stage for the satisfaction of
patients in the Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura; It is based on the situation of actual
relativity of infraestructures, equips, and personal insufficiency for admission and attitudes
integral to the patient's SIS. It is important to understand the fundamental principles of the
strategy for determining the effectiveness of human rights, which permits individuals to
satisfy their needs, and to respect their respect for the rights, qualifications and

qualifications.

Keywords: Attention processes, Patient satisfaction, Health Center, Quality of Service,
Public Health



I. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

En estos ultimos afios, a nivel internacional; los paises latinoamericanos han
evidenciado notables cambios organizacionales respecto a los Sistemas Nacionales
de Salud, involucrando la atencion de calidad; como un pilar fundamental para la
prestacion de sus variados servicios referente a la salud de los usuarios.(Ministerio
de Salud, 2014).

Partiendo de lo anterior, se deduce que la calidad es una necesidad esencial
para alcanzar el equilibrio del Sistema de Salud; el cual debe orientarse a brindar
plena seguridad a los usuarios, reduciendo los riesgos que devienen de la prestacién
de los diversos servicios. Se evidencia la necesidad de la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en las diversas instituciones de salud; y a su vez
evaluaciones programadas para alcanzar progresivas mejoras en relacion a la calidad.
Considerando la premisa que existe una estrecha relacion entre la calidad de atencion

y la satisfaccion de los usuarios. (Bolafios, y otros, 2013)

Segun el diario EI Comercio (2014) en Peru, si se considerara el sistema
publico de salud como un paciente, es muy probable que tuviera un diagnéstico nada
alentador. Para lograr una cita, o la programacion de una cirugia se debe esperar
largos tiempos para que se concrete. La falta de equipamiento, de medicos
especialistas y sumado a una atencion no adecuada, conlleva a que la imagen de los
Centros de Salud del Ministerio de Salud (MINSA) y del Seguro Social (ESSALUD)

este deteriorada, y posean una percepcion negativa por parte de los usuarios.

En la evaluacion de los problemas principales que afrontan la mayoria de
hospitales en Peru se distingue: consultas tardias, espacio fisico inadecuado, falta de
insumos médicos, largos tiempos de espera, y una notable saturacion de pacientes,

entre otros.


http://elcomercio.pe/peru/lima/minsa-hay-deficit-inadecuada-distribucion-medicos-noticia-1705918?ref=nota_sociedad&ft=contenido
http://elcomercio.pe/lima/sucesos/paro-essalud-mas-100-mil-citas600-cirugias-no-se-atendieron-noticia-1614897?ref=nota_sociedad&ft=contenido

El Centro de Salud I-4 Los Algarrobos pertenece al Ministerio de Salud
presenta como objetivo fundamental: Ofrecer una atencidn de calidad e integral a los
usuarios de niveles socioecondmicos medio o bajo, procedentes de diversos puntos
del ambito de adscripcion, mediante servicios de cardcter ambulatorio,

hospitalizacion o de emergencia.

En laactualidad, el Centro de Salud I-4, posee las especialidades de: Medicina
General, Obstetricia, Psicologia, Odontologia, Enfermeria (vacuna - CRED),
Medicina fisica y rehabilitacién. Son cerca de 80 personas que laboran en el Centro
de Salud entre Médicos (10), Enfermeras (13), Obstetras (10), Odontélogos (2),
Psicologos (4), Unidad de Seguros (8), Farmacia (5), Estadistica (4), Mantenimiento
(5), Admision (2), Laboratorio (4), Asistencial (3), Triaje (2), y Personal
Administrativo (3) que atienden cerca de 300 pacientes diarios en dos turnos en el se
evidencia diferentes problemas en lo que se refiere a la informacion referida al limite
de consultas, la demora en dispensacion de historias clinicas, largas colas,

infraestructura deficiente, falta de especialistas y la falta de medicamentos.

Si no se toman medidas para solucionar estas situaciones que generan
malestar en los usuarios, la atencion de salud a personas de niveles socioeconémicos
medios — bajos se veran afectadas lo cual generara malestar en la poblacion adscrita.
Por ende esta investigacion, evidenciando la falta de atencion de las necesidades y el
sentir negativo de los usuarios; considero a partir de la problematica; realizar una
propuesta de mejoramiento en los procesos de atencion, que permita incrementar la
satisfaccion del paciente en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos, adecuandose a

las politicas de calidad del centro de salud.



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Internacionales

Guanin, (2015) en su tesis “Propuesta de un modelo de gestion por
procesos en la atencidn de enfermeria en el servicio de emergencias del Hospital
Militar”, perteneciente a la Escuela Politécnica Nacional. Cuenca-Ecuador. Cuyo
objetivo general fue aportar al mejoramiento de los procesos mediante un Modelo
de Gestion en la Atencion de Enfermeria en el Servicio de Emergencia del HG1
de Quito; en Admision, Atencion al Paciente de urgencia y triaje. La muestra
estuvo considerada por 15 enfermeras que brindan atencién en el servicio de

emergencia del HG1.

Se llegd a la conclusion que en emergencia, el area de atencion de
enfermeria, no registra adecuadamente los procesos que ejecutan, por lo que es
evidente que la gestion de dicha area no es eficaz ni eficiente. Asimismo la actual
direccion estratégica requiere retroalimentacion y modificaciones en el transcurso
del tiempo o cambio en las expectativas; de tal manera que el modelo propuesto
de gestion permita tener bien claro los procesos que deben ejecutarse, y brindar
conocimiento a todo el personal del &rea de emergencia, en el servicio de atencion

de enfermeria del HG1.

También se considera la investigacion de Romero (2013), denominada
“Propuesta de mejora para el proceso de atencién en consulta externa de un
hospital”, perteneciente a la Escuela Superior Politécnica del Litoral de Ecuador.
Guayaquil- Ecuador cuyo objetivo general fue el mejoramiento de la atencion para
los pacientes atendidos por consulta externa de un Hospital de la ciudad de
Guayaquil cuya finalidad es disminuir los tiempos de espera del paciente para
recibir la atencion médica requerida. La muestra estad conformada por los procesos
de atencion para consulta externa de acuerdo a los diagramas de atencién al
paciente y atencidn de pacientes que requieren cirugia.

Se concluyé que aproximadamente ingresan 2000 pacientes diariamente al
area de consulta externa, donde en promedio 700 pacientes reciben atencion



médica de manera ambulatoria, de estos el 64% pertenece a usuarios con citas
consecutivas; mientras que el 36% a citas primerizas, mientras que las demas son
pacientes que recurren a chequeos médicos y diversos examenes. Segun el analisis
de Pareto, permite concluir que las causas de los factores criticos, se originan en
un 55% debido a: falta de comunicacion, informacion, organizacion, personal. Por

lo que se deduce la necesidad de implementacion de la técnica de 5 S’s.

Ademas en la tesis de Amaya y Mejia, (2014) titulada” Evaluacién de
calidad de atencion en el servicio de emergencia del hospital nacional Nueva
Guadalupe”, presentada en la Universidad de El Salvador — El Salvador. El
objetivo fue la evaluacién de la atencidn de calidad brindada en el servicio de
emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe. Fue una investigacion
descriptiva de caracter evaluativo, considerando el objetivo de evaluacion de la
calidad de atencion segun la percepcion de los usuarios respecto a la atencion
recibida en la Emergencia del Hospital Nacional de Nueva Guadalupe, al evaluar
la estructura, procesos y resultados al momento de solicitar atencion médica. Se
considerd una muestra de 80 usuarios en un periodo de 5 dias; de las diferentes
dependencias, en diferentes horarios de atencién de la unidad de emergencias

En sus conclusiones, se determind la ausencia de capacidad instalada
acorde a la categoria tipo 2, a su favor se concluye que los servicios son accesibles
a las poblaciones urbanas y rurales, por su ubicacion estratégica y geogréafica. Los
usuarios tanto externos como internos sefialan que infraestructura es inadecuada,
iluminacién deficiente, y las condiciones de higiene podrian afectar el bienestar
de los usuarios de la Unidad de Emergencia, respecto a la calidad de atencion. Se
evidencia un atraso en el proceso asistencial, debido a los tiempos de espera por
parte de los usuarios, los cuales son mayores a los tiempos de atencién del médico

y de los respectivos tratamientos, infiriéndose un abandono en la atencion.



1.2.2 Antecedentes nacionales

A nivel nacional se considera la investigacion de Salazar, (2014) titulada
“Diagnostico y mejora para el servicio de atencion en el area de Emergencias de
un hospital publico”, perteneciente a la Pontificia Universidad Catélica del Pert.
Lima- Per(. Cuyo objetivo fue evaluar el area de emergencias de un hospital
publico, para proponer una propuesta de mejoramiento para disminuir los tiempos

de espera en cada departamento del area de emergencia.

Dentro de las conclusiones se determino que la causa de mayor impacto en
el servicio de atencion, viene dada por la ausencia de recursos para ejecutar los
diversos procedimientos del &rea de emergencia, la cual obtuvo un puntaje de 24
puntos, siendo considerada como la causa mas relevante en el sistema de atencion.
Ademas se determind que es necesaria la implementacion de una unidad, para
lograr disminuir el tiempo de espera total del sistema de atencidén en emergencia

(sumatoria de la totalidad de los tiempos de espera) en promedio de un 43%.

También se considera a Pintado y Rodriguez, (2014) en su investigacion
denominada “"Propuesta de mejora en el servicio de atencion al cliente en la
empresa de servicios Chan S.A en la ciudad de Trujillo™, perteneciente a la
Universidad Privada Antenor Orrego, cuyo objetivo fue elaborar una propuesta de
mejoramiento en el servicio de atencién a los cliente de la Empresa de Servicios
Chan Chan S.A, de Trujillo. La metodologia fue del tipo descriptiva, empleando
el método deductivo con disefio longitudinal de panel. La recoleccion de datos
fue por medio de encuestas aplicada a los clientes, trabajadores y entrevista
dirigida al gerente. La muestra quedo conformada por 83 clientes y por 169
empresas corporativas que envian y reciben encomiendas desde Trujillo a

cualquier destino en el territorio nacional.

Se concluyé que la necesidad de mejoramiento se encuentra en los
procesos de almacenamiento, envio, distribucién y recojo. Asimismo, la mayoria
de clientes manifiestan la ausencia de tecnologia que brinde apoyo en la atencion

al cliente, ademaés de dificultades en los servicios que se brindan via telefonica,



donde los clientes evidencian incomodidades. Se determind que los factores de
influencia en la atencion fueron: falta de conocimiento logistico para la buena
praxis, por parte de los trabajadores; disefio incorrecto en el proceso de atencién
al usuario; ausencia de tecnologia para la facturacion; falta de idoneidad en la
distribucion de almacén en relacion al espacio y transito; ineficiente atencién los
clientes corporativos; falta de cordialidad en la atencion telefonica; y finalmente

una inadecuada organizacion en la atencién de los pedidos generados.

Asimismo se considera a Orosco, (2013) en la investigacion denominada
“Propuesta de mejora en el &rea de gestion de atencion al usuario en la Caja
Municipal de ahorro y crédito Trujillo — Sede Cajamarca, para incrementar el
nivel de satisfaccion del cliente en el afio 2013”, perteneciente a la Universidad
Privada del Norte de Cajamarca. El objetivo fue realizar una propuesta de
mejoramiento del &rea de Gestion de Atencion al Usuario en la CMAC-T sede
Cajamarca, para elevar el grado de satisfaccion del cliente. La poblacion estuvo
conformada por los clientes que efectlan transacciones de pedidos y reclamos. El

disefio de la investigacion fue pre-experimental.

Los resultados de la propuesta evidenciaron los siguientes beneficios:
Mediante el diagnoéstico situacional se evidencié la existencia de deficiencias en
el Sistema de Atencidén al Usuario, incumplimientos en el plazo pactado siendo
generadores de multas exigidas por INDECOPI; estas deficiencias se pretenden
solucionar mediante la implementacion de la propuesta de mejora. Ademas, se
concluyd que se deben efectuar constantes capacitaciones en base a técnicas de
atencion al cliente, que apunten a una continua mejora del area y la entidad
financiera, mediante supervisiones que mitiguen la problemética suscitada,
empleando un buzdn de sugerencias para tener conocimientos de las
incomodidades de los clientes. También se hizo un seguimiento a los clientes
acerca de sus expectativas del plan de mejoramiento, su nivel de satisfaccion e

indicadores referidos a la calidad del servicio para la evaluacion de la propuesta.



1.2.3 Antecedentes locales

Se considera como antecedente local, la investigacion de Chapilliquén,
(2013) en su investigacion titulada “Diagnostico del proceso de atencién por
consultorio externo de un establecimiento de salud utilizando simulacion
discreta”, presentado en la Universidad de Piura, cuyo objetivo fue la analisis y
edificacion de un proceso de atencion a través de consultorios externos para los

pacientes de un hospital estatal en la ciudad de Piura.

Se concluye que la utilizacion del software Arena, mediante la simulacion,
permitié un analisis cuantitativo exhaustivo en las diversas etapas del proceso de
atencion de los usuarios. Ademas permitié determinar los tiempos de espera en
cola, y la utilizacién de recursos mediante porcentajes. Cabe sefialar que se analizo
todas las etapas del proceso desde que lleva al paciente a su atencion médica; y
posteriormente. Sobre estos resultados se puede establecer cuatro grupos: Area de
Admisién, Consultorios Externos, Modulo del SIS y Apoyo al Diagndstico y

Farmacia.

Ademas se considera la investigacion de Millones,(2013) en su
investigacion titulada “Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes
en un supermercado’” presentada en la Universidad de Piura", cuyo objetivo fue
la evaluacién del nivel de satisfaccion de los clientes actuales del Supermercado
Cossto, ademas de establecer los factores mas importantes para los clientes, y los
factores que causan una percepcion negativa respecto de la calidad del servicio
brindada, lo que permitira orientar sus recursos a dichos factores, para
posteriormente controlarlos con el tiempo, segun las modificaciones que opte la
empresa. La investigacién fue de tipo descriptiva, debido al intento de describir el
nivel de satisfaccion de los clientes respecto la calidad del servicio que brinda el
Supermercado Cossto.

Se concluyé que los encargados del area deben estar informados y a su vez
orientar a sus trabajadores respecto a la calidad de servicio, pues no se le da la

debida importancia, ya que se obtuvo una media de 3,78; ademas se reconocio los



factores que deben ser atendidos con prioridad e implementarlos de recursos
necesarios. La percepcion del servicio segun el cliente es diferente al servicio real
brindado, debido a varias circunstancias y hechos que se desarrollan en la visita o
recorrido de los clientes, por ende el trabajo de la calidad debe ser un proceso

continuo y gestionado por todos los involucrados.
1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Marco Teorico
Procesos de atencion

Segun Carrasco, (2015) sefiala que el proceso de atencion se considera
como el conjunto de actividades, actuaciones, decisiones y tareas que se ejecutan
de manera consecutiva y manteniendo un orden para alcanzar un resultado
satisfactorio, en relacion al requerimiento de los clientes que hacen uso del
servicio. Un proceso de atencion normalmente se visualiza a traves de un esquema
o un flujo grama; el cual describe graficamente la manera en que los colaboradores
realizan sus actividades, y sus diversas tareas. Es necesario mencionar que la
atencion integral se deberia prestar a todos y cada uno de los procesos que
desempefia el personal de salud, ya que esto favorece a la mejora continua de la

atencion.

Como la Organizacion Mundial de la Salud: “Redes integradas de
servicios de salud basadas en la atencion primaria de salud” (2015) menciona que
los procesos de atencion pretenden la satisfaccion de las expectativas y
necesidades de salud. En la atencion esta inmersa una calidad maxima en las
diferentes fases del proceso de atencion, donde se debe intentar alcanzar la mejor
predisposicion del personal de servicio de salud. Para fines descriptivos, los

procesos de atencion intramuros se divide en tres fases:

e Fase de Admision Integral.
e Fase de Atencidn, distinguiéndose tres tipos: Atencidn de emergencia;

Atencion preventiva y Atencion del motivo de consulta.



Calidad en la atencidén

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, (2014) nos define la calidad
como: “El conjunto de servicios diagndsticos y terapéuticos mas adecuados para
conseguir una atencién sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los factores y
conocimientos del paciente y del servicio médico, logrando, un resultado con el

minimo riesgo de efectos, y la maxima satisfaccion del paciente”

Llinas (2014) refiere que la calidad en la atencidn debiera enmarcarse en
el desarrollo de actividades direccionadas a alcanzar una calidad de vida deseada
para la totalidad de la poblacion, y esto se alcanza situando el centro del proceso
como prioridad elemental el ser humano, en el caso precedente, al usuario; es

decir, se deberia tratar de humanizar la salud para el bienestar del paciente.

En otras palabras se da a entender que la calidad de los servicios prestados
en un hospital o establecimiento de salud se ve altamente influenciada por la
existencia de un proceso eficaz que se le dé al paciente. Esto dependera de las

instalaciones, de la organizacion del trabajo y de la preparacion de los trabajadores

En hospitales o establecimientos de servicios publicos, el usuario que
visita la institucion es la parte primordial para el funcionamiento eficiente de los
mismos. Es considerable mencionar que la atencién al cliente es de suma
importancia para la poblacion, siendo ésta priorizante ya que no cuentan con las
condiciones econémicas necesarias para asistir a instituciones privadas de salud.
Por lo que la demanda se centraliza en hospitales o establecimientos publicos del

pais, principalmente con personas de bajos recursos.

Cornejo (2014) menciona que la “Calidad de atencion es el nivel de
excelencia que una institucion ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela”.
Ademas, representa el grado en que se alcanza dicha calidad. La calidad favorece
a los usuarios (pacientes) a alcanzar 6ptimos resultados respecto a su salud, dentro
de un ambiente con servicios excelentes. Cuando se sobresale en la satisfaccion y
superacion de expectativas de los clientes, estos propagan los laureles. Los
clientes presentan una valoracion elevada de la calidad y se encuentran en la
busqueda de proveedores que solamente satisfagan sus necesidades basicas, sino

de aquellos que puedan superarlas.



El Dr. Avenis Donabedian (2014) refiere que la “La calidad de la atencion
es el encuentro paciente — proveedor, debe definirse como el grado en el que los
medios mas deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en
salud, juzgado por la expectativa de resultados que se podrian atribuir a la atencion

en el presente”.
1.3.1.2 Satisfaccion del cliente

Oliver (2015) menciona que la satisfaccion es un proceso evaluativo
realizado por el cliente en funcion de un producto o servicio, considerando si el
servicio o producto responde a sus expectativas o reales necesidades; la cual se
influenciada por las caracteristicas especificas del producto o servicio y la
percepcion de calidad, también influyen las respuestas emocionales. En otras
palabras, es considerado como el juicio respecto de los rasgos propios de un
producto o servicio, que proporciona un grado de placer en el consumo, actuando

directamente en las sensaciones del cliente.

Se debe tener en cuenta que la satisfaccion no solamente depende de la
calidad del servicio sino también de las expectativas de estos, el cliente estara
satisfecho cuando los servicios exceden sus expectativas. Si las expectativas son
bajas o si presenta acceso limitado a un tipo de servicio, puede ser que esté

satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.

Grande (2015) senala que “la satisfaccion de un consumidor es el resultado
de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que
tenia de recibirlos”. Matematicamente se puede describir de la siguiente manera:

Satisfaccion = Percepciones — Expectativas

La satisfaccién del cliente es un parametro que parece relativamente
sencillo determinar, pero en realidad es muy complejo, ya que implica la forma
como los individuos perciben la calidad, lo cual lleva inmersos un sin fin de
aspectos psicoldgicos que fluctuan de cliente en cliente, inclusive cuando se trata

de la prestacion de un servicio igual.
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Elementos que conforman la satisfaccion del paciente cliente
Rendimiento Percibido

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega del valor que el cliente
considera obtener posterior a la adquisicion de un servicio o producto. En otras
palabras, es el resultado que el cliente percibe cuando obtiene el servicio
adquirido. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2014)

El rendimiento percibido presenta las caracteristicas siguientes:

e Se determina desde el enfoque del paciente, no de la organizacion.

e Se basa en los resultados que el paciente obtuvo del servicio recibido.

e Se fundamenta en las percepciones del paciente, no necesariamente
de la realidad reflejada.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas o medios que
inciden en el usuario.

e Depende del estado de &nimo y razonamientos del paciente.

e Dada su complejidad, el rendimiento recibido puede ser determinado
luego de una profunda investigacion o analisis que empieza y culmina

en el paciente.

Las Expectativas

Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry (2014), las expectativas son las
esperanzas que presentan los usuarios por alcanzar o lograr algo, se generan por

el efecto de las siguientes cuatro condiciones:

e Promesas que realiza la institucion respecto de los beneficios que
brinda al usuario.

e Experiencia de servicios anteriores.

e Opiniones de lideres de opinion, o solamente amistades, familiares, o
conocidos.

e Promesas que ofrecen otras instituciones.

En la parte que depende de la institucion, esta debe tener cuidado de establecer

el nivel correcto de expectativas.
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Los Niveles de Satisfaccion

Los pacientes pueden experimentar cualquiera de los 3 niveles de satisfaccion

siguientes:

¢ Insatisfaccion se produce cuando el desempefio percibido del servicio
no se equipara con las expectativas del paciente.

e Satisfaccion se genera cuando el desempefio que se percibe del
servicio iguala a las expectativas del paciente.

e Complacencia se genera al exceder el desempefio percibido las

expectativas del paciente.

Calidad en el servicio

Avedis Donabedian (2015) refiere que en el modelo de atencién a la salud
existen similitudes y diferencias relevantes. Considerada la similitud como la
obligacion de reconocer la satisfaccion del usuario por medio de la prestacion de
servicios aceptables, agradables y convenientes. Se valoran las preferencias del
paciente informado tanto en lo relativo a los resultados como en los
procedimientos, constituyendo un elemento importante en cualquier definicion de

calidad de la atencion a la salud.

En relacion a los individuos, continla Donabedian, no solamente se es
proveedor de satisfaccion, tal vez porque los pacientes no se encuentran capacitados
para discernir entre una atencion buena o mala atencion. Por lo cual, los profesionales
de la salud poseen una mayor responsabilidad: la de actuar en nombre de los

pacientes, sirviendo a sus intereses de la forma mas idonea posible.

Gilmore (2014) sefiala que el enfoque esta compuesto por tres partes para su

respectiva evaluacion respecto a la calidad: estructura, proceso y resultado:

Estructura: La estructura comprende la caracterizacion del marco en que se
ejecutan los servicios, destacando los recursos materiales (instalaciones, equipos

médicos, etc.), recursos humanos (En numero y calificaciones del personal médico y
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operativo) y de la estructura institucional (Organizacién del personal médico,

administrativo y asistencial).

Proceso: El proceso comprende lo que en realidad se ejecuta para la
prestacion y recepcion de los servicios incluyendo las acciones del paciente en la
busqueda de atencién médica, tanto como las acciones del profesional médico para
elaborar un diagndstico e instrumentar o recomendar un tratamiento idoneo.
(Gilmore, 2014)

Resultado: El resultado contiene los efectos de la atencién en el estado de
salud de los pacientes y poblacion en general. En relacion al concepto de la calidad
refiere que la calidad radica en la satisfaccion o superacion de las expectativas de los

clientes de forma adecuada.

Este mismo autor refiere que la calidad es un concepto clave hoy en dia para

los servicios de salud y la Organizacién Mundial de Salud la define como:

e Un elevado grado de excelencia profesional.

e Eficiencia en la utilizacion de los recursos.

e Reduccion de riesgos para los pacientes.

e Un nivel de satisfaccion alto por parte de los pacientes.

e Impacto final en la salud del paciente. (Gilmore, 2014)

Medicién de la satisfaccion del cliente: Modelo SERVQUAL

Segln Parasuraman, Zeithaml, Berry (2014) el SERVQUAL considera la
opinidn de los clientes, para definir la relevancia de las cualidades o caracteristicas
del servicio brindado. Lo anterior propone que la diferencia existente entre las
expectativas y percepcion de los clientes en relacion al servicio recibido puede
fundamentar una medida de calidad del servicio. La meta del Servqual es
encontrar las debilidades y respectivas fortalezas de manera generales de una

organizacion en relacion a la calidad del servicio.

Al aplicarse el SERVQUAL lo que esta midiendo es:
e Una calificacion global de la calidad del local, y la compara frente a

un estandar valido.
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e Beneficios ideales: Los deseos de los consumidores de dicha empresa

e Beneficios Descriptivos: Lo que visualizan los consumidores en la
organizacion

e Determina las brechas especificas de insatisfaccion.

e Organiza los defectos de calidad desde el mas urgente o grave hasta

el menos relevante.

Existen cinco diferentes dimensiones que los clientes emplean al momento

de juzgar las instituciones prestadoras de servicio. Estas son:

Elementos Tangibles: El cliente empieza evaluando a cualquier empresa
u organizacion a partir de su aspecto fisico, en dicha evaluacion el todo es
fundamental desde la apariencia externa del local, y de sus empleados, la limpieza,
el orden, y los equipos empelados para el proceso de atencion. Aqui el
SERVQUAL compara el desempefio organizacional frente a las expectativas de
los clientes, en funcién a la capacidad con que la organizacion o empresa

administrar sus diversos tangibles.

Capacidad de respuesta: Esto se ve reflejado en el compromiso de la
institucion en brindar sus servicios. Esto nos quiere decir la disposicion o
voluntad que debe estar presente en los trabajadores en el momento de la
prestacion de un servicio. La capacidad de respuesta refleja ademas; si la

organizacion se encuentra en condiciones déptimas para prestar el servicio.

Seguridad: Esto se refiere a la habilidad y conocimiento que tenga la
organizacion para ofrecer la mejor cortesia a sus usuarios o clientes, brindandoles
seguridad en todas las transacciones que ellos realicen. La cortesia a su vez se
refleja en la interaccion que existe entre el cliente, el personal de la empresa y sus
pertenencias, por ende debe caracterizarse por la amabilidad, consideracién y

educacion, para con los bienes del cliente

Empatia: La empatia se refiere a la capacidad que debe tener el trabajador,
de sentirse identificado y experimentar las sensaciones de los usuarios o clientes

como propios. Las organizaciones o empresas que despliegan empatia en sus
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servicios, comprenden las necesidades de la mayoria de sus clientes o usuarios,

procurando que el servicio sea en lo posible viable.

Confiabilidad: Considerada como la dimension mas relevante en el
Modelo SERVQUAL, ya que el servicio se vende primero, luego se produce y
posteriormente se utiliza. Se debe considerar que el servicio ofrecido por las
personas es muy variable en relacion a un servicio ofrecido por una maquina; los
individuos encargados de brindar el servicio presentan diferentes caracteres entre
si, por lo que a pesar de ser un mismo servicio, la entrega puede variar y
diferenciarse entre si. La confiabilidad refiere que la organizacion o empresa tenga

presente el cumplimiento de sus compromisos.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Pregunta General:

¢Qué propuesta de mejora en los procesos de atencion es necesaria para
incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos
Piura, 2018?

1.4.2 Preguntas especificas:

a) ¢Cudl es el nivel de la calidad de atencion al paciente en el area de
Admision Integral?

b) ¢Cuél es la percepcién del paciente acerca de la Atencion Integral que se
le ofrece en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, 2018?

c) ¢Cudl es la satisfaccion del paciente respecto de los elementos tangibles
del Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, 2018?

d) ¢Cudl es la satisfaccion del paciente respecto a la capacidad de respuesta
en el Centro de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, 2018?

e) ¢Cudl es la satisfaccion del paciente respecto de la empatia en el Centro
de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, 2018?
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f) ¢Cual es la satisfaccidn del paciente respecto de la seguridad en el Centro
de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, 2018?

g) ¢Cudl es la satisfaccion del paciente respecto de la fiabilidad en el Centro
de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, 2018?

1.5 Justificacion del estudio

Es relevante brindar al paciente una atencion que sea efectiva en ese
sentido la prioridad debe enfocarse hacia el logro de la satisfaccion 6ptima de toda
la problematica real y/o potencial que el paciente evidencia. Dicha problematica
contempla no solamente el aspecto fisico sino ademas el aspecto afectivo,
emocional y espiritual, lo que favorece su pronta recuperacion, disminuyendo de

esta manera su estancia hospitalaria.

Evaluar la satisfaccion de los pacientes, se ha convertido en uno de los
indicadores mas empleados como herramienta gerencial para evaluar la calidad de
los servicios de salud, tanto para quien lo recibe (el usuario/paciente), como para
quien lo brinda. Asi servird como aporte cientifico para la Institucion,
considerando que el grado de satisfaccion es el indicador de la calidad de atencion,
y pilar fundamental para replantear aspectos en el logro de la mayor satisfaccion
del paciente, ya que ellos son los que al recibir el servicio detectan las deficiencias.

La investigacion busca disefiar propuesta de mejora en los procesos de
atencion para incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud 1-4
los algarrobos Piura, por lo tanto la investigacion aportara al Centro de Saludl-4
Los Algarrobos Piura para ayudar al personal profesional de salud a leer los
resultados y amerite una reflexion a fin de contribuir con una atencién de calidad
al paciente, por esta razon dada la implicancia del estudio los resultados se haran
llegar a los directivos que laboran, con la finalidad de que al realizar su Plan
operativo Institucional consideren capacitaciones, y estrategias para el logro de la
satisfaccion del usuario, asi mismo realizar evaluaciones periddicas y monitoreo
permanente de las necesidades e inquietudes de sus pacientes, teniendo como eje

nuclear la satisfacciéon de los mismos.
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1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis General:

Ho: La propuesta de mejora en los procesos de atencion para incrementar la
satisfaccion del paciente en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura esta
basada en desarrollar mejores estrategias de atencion.

1.6.2 Hipotesis especificas
1.- El nivel de la calidad de atencion al paciente en el area de Admisién Integral

es deficiente.

2.- La percepcion del paciente acerca de la calidad de Atencion Integral es

deficiente.

3.- La satisfaccion del paciente respecto a los elementos tangibles en el Centro de
Salud I-4 Los Algarrobos Piura, es relativamente media

4.- La satisfaccion del paciente respecto a la capacidad de respuesta en el Centro
de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, es muy baja

5.- La satisfaccion del paciente respecto a la empatia en el Centro de Salud 1-4

Los Algarrobos Piura, es relativamente baja

6.- La satisfaccidn del paciente respecto a la seguridad en el Centro de Salud 1-4

Los Algarrobos Piura, es media

7.- La satisfaccion del paciente respecto a la fiabilidad en el Centro de Salud 1-4

Los Algarrobos Piura, es baja
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Disefar una propuesta de mejora en los procesos de atencion para incrementar
la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura —
afio 2018.

1.7.2 Objetivos Especificos

Conocer el nivel de calidad de atencién que se le brinda al paciente en el area
de Admision Integral en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura — afio
2018.

Identificar la percepcion del paciente en la Atencion Integral que se le ofrece
en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura — afio 2018.

Establecer la satisfaccion del paciente respecto a los elementos tangibles en
el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura, 2018

Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la capacidad de respuesta
en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura, 2018

Identificar la satisfaccion del paciente respecto de la empatia en el Centro de
Salud I-4 Los Algarrobos Piura, 2018

Determinar la satisfaccion del paciente respecto de la seguridad en el Centro
de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, 2018

Establecer la satisfaccion del paciente respecto de la fiabilidad en el Centro
de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, 2018
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1. METODO

2.1 Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental — descriptivo.

De acuerdo a la teoria, la investigacion serd tipo no experimental pues no existe
manipulacion alguna de alguna variable. Se explica cdmo una observacion de manera
natural de como se da la aparicion de nuevos fendmenos para ser analizados

posteriormente. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.127).

Se trata de una investigacion transversal ya que en una sola etapa se realizara el recojo
de datos. Se estima como una investigacion mixta pues abarcan datos, cualitativos y
cuantitativos para la solucién al planteamiento del problema. Vara (2010) explica que
se utilizan métodos y técnicas estadisticas tanto recolectar los datos y luego

analizarlos posteriormente.

Finalmente se trata de una investigacion descriptiva, pues como lo manifiesta, se
busca describir situaciones, es decir como se manifiesta determinado fenémeno.
(Hernéndez, 2014, p.128)

2.2 Variables operacionalizacion

2.2.1. Procesos de atencion

Bardales y Diaz (2015) menciona que los procesos de atencién son todas las
actividades que comprenden desde que el usuario se contacta con el
establecimiento de salud para realizar su solicitud de atencién, pasando por
una gama de procesos que empiezan desde la admision hasta su salida del

paciente del area de atencién correspondiente.

2.2.2. Satisfaccion del paciente

Donabedian (2014) sefiala que “La satisfaccion del paciente se entiende como
una medida de eficacia e incluso control objetivo de la calidad de los servicios

que se le brinda”
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2.2.1 Operacionalizacion de variables

Procesos de
atencion

Los procesos de atencidn son todas
las actividades que comprenden
desde que el usuario se contacta con
el establecimiento de salud para
realizar su solicitud de atencion,
pasando por una gama de procesos
que empiezan desde la admision
hasta su salida del paciente del area
de  atencion
(Bardales y Diaz, 2015)

correspondiente.

“Admision

La dimension
Integral” se medird con sus

Admision indicadores: informacién del
Integral paciente y  orientacion del Informacion al Ordinal
paciente. Utilizando el paciente
cuestionario como
instrumento y la técnica de la
encuesta. Orientacion al
paciente Ordinal
La dimension  “Atencion
Integral” se medird con sus
Atencion indicadores: evaluacion del Evaluacion del Ordinal
Integral paciente y Diagnostico del paciente
paciente. Utilizando el
cuestionario como
instrumento y la técnica de la Diagnostico del
encuesta. paciente Ordinal
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Satisfaccion
del
Paciente

Donabedian (2014) sefala
que la satisfaccion del
paciente se entiende como
una medida de eficacia e
incluso control objetivo de la
calidad de los servicios que

se le brinda.

Elementos tangibles

Se evaluara el estado de la
infraestructura y equipos
empleando el cuestionario y
entrevista.

Estado infraestructura
Equipos

ordinal

Se medird con  sus Sencillez de tramites ordinal
indicadores: sencillez vy Agilidad del trabajo
Capacidad de agilidad empleando el
respuesta cuestionario y entrevista.
Se medird con  sus Amabilidad en el trato ordinal
indicadores: amabilidad y Disponibilidad de
Empatia claridad empleando el servicio
cuestionario y entrevista.
Se medird con  sus Efectividad ordinal
Seguridad indicadores: efectividad y Confianza transmitida
confianza transmitida
empleando el cuestionario y
entrevista.
Se medira con  sus Oportunidad de la ordinal
Fiabilidad indicadores: oportunidad y atencion

desempefio empleando el
cuestionario y entrevista.

Desempefio confiable
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién

La poblacidn, se considera como el conjunto de agrupaciones que se someten
a una observacion determinada. Cuyo fin es estudiar un comportamiento
especifico y comprobar la existencia de una determinada realidad
problematica. (Hernandez 2014, p. 174)

La unidad de analisis de la investigacion esta comprendida por todos los
adscritos al Centro de Salud Los Algarrobos I-4. La poblacion segun el

MINSA, (2017) adscrita a este Centro de Salud es de 79162 usuarios.

2.3.2 Muestra

Para establecer el tamafio de la muestra se aplico la formula de

poblaciones finitas la cual es la siguiente:

n=_(2)>x(p)x(q) x(N)
()* (N-1) + (2)* x (p) x (q)

De donde:

N = Tamafio de la poblacion: 79162
Z = Coeficiente de confianza: 1.96
q = Probabilidad de éxito: 0.5

p = Probabilidad de fracaso: 0.5

e = Error o precision de la muestra: 0.07

n=_ (1.96)°x (0.5) x (0.5) x 79162
(0.07)% (79161) + (1.96) x (0.5) x (0.5)

n= 191
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Por lo tanto para la poblacion de 79,162 usuarios adscritos se aplicara 191
encuestas y la muestra se distribuird de acuerdo al objeto de estudio se

aplicara un muestreo probabilistico, aleatorio simple.

2.3.3 Criterios de seleccion

a) Los criterios de inclusion que se consideran para esta muestra son los usuarios
adscritos en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos para que brinden la
informacion necesaria para esta investigacion.

b) Los criterios de exclusion que se considera para esta muestra son los usuarios

no disponibles por su situacién de salud (Centro de Salud I-4 Los Algarrobos)

2.4 Técnicas, instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas

Encuesta: en la investigacion se utilizara esta técnica de recoleccion de
datos cuantitativa, destinada a obtener respuestas sobre el problema en
estudio, que se aplicara a los usuarios del Centro de Salud Los Algarrobos
I-4 a fin de recopilar los datos estadisticos sobre opiniones, hechos, sucesos

u otras situaciones de estudio.

Entrevista: Es una herramienta importante en el proceso de investigacion,
que consiste en sostener una comunicacion entre el investigador y el sujeto
de estudio a fin de recopilar respuestas verbales y de primera fuente que
ayudara aclarar las interrogantes propuestas sobre el tema.

2.4.2. Instrumentos

Cuestionario: Es un instrumento cuantitativo que se utiliza para medir o
registrar diferentes sucesos y contextos. En la investigacion se utilizara esta
técnica con diversas preguntas estructuradas, que se aplicara a los usuarios
del Centro de Salud I-4 Los Algarrobos a fin de recolectar los datos
estadisticos sobre opiniones, hechos u otras cuestiones de estudio que

ayudara a resolver las incognitas de investigacion.
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Guia de entrevista estructurada: Es un instrumento fundamental de la
entrevista, que servira de ayuda para el investigador, conteniendo
preguntas especificas, sobre las cuales se espera obtener respuestas
adecuadas facilitandose la informacidn necesaria para poder dar respuestas

a las preguntas de investigacion.

2.4.3. Validez

Para determinar la validez y confiabilidad del instrumento, se

determinara a través de la revision cuidadosa y critica de expertos, si:

- Los instrumentos presentan congruencia, es decir existe una
relacion l6gica con los diferentes items, que deben estar relacionados
con respecto a las dimensiones y variables de estudio de la presente
investigacion.

- Los instrumentos son pertinentes al tipo y a la naturaleza de la
investigacion.

- Los instrumentos facilitan la demostracion de las hipotesis que se
establecen en la investigacion.

- Los instrumentos reflejen consistencia de tal forma que cada item
sea escrito y relacionado totalmente con cada uno de los indicadores.
- Los instrumentos son suficientes para abarcar totalmente las

dimensiones para cada variable de esta investigacion.

La validez estuvo a cargo por tres especialistas (docentes de la UCV):

1. Dra. Mercedes Palacios Bricefio
2. Dr. Freddy Castillo Palacios
3. Ing. César Vilela Calle

2.4.4. Confiabilidad

Para medir o cuantificar el nivel de fiabilidad o el nivel de
comprension de los instrumentos para cada uno de los items, se aplicara el
coeficiente de Alpha de Cronbach, el cual obtuvo como resultado 95.2 de

confiabilidad para el instrumento del cuestionario aplicado a los usuarios del
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Centro de Salud Los Algarrobos I-4. La constancia de confiabilidad fue
emitida por el Estadista Ricardo Antonio Armas Juarez, docente e integrante

de la Oficina de Investigacién UCV Piura.

2.5. Métodos de analisis de datos

El andlisis de datos estadisticos de los resultados obtenidos por el
cuestionario (instrumento cuantitativo) aplicado a los usuarios del Centro de Salud
Los Algarrobos 1-4, es mostrado mediante cuadros y graficos para su facil
interpretacion. El procesamiento de los datos recopilados se llevara a cabo a través
de los diferentes programas estadisticos SPSS version 21.0 y el programa Excel

para Windows.

Para el analisis de datos de los resultados recopilados por la guia de
entrevista (instrumentos cualitativos) aplicada a los altos funcionarios del Centro
de Salud, se llevara a cabo un andlisis de interpretacion literal, tratindose de datos
cualitativos con el objetivo de valorar la significacion de los resultados

resolviendo las incognitas de la investigacion.

2.6. Aspectos éticos

En la presente investigacion, se consideraran los siguientes principios
éticos en la aplicacion de instrumentos, analisis y otros (teorias relacionadas,

antecedentes, marco conceptual).

- El respeto por la propiedad intelectual, ya que la informacion que ha
sido considerada para fundamentar la realidad problematica,
antecedentes, teorias relacionadas y marco conceptual, han sido citadas

de acuerdo a las normas APA.

- El respeto a la privacidad y el anonimato de los individuos que
participan en el estudio.

- Autenticidad y honestidad, ya que no se manipularan los datos
obtenidos de la investigacion, sino que se interpretaran segun la

realidad de manera objetiva.
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I11. RESULTADOS

Para cumplir con los objetivos del estudio se aplicd un cuestionario a los usuarios del
Centro de Salud Los Algarrobos de Piura; el cuestionario esta estructurado en preguntas tipo
Likert. Dicho cuestionario fue validado y evaluado en su confiabilidad, a través del indice
de consistencia y coherencia interna Alfa de Cronbach, cuyo valor de 0.952, confirma la
confiabilidad del instrumento .Los resultados se han evaluado con las alternativas, con

valores de 5, 4, 3, 2y 1: (5) siempre, (4) casi siempre, (3) a veces, (2) casi nunca, (1) nunca.

Objetivo N° 1. Conocer el nivel de calidad de atencion que se le brinda al paciente en
el area de Admision Integral en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura — afio
2018.

Tabla 1 Dimension: Admision Integral

ADMISION NUNCA(1) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
INTEGRAL NUNCA(2) SIEMPRE(4)
N % N % N % N % N %

INFORMACION AL
PACIENTE

El personal le orienta y
explica de manera clara 'y

adecuada sobre los pasos 22 115 98 51,3 39 204 19 99 13 6,8
0 trdmites para su

atencion.

La atencién se realiza

respetando la

programacién y el orden 17 8,9 79 41,4 44 23,0 33 17,3 18 9,4

de llegada

La atencion en el médulo

del SIS es rapida. 30 15,7 83 43,5 36 18,8 32 16,8 10 5,2
PROMEDIO 23 1203 87 4540 40 20.73 28 14.67 14 7.13

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. 1-4 Los Algarrobos - Piura
Interpretacion:

Los resultados de la tabla N° 1, presentan la dimension “Admision Integral” medida
a través de los indicadores y las respectivas preguntas. La percepcion del 62.9% es que no
se les explica de manera clara y adecuada los pasos o tramites para su atencion, el 20.4 % a
veces Yy solo el 16.7% opina favorablemente que si los orientan. Respecto a si se respeta la
programacion y orden de llegada. El 50.3% opinan que no se respeta el orden de llegada. El
23.0% responde a veces y solo el 26.7% opina favorablemente que si respetan la

programacion y orden de llegada. Con relacion a la atencion en el SIS el 59.2% manifiesta

26



que la atencién no es rapida, el 18.8% responde a veces y solo el 22.0% considera que la

atencion es rapida.

Se puede deducir que el 45,40% de los pacientes consideran que casi nunca se
informa de manera adecuada al paciente, evidenciando dos aspectos relevantes en cuanto a
que no se respeta adecuadamente la programacion de la atencién, ni tampoco el orden de
llegada. Asimismo su percepcion refiere que la atencion en el médulo evidencia una demora,
que afecta directamente al paciente, ya que muchas veces tienen otras interconsultas, y las
pierden debido a la demora de atencion. Se considera que es una constante en los diferentes
centros de salud, la demanda de los servicios y la ineficiencia de los trabajadores conllevan
que la percepcion de los usuarios (pacientes) sea negativa, perjudicando la imagen global de

las instituciones ya que son el primer contacto para sus respectivas atenciones.

Objetivo N° 2. Identificar la percepcidn del paciente en la Atencion Integral que se le
ofrece en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura — afio 2018.

Tabla 2 Dimension: Atencion Integral

EVALUACIONDEL  NUNCA(L) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
PACIENTE NUNCA(2) SIEMPRE(4)
N % N % N % N % N %

El profesional de salud

le realiza un examen

fisico completo 'y 17 89 85 445 47 246 26 136 16 84
minucioso de su

problema de salud.

El profesional de salud

le brinda el tiempo

necesario para contestar

sus dudas o preguntas 16 84 83 435 50 26,2 30 15,7 12 6,3
sobre su problema de

salud

Usted comprendié la

explicacion que e

brind6 el profesional de

salud  sobre el 20 105 96 503 33 173 30 157 12 6.3
tratamiento que recibiré:

tipo de medicamentos,

dosis y efectos adversos
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DIAGNOSTICO DEL N % N % N % N % N %
PACIENTE

El diagnostico que le

brind6 el profesional de

salud en este Centro de

Salud fue el mas 26 136 84 440 45 236 28 147 8 472
adecuado para resolver

su problema de salud.

Es referido

inmediatamente a otro

Centro de Salud 37 194 95 497 30 157 25 134 4 21

Los tramites de

Referenciasonrapidos g8 461 66 346 21 11.0 10 5.2 6 3.1
PROMEDIO 34 1782 85 4443 38 1973 25 1305 10 5.07

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. I-4 Los Algarrobos - Piura

Interpretacion:

Los resultados de la dimension “Atencion Integral” se presentan en la tabla N° 2,
medida a través de sus indicadores y preguntas respectivas. Con relacion a si el profesional
de salud realiza un examen fisico completo y minucioso de su problema de salud, la
percepcion del 53.4% es que no le realizan un examen completo y minucioso, el 24.6%
manifiesta que a veces y el 22.0% opina favorablemente que si le hacen un examen fisico
completo y minucioso. Respecto a si el profesional le brinda el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas, el 51.9% lo percibe negativamente, el 26.2% responde que
aveces y soélo el 22.0% se manifiesta favorable.

Con relacion a si comprendié la explicacion que le brindé el profesional de salud
sobre el tratamiento a seguir, el 60.8% considera que no comprendio la explicacion que le
brindé el profesional de salud, el 17.3% a veces comprende y el 22.0% si comprendio.
Respecto a que si el diagnostico que le dieron fue el més adecuado para resolver su problema
de salud, las respuestas fueron: el 57.6% opina que no fue el méas adecuado, 23.6% a veces
y 18.9% opina favorablemente. En cuanto a si es referido de manera inmediata a otro
establecimiento de salud, el 69.1% de los pacientes se pronuncian de forma negativa, el
11.0% responde que a veces y solamente el 15,6% opina favorablemente. Con relacion a los
tramites de Referencia el 80.7% manifiesta que los tramites de Referencia no son réapidos, el
11.0% responde a veces Yy solo el 8.3% considera que los tramites de Referencia son rapidos,

en estas tres areas la percepcion es negativa por parte de los usuarios.
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De los resultados se puede inferir que la evaluacion que reciben los pacientes no es
la més adecuada posible, quizé debido a que los profesionales de salud encargados de realizar
los exdmenes fisicos, no administran adecuadamente los tiempos y realizan las evaluaciones
de manera rapida; o por que los instrumentos necesarios para dicha evaluacién no estan en
Optimas condiciones o simplemente no estan disponibles. Asimismo, por temas de tiempos
para atender a la demanda, muchas veces los profesionales de salud no despejan las dudas
de los pacientes, limitdndose a darles una receta con las indicaciones correspondientes; es
mas si se dan explicaciones no se utiliza un lenguaje entendible para el nivel del comdn de
los pacientes; por lo que causa confusion o recurren a otras opiniones menos certeras, no

llevando al 100% el tratamiento.

De lo anterior se explica, de porque el tratamiento entregado muchas veces no es
considerado como el méas adecuado, a lo que se puede agregar que muchos de los
medicamentos no estan en la farmacia, y muchos pacientes no cuentan con recursos para
cumplir con el tratamiento al pie de la letra. Por otro lado, la demanda hospitalaria suele ser
alta, por lo cual las referencias no suelen ser rapidas por falta de capacidad, y el paciente
debe esperar varios dias para su referencia, no por el documento de referencia sino hasta que

el destino de referencia cuente con capacidad para aceptar al paciente.

Objetivo N° 3. Establecer la satisfaccion del paciente respecto a los elementos tangibles
en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura, 2018.
Tabla 3 Dimensién: Elementos Tangibles

ELEMENTOS NUNCA(L) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
TANGIBLES NUNCA(2) SIEMPRE(4)
N % N % N % N % N %

Los ambientes del
Centro de Salud
estan limpios vy
ordenados
Los  consultorios
cuentan con
equipos disponibles
y materiales
necesarios para su
atencion
PROMEDIO 46 2380 90 47.15 32 16.75 13 6.80 11 5.50
FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. I-4 Los Algarrobos - Piura

31 16,2 96 50,3 30 15,7 21 110 13 6,8

60 314 84 44,0 34 17,8 5 2,6 8 4,2
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Interpretacion:

Los resultados de la tabla N° 3, presentan la dimension “Elementos Tangibles”
medida a través de los indicadores y las respectivas preguntas. A la pregunta si los ambientes
del Centro de Salud estan limpios y ordenados, el 66.5% opina de forma negativa, el 15.7%
que a veces estan limpios y ordenados, y solo el 17.8% respondié que los ambientes
permanecen limpios y ordenados. Con respecto a si los consultorios cuentan con equipos y
materiales necesarios para su atencion, las respuestas fueron 71.4% opina desfavorablemente
(no encuentran equipos y materiales), 17.8% a veces halla equipos disponibles y materiales
para su atencion y solo el 6.8% encuentra equipos disponibles y materiales para su debida

atencion.

De los resultados se infiere que el Centro de Salud, no siempre se muestra
adecuadamente limpio y en cuanto al orden es una constante ya sea al referirnos a la
documentacidn de los pacientes y a los instrumentos o herramientas necesarias para brindar
los servicios a los diferentes pacientes. De esto ultimo, se constata que el Centro de Salud;
no dispone de muchos equipos y materiales disponibles, en relacion a los equipos la
implementacion es minima por ende se recurre a referir a los pacientes, y en cuanto a los
materiales muchas veces no se cuenta, por lo que los pacientes deben adquirirlos para poder
recibir la atencién, por ende la mala percepcion de los pacientes ante estos hechos que

ocurren muy a menudo, que ponen en riesgo la salud de los mismos.

Objetivo N° 4. Determinar la satisfaccion del paciente respecto a la capacidad de
respuesta en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura, 2018.

Tabla 4 Dimension: Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE  NUNCA(1) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
RESPUESTA NUNCA(2) SIEMPRE(4)
N % N % N % N % N %

Usted comprendio la
explicacion que el 30 157 87 455 42 220 22 115 10 52
profesional le brinda.
Los trabajadores
siempre estan
dispuestos a ayudar 41 215 9
a sus pacientes
La atencién en cajao
el modulo de 64 335 85 445 26 136 10 5.2 6 3.1
admision es rapida
PROMEDIO 45 236 89 466 33 17.1 16 8.2 9 4.5

49.7 30 157 15 7.9 10 5.2

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. I-4 Los Algarrobos - Piura
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Interpretacion:

Los resultados de la tabla N° 4, presentan la dimension “Capacidad de respuesta”
evaluada acorde a los indicadores y las preguntas respectivas. Respecto a la pregunta
comprension de la explicacion del profesional, el 61.2% de los pacientes expresan que casi
nunca o nunca; mientras que el 22.0% sefiala que a veces, asimismo el 16,7% sefial6 que si
comprenden las explicaciones. A la pregunta, si los trabajadores estan dispuestos a ayudar a
los pacientes, el 71,2% responde de manera negativa; el 15,7% sefiala que a veces y solo el
13,1% percibe que siempre los trabajadores se disponen a ayudar al paciente. En cuanto, a
si la atencion en caja 0 modulo de admision es rapida; el 78.0% manifiesta que no es rapida,

el 13,6% sefiala que a veces y un 8,3% sefiala que si es rapida.

Segun los resultados se puede inferir, que las explicaciones que brinda el especialista
no son comprensibles por los pacientes, quiza por el empleo de palabras técnicas que no son
familiares para los pacientes. También puede ser a que la mayoria de los pacientes no cuentan
con conocimientos medios que faciliten la comprension por ende muchas veces no siguen
las instrucciones correctamente. Por otro lado, también se puede deducir la falta de
disponibilidad de ayuda por parte del personal para orientar o brindar informacion a los
pacientes, lo que origina mayor desconcierto en los familiares de los pacientes o en ellos
mismos. Finalmente, es una caracteristica comudn que en las instituciones estatales exista
demora en la atencion, debido a la demanda o la ineficiencia de los trabajadores, y ademas
la falta de recurso humano para la atencion adecuada. Lo anterior, permite evidenciar que la
capacidad de respuesta en el centro de Salud no es la idénea y genera un gran malestar en
los pacientes, por ende su mala percepcion.

Objetivo N° 5. Identificar la satisfaccién del paciente respecto de la empatia en el
Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, 2018

Tabla 5 Dimension: Empatia

EMPATIA NUNCA(1) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
NUNCA(2) SIEMPRE(4)
N % N % N % N % N %

El personal de
consulta externa lo

trato con 33 173 125 654 20 105 9 4,7 4 2,1
amabilidad, respeto
y paciencia.

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. I-4 Los Algarrobos - Piura
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El  personal le

muestro un espiritu 40  20.9 90 471 45 236 9 47 7 3.7
servicial.

PROMEDIO 37 191 108 563 33 171 9 4.7 6 2.9

Interpretacion:

Los resultados de la tabla N° 5, presentan la dimension “Empatia” medida a traves
de los indicadores y las preguntas sefialadas. En cuanto a la pregunta sobre si el personal de
consulta externa trata al paciente con amabilidad, respeto y paciencia, el 82,7% sefiala que
nunca o casi nunca; el 10,5% responde que a veces, y el 6,8% indica que si perciben un trato
adecuado. Asimismao, en cuanto a si el personal evidencia un espiritu servicial; 68.0% sefiala
que el personal no lo demuestra; el 23,6% manifiesta que a veces y el 8,4% percibe que en

general si cuentan con un espiritu servicial.

De lo anterior, se evidencia que la empatia en los trabajadores del centro de salud
Los Algarrobos, no se percibe como adecuada; basicamente en el trato al paciente, la
amabilidad y sobre todo en la paciencia, debido a los multiples casos que observan los
trabajadores por lo general son de espiritu muy frio; lo que los pacientes o familiares
perciben como si no les importara el sufrimiento de los mismos. Cabe sefialar, que los centros
de salud deben brindar sus servicios adecuadamente considerando a que atienden a personas,
las cuales deben recibir atencién con amabilidad, respeto. Ademas, se considera que los
trabajadores deben poseer la vocacidn de servicio, muy aparte de los conocimientos técnicos

para atencion al paciente.

Objetivo N° 6. Determinar la satisfaccion del paciente respecto de la seguridad en el
Centro de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, 2018

Tabla 6 Dimension: Seguridad

SEGURIDAD NUNCA(1) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
NUNCA(2) SIEMPRE(4)
N % N % N % N % N %

Le explicaron con

palabras faciles de
entender cual es su 44 230 94 492 29 152 16 8.4 8 4.2

problema de salud.
Los medicamentos que

lesuministraron alivian 43 225 105 550 25 131 14 73 4 2,1
su problema de salud.
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Usted tiene la

seguridad que aqui le

van a solucionar su 37 194 88 46,1 38 199 23 12,0 5 2,6
problema de salud.

PROMEDIO 41  21.6 96 50.1 31 161 18 9.2 6 3.0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. I-4 Los Algarrobos - Piura

Interpretacion

Los resultados de la tabla N° 6, presentan la dimension “Seguridad” de los usuarios,
medida con los indicadores y preguntas. Respecto a si le explicaron con palabras faciles su
problema de salud, el 72.2% sefiala que nunca o casi nunca, el 15,2% que a veces y un 12,6%
sefiald que si emplean palabras sencillas para explicarles. En relacion a si los medicamentos
suministrados alivian su problema, el 77,5% manifiesta que nunca o casi nunca, el 13,1%
que solo a veces y un 9,4% sefialé que si alivian su salud. Finalmente en cuanto a si el
paciente tiene la seguridad que en el centro de salud, le solucionaran su problema el 65.5%
se expresa de manera negativa, el 19,9% sefiala que a veces y un 14,6% indic6 que si se
sientes seguros que el centro de salud solucionara su problema de salud.

Se infiere, que los pacientes no entienden la explicacién, debido a que los doctores
quieren terminar de manera rapida su consulta y no son pacientes en explicar el diagnostico
0 tratamiento a seguir. Asimismo, muchos pacientes sefialan que los medicamentos
suministrados no solucionan su problema, ya que generalmente se les suministra
medicamentos genéricos los cuales no son muy efectivos. Ademas, los pacientes no
consideran que el centro solucione su problema, por lo que optan en algunas ocasiones a ir

a consulta particular.

Objetivo N° 7. Establecer la satisfaccion del paciente respecto de la fiabilidad en el
Centro de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, 2018

Tabla 7 Dimensioén: Fiabilidad

FIABILIDAD NUNCA(1) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
NUNCA(2) SIEMPRE(4)

N % N % N % N % N %
Se atendid con
prontitud su consulta 142 743 22 115 16 8.4 8 42 3 1.6
médica.
Hallo en Farmacia los
medicamentos e 0 0.0 59 30.9 56 29.3 36 18.8 40 20.9
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insumos  que el
profesional le receta.
Le resolvieron su

problema de salud en 34 178 71 372 61 319 17 89 8 4.2
este Centro.

PROMEDIO 59 307 51 265 44 232 20 106 17 8.9
FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. 1-4 Los Algarrobos - Piura

Interpretacion

Los resultados de la tabla N° 7, presentan la dimension “Fiabilidad” de los usuarios,
evaluada a través de los indicadores y preguntas. Con relacién a si se atiende con prontitud
la consulta médica, el 85.8% estan disconformes ,8.4% a veces y solo el 5.8% estan a favor.
En relacién si en la farmacia del centro de salud encontré los medicamentos 0 insumos que
le recetaron, el 30,9% sefialé que casi nunca, el 29,3% indica que a veces y el 39,7% indica
que casi siempre o siempre. A la pregunta si le resuelven su problema de salud, los resultados
fueron: 55.0% estéa insatisfecho, 31.9% a veces le resuelven su problema de salud y solo el

13.1% sale satisfecho de su consulta médica en este Centro de Salud.

Se deduce que la consulta médica, no es atendida con prontitud, debido basicamente
a la demanda, y la poca disponibilidad de personal, lo que origina la demora, considerando
la falta de sistemas actualizados en las diferentes areas. En relacion a los insumos o
medicamentos de la Farmacia, solo se encuentran medicamentos genéricos, ademas la
capacidad de la farmacia es minima y considerando el sistema logistico de
aprovisionamiento muchas veces no se cuenta con insumos para la atencion de emergencias.
Finalmente, en cuanto a solucionar los problemas de salud, se evidencia que el centro de
salud no cuenta con especialistas, por lo que el profesional de salud, siempre suele
referenciar a los pacientes, y se origina el cuello de botella ya que los procesos de referencia

suelen demorar.
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Objetivo General: Disefiar una propuesta de mejora en los procesos de atencion para
incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura
—afno 2018.

A continuacion se presenta un resumen de las diferentes evaluaciones en cuanto a los
aspectos de admision y atencion integral; y los aspectos evaluados en cuanto a la satisfaccion

del paciente en el centro de salud.

Tabla 8 Disefiar una propuesta de mejora en los procesos de atencion.

RESULTADOS NUNCA(1) CASI AVECES(3) CASI SIEMPRE(5)
PROMEDIOS NUNCA(2) SIEMPRE(4)
N % N % N % N % N %
Admision integral 23 12.03 87 4540 40 20.73 28 1467 14 7.13
Atencion integral 34 1782 85 4443 38 1973 25 13.05 10 5.07
Elementos

tangibles 46 2380 90 4715 32 1675 13 6.80 11 5.50
Capacidad de

respuesta 45 236 89 466 33 171 16 8.2 9 4.5
Empatia 37 191 108 56.3 33 17.1 9 4.7 6 2.9
Seguridad 41 216 96 501 31 16.1 18 9.2 6 3.0
Fiabilidad 59 307 51 265 44 232 20 106 17 8.9

FUENTE: Cuestionario aplicado a los usuarios del C.S. 1-4 Los Algarrobos - Piura
Interpretacion

Los resultados de tabla N° 8, explican el objetivo general mediante las percepciones
percibidas en las cuatro dimensiones y disefiar una propuesta de mejora en los procesos de
atencion en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura. La variable procesos de atencion,
analiza las dimensiones: admision integral, atencion integral; la variable satisfaccion analiza

las dimensiones elementos tangibles y seguridad:

Con relacion a la dimension “Admision integral”, los resultados muestran que
el57.4% se encuentra en desacuerdo. Esta dimension debe ser fortalecida y desarrollar
mejoras, en términos generales se necesita mejorar el sistema implementando equipos
modernos para registro de informacion, y actualizando el sistema de admision que cuentan
los establecimientos mas complejos. Ademas se requiere mejorar la infraestructura y
adecuadamente distribuida. Asimismo, la contratacion de mas personal de soporte para la

atencion.
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Con relacion a la dimension “Atencion Integral”, se tiene un alto porcentaje, 62.25%
en desacuerdo, Esta dimension debe ser fortalecida y desarrollar mejoras, considerandose
que el profesional médico debe tener un tiempo minimo establecido para atender a los
pacientes, considerando gue si sobra tiempo puede explicarles adecuadamente el diagnostico
o tratamiento que debe realizar. Asi mismo, se requiere que el médico evalle de manera
general al paciente, empleando eficientemente los recursos con que cuenta, de tal forma que

los pacientes queden satisfechos de la evaluacién médica recibida.

Con respecto a la dimension “elementos tangibles” se obtuvo como resultados que el
70.9% se muestra en desacuerdo. Por lo que se requiere, una inversion para renovar los

equipos de las diferentes areas para un mejor servicio a los usuarios de esta jurisdiccion.

En relacion a la dimension “capacidad de respuesta” en promedio se obtuvo que un
70,2% indica estar inconforme. Por lo que se requiere, capacitacion al personal asistencial o
administrativo para brindar una atencién al usuario dentro de tiempos prudentes, agilizando

los procesos.

En cuanto a la dimension “empatia” en promedio se obtuvo que el 75.4%, se
muestran insatisfechos. Por lo tanto se requiere, fomentar la vocacién de servicio en los
trabajadores; y generar conciencia que atienden a personas; por lo que el trato, amabilidad y
respeto deben estar presentes en su atencion.

En cuanto a la dimension “seguridad” en promedio se obtuvo que el 71.7%, se
muestran insatisfechos. Por lo que el centro salud, debe generar una imagen positiva donde
el paciente se sienta seguro que va ser atendido de forma integral y que le van a solucionar

su problema de salud.

En cuanto a la dimension “fiabilidad” en promedio se obtuvo que el 57.2%, se
muestran insatisfechos. Por lo que se requiere, que el centro de salud disponga de los
materiales, insumos y sobretodo medicamentos para satisfacer la demanda de los pacientes.
Asimismo, contar con personal de salud, que atienda especialidades mas demandadas por

los usuarios de la jurisdiccion.
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3.2. Informe de la guia de entrevista

Con el objetivo de recolectar informacion relevante acerca de los procesos de
atencion y satisfaccion del paciente, la gerente del CLAS Los Algarrobos Dra. Mary
Chumacero Aguilar respondié a premisas relacionadas al tema en una entrevista corta y

amena.

En relacion a la calidad de atencién en el area de admision integral, la gerente la
califico como regular, ya que es evidente cierta insatisfaccion del usuario, evidenciandose
largas colas, la falta de areas de orientacion al paciente; personal para orientacion e
informacion, pérdidas de historias clinicas, equipos y sistema de admisién antiguos,

generando demora e insatisfaccion.

En cuanto a la atencién integral, la gerente manifestd que considerando las continuas
capacitaciones que se brindan al personal de salud de nuestro ambito jurisdiccional y
considerando que el primer nivel de atencidn son actividades netamente de prevencion,
promocion, recuperacion y cuidados paliativos, basados en la persona, familia y comunidad,;

la atencion debe haber mejorado. Es importante realizar una evaluacion pos capacitaciones.

En referencia a los elementos tangibles, manifesté que actualmente en este centro de
salud se tiene déficit en recursos humanos, déficit de equipamiento; por lo que la
administracion viene tratando paulatinamente de reducir esas brechas con el financiamiento
del Plan de Reposicion de equipos que anualmente es financiado por el Ministerio de

Economia y Finanzas en coordinacion con el Ministerio de Salud.

En relacion a la dimension capacidad de respuesta, la gerente sefiala que dentro de
los motivos principales de demora en la atencion son: Unidades mdviles no operativas que
dificulta el traslado inmediato de pacientes que requieren una atencidn especializada en otro
Establecimiento de Salud con mayor complejidad. Examenes de los servicios intermedios
(laboratorio, diagnostico, etc.) no oportunos por falta de insumos, equipos 0 recursos
humanos. Falta de una buena infraestructura, ya que hay areas que estan a punto de caerse
por el mal estado de estas que ponen en riesgo la integridad fisica de los usuarios y personal

de salud. Falta de personal con especialidad.

Refiriéndose a la empatia, considerando la amabilidad en la atencién; la gerente

manifestd que los trabajadores estan realizando adecuadamente su trabajo y brindan
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amablemente a los usuarios una adecuada atencion aunque siempre hay quejas como

cualquier Centro de Salud.

En relacion a la dimension Seguridad, respecto a que el centro de salud soluciona los
problemas de salud de los pacientes, la gerente opind que si; ya que muchos usuarios tienen
seguridad en los profesionales de salud que trabajan aqui, y muchas veces no aceptan ser

trasladados a otros establecimientos de salud.

En cuanto a la fiabilidad, la gerente considera si de da; ya que existe una buena
confianza hacia los profesionales de salud de este establecimiento, siendo muchos de estos
servidores los que conocen muy de cerca la problematica de esta jurisdiccion por los afios

de servicio que vienen brindando a la poblacion.
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IV. DISCUSION Y PROPUESTA

4.1. Discusioén de resultados

La investigacion presenté como objetivo general disefiar una propuesta de mejora en
los procesos de atencidn para incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud
I-4 Los Algarrobos Piura — afio 2018; para lo cual se emplearon dos instrumentos para
recolectar la informacion pertinente a los objetivos especificos planteados. El cuestionario
permitio conocer la percepcion de los usuarios respecto a la admision general y atencion
integral que se brinda en el centro de salud, asimismo se recogi6 informacion en cuanto a la
satisfaccion del usuario, considerando los siguientes factores: elementos tangibles,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad. En el mismo sentido se aplicé una
guia de entrevista a la gerente del CLAS Los Algarrobos Dra. Mary Chumacero Aguilar;
cuyo proposito fue conocer su opinidn respecto a los procesos de atencion del centro de

salud, y desde su perspectiva caracterizar los factores de satisfaccion en estudio.

Respecto al primer objetivo especifico, conocer el nivel de calidad de atencién que
se le brinda al paciente en el &rea de Admision Integral en el Centro de Salud I-4 Los
Algarrobos Piura; se parte de la definicion de calidad, segln la Organizacion Mundial de la
Salud, (2014) se entiende como: “El conjunto de servicios diagndsticos y terapéuticos mas
adecuados para conseguir una atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los
factores y conocimientos del paciente y del servicio médico, logrando, un resultado con el
minimo riesgo de efectos, y la maxima satisfaccion del paciente”. Por su parte Llinas (2014)
refiere que la calidad en la atencion debiera enmarcarse en el desarrollo de actividades
direccionadas a alcanzar una calidad de vida deseada para la totalidad de la poblacion, y esto
se alcanza situando el centro del proceso como prioridad elemental el ser humano, en el caso
precedente, al usuario; es decir, se deberia tratar de humanizar la salud para el bienestar del

paciente.

Los resultados de la investigacion determinan que la dimension “Admision Integral”
segun percepcion de los usuarios; un 62.9% sefiala que no se les explica de manera clara y
adecuada los pasos o trdmites para su atencion. Respecto a si se respeta la programacion y
orden de llegada, el 50.3% opinan que no se respeta el orden de llegada. Con relacion a la

atencion en el SIS el 59.2% manifiesta que la atencidn no es rapida. Se puede deducir que la
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atencion en el mddulo evidencia una demora, que afecta directamente al paciente, ya que
muchas veces tienen otras interconsultas, y las pierden debido a la demora de atencion. Se
considera que es una constante en los diferentes centros de salud, la demanda de los servicios
y la ineficiencia de los trabajadores conllevan que la percepcion de los usuarios (pacientes)
sea negativa, perjudicando la imagen global de las instituciones ya que son el primer contacto

para sus respectivas atenciones.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Amaya y Mejia (2014) quienes
determinaron que existe un atraso en el proceso asistencial, debido a los tiempos de espera
por parte de los usuarios, los cuales son mayores a los tiempos de atencion del médico y de
los respectivos tratamientos, infiriéndose un abandono en la atencion. Por su parte, Salazar,
(2014) determind que es necesaria la implementacion de una unidad, para lograr disminuir
el tiempo de espera total del sistema de atencion en emergencia (sumatoria de la totalidad de

los tiempos de espera) en promedio de un 43%.

Por lo anterior, se acepta la hipétesis especifica 1: El nivel de la calidad de atencién
al paciente en el area de Admision Integral es deficiente; ya que la percepcién de los items
evaluados evidencian que no se explica los trdmites que deben seguir los pacientes, ponen
en evidencia la preferencia de algunos usuarios, no respetando el orden de atencién segun la
Ilegada; asimismo es una constante que la atencion no es rapida por la demanda de pacientes
y la falta de personal, adicionandose la obsolescencia de los sistemas de atencidén que no
permite una basqueda rapida de las historias. También el espacio donde se guardan las
historias es reducido contandose con muchos archivadores, lo que no facilita la busqueda.

En cuanto al segundo objetivo especifico, identificar la percepcién del paciente en la
Atencion Integral que se le ofrece en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura; partiendo
del aporte del Dr. Avenis Donabedian (2014), la calidad de la atencion es el encuentro
paciente — proveedor, debe definirse como el grado en el que los medios mas deseables se
utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en salud, juzgado por la expectativa de
resultados que se podrian atribuir a la atencion en el presente. También Cornejo, (2014)
menciona que la “Calidad de atencion es el nivel de excelencia que una institucion ha
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela”. La calidad favorece a los usuarios
(pacientes) a alcanzar optimos resultados respecto a su salud, dentro de un ambiente con

servicios excelentes. Los clientes presentan una valoracion elevada de la calidad y se
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encuentran en la busqueda de proveedores que solamente satisfagan sus necesidades basicas,
sino de aquellos que puedan superarlas.

Los resultados de la investigacion, respecto a la “Atencion Integral” en relacion a si
el profesional de salud realiza un examen fisico completo y minucioso de su problema de
salud, la percepcion del 53.4% es que no le realizan un examen completo y minucioso.
Respecto a si el profesional le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas, el 51.9% lo percibe negativamente. Con relacion a si comprendio la explicacion
que le brindo el profesional de salud sobre el tratamiento a seguir, el 60.8% considera que
no comprendio la explicacion que le brindaron. Respecto a que si el diagnostico que le dieron
fue el més adecuado para resolver su problema de salud, las respuestas fueron: el 57.6%
opina que no fue el més adecuado.

En cuanto a si es referido de manera inmediata a otro establecimiento de salud, el
69.1% de los pacientes se pronuncian de forma negativa. Con relacion a los tramites de
Referencia el 80.7% manifiesta que los tramites de Referencia no son rapidos. De los
resultados se puede inferir que la evaluacion que reciben los pacientes no es la mas adecuada
posible, quiza debido a que los profesionales de salud encargados de realizar los examenes
fisicos, no administran adecuadamente los tiempos y realizan las evaluaciones de manera
rapida; o por que los instrumentos necesarios para dicha evaluacion no estan en optimas

condiciones o simplemente no estan disponibles.

Asimismo, se limitan a darles una receta con las indicaciones correspondientes; es
mas si se dan explicaciones no se utiliza un lenguaje entendible para el nivel del comdn de
los pacientes; por lo que causa confusion o recurren a otras opiniones menos certeras, no
Ilevando al 100% el tratamiento. Por otro lado, la demanda hospitalaria suele ser alta, por lo
cual las referencias no suelen ser rapidas por falta de capacidad, y el paciente debe esperar

varios dias para su referencia.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Romero (2013), quien concluyo
que aproximadamente ingresan 2000 pacientes diariamente al area de consulta externa,
Segun el anélisis de Pareto, permite concluir que las causas de los factores criticos, se
originan en un 55% debido a: falta de comunicacion e informacion al usuario, organizacion
en las diferentes areas, falta de personal. Por lo que se deduce la necesidad de

implementacion de la técnica de 5 S’s. Asimismo, Millones (2013) determind que la
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percepcion del servicio segun el cliente es diferente al servicio real brindado, debido a varias
circunstancias y hechos que se desarrollan en la visita o recorrido de los clientes, por ende

el trabajo de la calidad debe ser un proceso continuo y gestionado por todos los involucrados.

Oliver (2015) la satisfaccion es un proceso evaluativo realizado por el cliente en
funcién de un producto o servicio, considerando si el servicio o producto responde a sus
expectativas o reales necesidades; la cual se influenciada por las caracteristicas especificas
del producto o servicio y la percepcion de calidad, también influyen las respuestas
emocionales. Grande (2015, p. 145) sefiala que “la satisfaccion de un consumidor es el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que
tenia de recibirlos”. Matematicamente se puede describir de la siguiente manera:

Satisfaccion = Percepciones — Expectativas.

De acuerdo a los resultados anteriores se Acepta la Hipdtesis especifica 2: La
percepcion del paciente acerca de la calidad de Atencion Integral es deficiente; ya que los
usuarios consideran que no se realiza examenes minuciosos, ademas consideran que el
profesional no satisface al despejar dudas, ya que la mayoria de usuarios no comprenden las
explicaciones; también consideran que el diagndstico no es adecuado. Por otro lado sefiala
que los trdmites de referencia son muy lentos y obtener una referencia es tedioso. En este
centro de salud no se cuenta con todas las especialidades requeridas por la demanda, por lo
general la mayoria de los profesionales de salud optan por referenciarlos a otros nosocomios

de mayor complejidad.

En relacidn al tercer objetivo, establecer la satisfaccion del paciente respecto a los
elementos tangibles en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, segiin Parasuraman,
Zeithaml, y Berry (2014); el cliente empieza evaluando a cualquier empresa u organizacion
a partir de su aspecto fisico, en dicha evaluacion el todo es fundamental desde la apariencia
externa del local, y de sus empleados, la limpieza, el orden, y los equipos empelados para el
proceso de atencion. El método SERVQUAL compara el desempefio organizacional frente
a las expectativas de los clientes, en funcion a la capacidad con que la organizacion o

empresa administrar sus diversos tangibles.

Los resultados de la investigacion; en relacion a la dimension “Elementos Tangibles”
determino que si los ambientes del Centro de Salud estan limpios y ordenados, el 66.5%

opina de forma negativa. Con respecto a si los consultorios cuentan con equipos y materiales
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necesarios para su atencion, las respuestas fueron 71.4% opina desfavorablemente (no
encuentran equipos y materiales). De los resultados se infiere que el Centro de Salud, no
siempre se muestra adecuadamente limpio y en cuanto al orden es una constante ya sea al
referirnos a la documentacion de los pacientes y a los instrumentos o herramientas necesarias
para brindar los servicios a los diferentes pacientes. De esto Gltimo, se constata que el Centro
de Salud; no dispone de muchos equipos y materiales disponibles, en relacion a los equipos
la implementacion es minima por ende se recurre a referir a los pacientes, y en cuanto a los
materiales muchas veces no se cuenta, por lo que los pacientes deben adquirirlos para poder
recibir la atencion, por ende la mala percepciéon de los pacientes ante estos hechos que

ocurren muy a menudo, que ponen en riesgo la salud de los mismos.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Amaya y Mejia (2014) quienes
determinaron que los usuarios tanto externos como internos sefialan que infraestructura es
inadecuada, iluminacién deficiente, y las condiciones de higiene podrian afectar el bienestar
de los usuarios de la Unidad de Emergencia, respecto a la calidad de atencién. Asimismo,
Salazar (2014) dentro de las conclusiones se determind que la causa de mayor impacto en el
servicio de atencién, viene dada por la ausencia de recursos para ejecutar los diversos
procedimientos del area de emergencia, la cual obtuvo un puntaje de 24 puntos, siendo

considerada como la causa mas relevante en el sistema de atencion.

Refiriéndose a los resultados obtenidos, se Rechaza la hipotesis especifica 3: La
satisfaccion del paciente respecto a los elementos tangibles en el Centro de Salud I-4 Los
Algarrobos Piura, es relativamente media; ya que los usuarios valoran negativamente los
materiales y equipos del centro de salud; asimismo respecto a la limpieza y el orden; los
usuarios no estan debidamente satisfechos. En el centro de salud no se realizan
mantenimientos planificados a las diferentes &reas, a pesar de encontrandose en condiciones
no adecuadas para la atencion. Asimismo, la falta de equipos no permite realizar mejores
diagnosticos lo cual influye en la percepcion del paciente que no se siente bien atendido por

parte de los profesionales de salud.

Respecto al cuarto objetivo especifico, determinar la satisfaccion del paciente
respecto a la capacidad de respuesta en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, se parte
definiendo que se considera como capacidad de respuesta; Parasuraman, Zeithaml, Berry
(2014) sefialan que en esta dimension se ve reflejado en el compromiso de la institucion en

brindar sus servicios. Esto quiere decir la disposicion o voluntad que debe estar presente en
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los trabajadores en el momento de la prestacion de un servicio. La capacidad de respuesta
refleja ademas; si la organizacion se encuentra en condiciones Optimas para prestar el

servicio.

Los resultados de la investigacion determinaron respecto a la dimension “Capacidad
de respuesta”, que el 61.2% de los pacientes expresan que casi nunca o nunca logran
comprender las explicaciones de los profesionales; en cuanto a si los trabajadores estan
dispuestos a ayudar a los pacientes, el 71,2% responde de manera negativa; respecto, a si la
atencion en caja o0 modulo de admision es rapida; el 78.0% manifiesta que no es rapida. De
lo anterior se infiere que los especialistas no utilizan un lenguaje comprensible para el nivel
de conocimiento del paciente, asimismo es evidente la falta de disponibilidad de ayuda por
parte del personal para orientar o brindar informacién a los pacientes; finalmente en las
instituciones estatales existe demora en la atencion, debido a la demanda o la ineficiencia de

los trabajadores, y ademas la falta de recurso humano para la atencion adecuada.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Chapilliquén (2013) quien
concluye que los tiempos de espera en cola en el Area de Admision, Consultorios Externos,
Madulo del SIS y Apoyo al Diagnéstico y Farmacia; suelen reducir la capacidad de respuesta
en todas las etapas de los procesos de atencion, generando una percepcién negativa del

paciente sobre su atencion meédica.

A partir de los resultados anteriores se puede Aceptar la hipotesis especifica 4: La
satisfaccion del paciente respecto a la capacidad de respuesta en el Centro de Salud 1-4 Los
Algarrobos Piura, es muy baja; ya que los usuarios o pacientes del centro de salud,
consideran que no perciben la intencién de ayuda por parte de los trabajadores, las
explicaciones no son entendibles y sobre todo la atencion es muy lenta, demorandose en la
programacion de citas, al no ser idonea genera un gran malestar en los pacientes, por ende

su mala percepcion.

Respecto al quinto objetivo especifico, identificar la satisfaccion del paciente
respecto de la empatia en el Centro de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, se parte del aporte de
Parasuraman, Zeithaml, Berry (2014) quienes sefialan que la empatia se refiere a la
capacidad que debe tener el trabajador, de sentirse identificado y experimentar las

sensaciones de los usuarios o clientes como propios. Las organizaciones 0 empresas que
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despliegan empatia en sus servicios, comprenden las necesidades de la mayoria de sus

clientes o usuarios, procurando que el servicio sea en lo posible viable.

Los resultados obtenidos en cuanto a la dimension “Empatia”, al responder la
pregunta sobre si el personal de consulta externa trata al paciente con amabilidad, respeto y
paciencia, el 82,7% sefiala que nunca o casi nunca; asimismo, en cuanto a si el personal
evidencia un espiritu servicial; 68.0% sefiala que el personal no lo demuestra. Se infiere que
los trabajadores en instituciones de salud, por lo general no son empaticos, y se refleja en su
trato, paciencia y amabilidad; deberia fomentarse dicha cualidad considerando que los
pacientes son personas, los trabajadores deben alardear su vocacion de servicio, muy aparte

de los conocimientos técnicos para atencion al paciente.

Lo anterior se puede comparar con la investigacion de Orosco (2013) quien en su
diagnostico situacional determino deficiencias en el sistema de atencion al usuario,
determinando la realizacion de capacitaciones sobre el personal referidas a técnicas a
atencion al usuario que permita el entendimiento de las necesidades, aumente su nivel de

satisfaccion e indicadores referidos a la calidad del servicio

De los resultados anteriores se puede Aceptar la hipdtesis especifica 5: La
satisfaccion del paciente respecto de la empatia en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos
Piura, es relativamente baja; ya que los pacientes perciben un trato no adecuado en cuanto a
la necesidad de contar con un personal empatico que entienda y sosiegue la situacion de
emergencia o complicaciones de salud de su familiar o el mismo. Se requiere que el centro
de salud brinde capacitaciones para fomentar el espiritu de servicio en las personas

encargadas de brindarles informacion y orientacion a los pacientes.

Respecto al sexto objetivo especifico, determinar la satisfaccion del paciente respecto
de la seguridad en el Centro de Saludl-4 Los Algarrobos Piura, se parte de la definicion de
la dimension seguridad, explicada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (2014) sefialando que
se refiere a la habilidad y conocimiento que tenga la organizacion para ofrecer la mejor
cortesia a sus usuarios o clientes, brindandoles seguridad en todas las transacciones que ellos
realicen. La cortesia a su vez se refleja en la interaccion que existe entre el cliente, el personal
de la empresa y sus pertenencias, por ende debe caracterizarse por la amabilidad,

consideracién y educacién, para con los bienes del cliente
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Los resultados obtenidos de la dimension “Seguridad”, determinaron en relacion a Si
le explicaron con palabras faciles su problema de salud, el 72.2% de los pacientes sefialan
que nunca o casi nunca; en relacion a si los medicamentos suministrados alivian su problema,
el 77,5% manifiesta que nunca o casi nunca; finalmente en cuanto a si el paciente tiene la
seguridad que en el centro de salud, le solucionaran su problema el 65.5% se expresa de
manera negativa. Se infiere, que los pacientes perciben la rapidez de atencion por parte de
los especialistas sin una revision minuciosa, ademas a menudo no se explica debidamente el
diagnostico del paciente; asimismo consideran que los medicamentos no tienen gran
efectividad ante su dolencia o enfermedad; finalmente en algunas situaciones suelen acudir

a consultas particulares para solucionar su estado de salud.

Estos resultados se comparan con los obtenidos por Guanin (2015) llego a la
conclusion que en emergencia, el area de atencion de enfermeria, no registra adecuadamente
los procesos que ejecutan, por lo que es evidente que la gestion de dicha area no es eficaz ni
eficiente. El modelo propuesto de gestion permita tener bien claro los procesos que deben
ejecutarse, y brindar conocimiento a todo el personal del &rea de emergencia, en el servicio
de atencion de enfermeria del HG1; para que los pacientes tengan seguridad en los procesos

del hospital.

Segun los resultados obtenidos se puede Rechazar la hipdtesis especifica 6: La
satisfaccion del paciente respecto de la seguridad en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos
Piura, es media; ya que la percepcion mayoritaria por parte de los pacientes indica que la
dimension seguridad no es satisfactoria, basado principalmente en que no solucionan sus
problemas de salud, debido a los medicamentos y ha diagnosticos no acertados; por lo que
incurren en gastos de consultas externas. Sé deduce que el centro de salud, no cuenta con
especialistas para diagnosticar algunos casos particulares de los pacientes, de igual manera
los medicamentos que se brindan son genéricos o paliativos, y en algunos casos se requiere
medicamentos de laboratorio, por lo que algunos optan por adquirir en cadenas de farmacias

0 ir a consultas particulares.

Respecto al séptimo objetivo especifico; establecer la satisfaccion del paciente
respecto de la fiabilidad en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura, se parte del aporte
teorico de Parasuraman, Zeithaml Berry (2014) quienes sefialan que la fiabilidad se
considerada como la dimension més relevante en el Modelo SERVQUAL, ya que el servicio

se vende primero, luego se produce y posteriormente se utiliza. Se debe considerar que el
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servicio ofrecido por las personas es muy variable en relacion a un servicio ofrecido por una
maquina; los individuos encargados de brindar el servicio presentan diferentes caracteres
entre si, por lo que a pesar de ser un mismo servicio, la entrega puede variar y diferenciarse
entre si. La confiabilidad refiere que la organizacion o empresa tenga presente el

cumplimiento de sus compromisos.

Los resultados obtenidos respecto a la dimension “Fiabilidad”; segtn la pregunta que
si se atiende con prontitud la consulta médica, el 85.8% estan disconformes; en relacion si
en la farmacia del centro de salud encontré los medicamentos o insumos que le recetaron, el
30,9% sefiald que casi nunca; en cuanto a si le resuelven su problema de salud, los resultados
fueron: 55.0% esté insatisfecho. Se deduce que la consulta médica no se da con prontitud, la
farmacia brinda medicamentos genéricos y la gran mayoria percibe que el centro de salud
no cuenta con especialistas, por lo que el profesional de salud, siempre suele referenciar a

los pacientes.

Estos resultados se comparan con los alcanzados por Millones (2013) quien concluyo
que los encargados del area deben estar informados y a su vez orientar a sus trabajadores
respecto al servicio, pues no se le da la debida importancia, ya que se obtuvo una media de
3,78; ademéas se reconoci6 los factores que deben ser atendidos con prioridad e

implementarlos de recursos necesarios.

Partiendo de los resultados alcanzados, se Acepta la hipdtesis especifica 7: La
satisfaccion del paciente respecto de la fiabilidad en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos
Piura, es baja; ya que los pacientes no califican adecuadamente la dimension fiabilidad, su
percepcidn es negativa en cuanto a la rapidez de las consultas, los medicamentos otorgados
en la farmacia y sobre la falta de especialistas y la espera de referencias a otro
establecimiento de salud. Se aprecia que algunos de los personales de salud, no cumplen con
la mision del centro de salud que es garantizar, y brindar una atencion integral a los usuarios,

respecto de su estado de salud.

Respecto al objetivo general, disefiar una propuesta de mejora en los procesos de
atencion para incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud 1-4 Los
Algarrobos Piura; se parte del aporte de Carrasco (2015) quien sefiala que el proceso de
atencion se considera como el conjunto de actividades, actuaciones, decisiones y tareas que

se ejecutan de manera consecutiva y manteniendo un orden para alcanzar un resultado
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satisfactorio, en relacion al requerimiento de los clientes que hacen uso del servicio.
Asimismo, la Organizacion Mundial de la Salud: “Redes integradas de servicios de salud
basadas en la atencion primaria de salud” (2015) menciona que los procesos de atencion
pretenden la satisfaccion de las expectativas y necesidades de salud. En la atencién esta
inmersa una calidad maxima en las diferentes fases del proceso de atencidn, donde se debe
intentar alcanzar la mejor predisposicion del personal de servicio de salud.

Los resultados globales obtenidos evidencian que la dimension “Admision integral”,
el 57.4% de los pacientes se encuentra en desacuerdo. Con relacion a la dimension “Atencion
Integral”, se tiene un alto porcentaje, 62.25% en desacuerdo. La dimension “elementos
tangibles” se obtuvo como resultados que el 70.9% se muestra en desacuerdo. En relacion a
la dimension “capacidad de respuesta” en promedio se obtuvo que un 70,2% indica estar
inconforme. En cuanto a la dimension “empatia” en promedio se obtuvo que el 75.4%, se
muestran insatisfechos. Respecto a la dimension “seguridad” en promedio se obtuvo que el
71.7%, se muestran insatisfechos. En cuanto a la dimension “fiabilidad” en promedio se

obtuvo que el 57.2%, se muestran insatisfechos.

Estos resultados encontrados se puede comparar con los obtenidos por Pintado y
Rodriguez (2014) quienes concluyeron que existe la necesidad de mejoramiento se encuentra
en los procesos; ya que la mayoria de clientes manifiestan la ausencia de tecnologia que
brinde apoyo en la atencion al cliente, ademas de dificultades en los servicios que se brindan
via telefdnica, donde los clientes evidencian incomodidades. Evidenciando una inadecuada

organizacion en la atencién de los clientes

Para finalizar se puede partir del aporte de Llinas (2014) quien indica que en
hospitales o establecimientos de servicios publicos, el usuario que visita la institucion es la
parte primordial para el funcionamiento eficiente de los mismos. Es considerable mencionar
que la atencién al cliente es de suma importancia para la poblacion, siendo ésta priorizante
ya gque no cuentan con las condiciones econdmicas necesarias para asistir a instituciones

privadas de salud.

Tambien en relacion a los individuos, Donabedian (2015) sefiala que no solamente
se es proveedor de satisfaccion, tal vez porque los pacientes no se encuentran capacitados

para discernir entre una atencion buena o mala atencion. Por lo cual, los profesionales de la
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salud poseen una mayor responsabilidad: la de actuar en nombre de los pacientes, sirviendo

a sus intereses de la forma mas idonea posible.

Por lo que, se Acepta la hipdtesis general: La propuesta de mejora en los procesos de
atencion para incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud I-4 Los
Algarrobos Piura estd basada en desarrollar mejores estrategias de atencion; ya que tanto la
Admisién y Atencion integral no son valoradas positivamente por los pacientes y pasa lo
mismo con los factores de satisfaccion en cuanto a los elementos tangibles, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y fiabilidad. Se infiere que se deben desarrollar estrategias en
cuanto a la informacion y orientacion de los pacientes, asimismo solicitar a DIRESA, mayor
cantidad de especialistas y mayor compromiso para los profesionales de salud; finalmente
se necesita incrementar la satisfaccion del usuario en los diferentes aspectos evaluados

mediante estrategias de calidad y atencion al cliente.
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4.2. PROPUESTA

4.2.1. Introduccidén

El Centro de Salud I-4 Los Algarrobos de Piura, cuenta con cerca de 80 trabajadores
establecidos en la diferentes areas y/o consultorios, asimismo tiene 45 afios de
funcionamiento; por lo cual su infraestructura es antigua y en la actualidad cuenta con
muchos equipos obsoletos. Esta situacion es muy alarmante; ya que debe asistir a 28

urbanizaciones y 29 asentamientos humanos, alrededor de 70,000 usuarios.

Actualmente se esta a la espera de la realizacion del Proyecto Estratégico de Mejoramiento
de servicios del establecimiento de salud; que a la fecha no se concreta y debido al nifio
costero el proyecto se paralizé debido a otras prioridades; pero en el seguimiento, se observa

gue aun se siguen levantando observaciones al expediente técnico.

En definitiva, debido a las condiciones de infraestructura es notorio que la admision y
atencion integral no se realiza adecuadamente, hay un hacinamiento en las diferentes areas,
equipos obsoletos en el deposito y no cuenta con suficiente recurso humano para la poblacion

de pacientes que se atiende en el Centro de Salud.

Los diversos consultorios no reunen las condiciones necesarias para la atencion,
considerando los distintos casos de importancia, de los pacientes, tanto los demas pacientes

como los profesionales de salud estan expuestos a contagio, por lo que es un riesgo latente.

Por ende es relevante el disefio de la propuesta que permita la mejora en la atencion, mientras
se espera que el proyecto de 33 millones de soles se reactive, para poder contar con una
infraestructura de 3 pisos, un sistema digitalizado, incluyendo &reas para especialidades,
areas para sala de partos, entre otros.
4.2.2. Objetivos de las estrategias o propuestas
4.2.1 Objetivo general
Disefar una propuesta de mejora en los procesos de atencién para incrementar la
satisfaccion del paciente en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura

4.2.2 Objetivos Especificos

e Proponer el mejoramiento de infraestructura del centro de salud.
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e Generar conocimiento de normatividad vigente y sus aplicaciones en el centro de
salud.

e Realizar un adecuado equipamiento a las diferentes areas y capacitar al personal
competente.

e Desarrollar estrategias de calidad de servicio mediante capacitaciones y talleres.

4.2.3. Justificacion

La propuesta de mejora de los procesos de atencidn en el centro de salud 1-4 Los Algarrobos,
se fundamenta en la situacion actual en relacion a infraestructura, equipos, y personal

insuficiente para la admision y atencion integral a los pacientes SIS.

Si la percepcion de los usuarios para con las instituciones publicas es deficiente, en el Centro
de Salud, la situacion es alarmante. Ya que no se han realizado modificaciones a su
infraestructura fisica, no se han realizado mantenimientos ni inversion en los equipos. Y se

evidencia la falta de personal para la magnitud de la demanda de pacientes o usuarios.

La razon fundamental de disefiar estas estrategias es para que de manera eficiente, el personal
pueda atender satisfactoriamente a los usuarios respecto a oportunidad, suficiencia y calidad.
Mientras, se espera el proyecto de mejoramiento; se deben garantizar la mision de los

establecimientos de salud, que es brindarle una adecuada atencion integral al paciente.
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4.4. Anélisis FODA

FODA DEL CENTRO DE
SALUD I-4 LOS ALGARROBOS

OPORTUNIDADES |
1. Capacitacion técnica al personal
en DIRESA
2. Apoyo de financiamiento de
actividades por DIRESA
3.Apoyo cooperante del S.1.S
4. Proyecto de implementacion de
herramientas informaticas para la
gestion.
INVENVA S |
1. Progresivo recorte presupuestal
para la realizacién de los programas
locales.
2. Comunicacion intersectorial
3. Cambio de directivos regionales
4. Limitado presupuesto para
invertir
5. Crecimiento de demanda del
sector poblacional

FORTALEZAS

1.Personal con experiencia

2. Recursos financieros suficientes

3 Ubicacion estratégica

4. Sistemas de registro implementados

OBJETIVOS FO

» Mejorar la infraestructura del centro de
salud
» Clasificar las atenciones por prioridad

OBJETIVOS FA

» Implementar o remodelacion de nuevas
areas de atencion

» Conocimiento de normatividad vigente y
sus aplicaciones

DEBILIDADES
1. Escasez de personal

2. Incapacidad de gestion de directivos
3. Infraestructura, equipos inadecuados
4.No existen medios de capacitacion

OBJETIVOS DO

» Implementacion de equipos priorizados

» Capacitar al personal

OBJETIVOS DA

» Mejorar la calidad de servicio en el centro
» Requerimiento de periodos de mediano plazo
para los directivos
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4.5. Analisis del entorno competitivo

a. Rivalidad entre empresas establecidas:

El centro de salud I-4 Los Algarrobos, no cuenta con competencia directa; ya que no existen
establecimientos de salud cercanos ya sea publico o privado. Ademas el servicio que se
brinda es gratuito, si el paciente acude a un establecimiento privado debe cancelar su

consulta

b. Amenaza de productos y/o servicios sustitutos:

En cuanto a los servicios sustitutos, se consideran las consultas que realizan algunas veces a
los boticarios o en las farmacias aledafias pero no es una buena praxis, ya que el médico debe
ser la persona indicada en generar un diagnostico.

En cuanto a los productos sustitutos se tiene en cuenta los medicamentos que ofrecen las
farmacias y boticas, por lo cual se considera una amenaza alta, siempre y cuando el paciente

cuente con suficientes recursos econémicos.

c. Riesgo de entrada de nuevos competidores:

En el sector salud, es un negocio rentable; es posible que se instalen consultorios o centro de
analisis; pero hasta la actualidad no se evidencia ingreso de competidores, quiza por el nivel
socioecondmico del sector y que el centro de salud, brinda servicios gratuitos. Por ende se

considera un riesgo bajo.

d. Poder de negociacion con los proveedores:

Al centro de salud I-4 Los Algarrobos, sus insumos o equipamientos provienen de DIRESA
Piura, ellos son los que adquieren para posteriormente abastecer a los diferentes

establecimientos de salud publica. Se puede decir que el poder de negociacion de los

proveedores no existe.
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e. Poder de negociacion de clientes:

El poder de negociacion de los clientes es bajo, ya que no existen mas establecimientos de
salud cercanos para poder elegir por precio o calidad de servicio, ademas el servicio es
gratuito.

4.6. Mercado meta

La propuesta esta dirigida todos los adscritos al Centro de Salud Los Algarrobos I-4. La
poblacion segin el MINSA, (2017) adscrita a este Centro de Salud es de 79162 usuarios,
pertenecientes a 29 asentamientos y 28 urbanizaciones, y ademas a los habitantes de 10
caserios ubicados en la margen derecha del rio, como Los Ejidos, Curumuy, La Mariposa,
El Cerezal, La Palma, entre otros.
4.7. Estrategias de cultura organizacional.

Estrategias FO: Mejorar la infraestructura del centro de salud

Se pretende realizar esta estrategia, para que el centro de salud cuente con

instalaciones idoneas para la atencién de las diferentes areas.

b. Téacticas

e Mantenimientos de la infraestructura fisica
e Remodelacion de areas de especialidades

e Mejoramientos de servicios (agua y luz)

c. Programa estratégico

e Distribucién adecuada de areas de atencion
e Tarrajeo y pintado de areas de especialidades
e Refacciones de sistemas eléctricos y de agua potable

d. Responsable

Gerente del CLAS
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e. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

JULIO

AGOSTO

SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE

DICIEMBRE

1

2

3

4

11234

1

21 3] 4112|314

1

2

3

4

11 2] 3] 4

Distribucion
adecuada de
areas de
atencion

Tarrajeo y
pintado de areas
de
especialidades

Refacciones de
sistemas
eléctricos y de
agua potable

f. Presupuesto

ACTIVIDADES

COSTO

Distribucién adecuada de areas de

atencion

S/. 1000.00

Tarrajeo y pintado de areas de

especialidades

S/. 3000.00

Refacciones de sistemas eléctricos y

de agua potable

S/. 500.00

TOTAL

S/. 4500.00
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Estrategias FA: Conocimiento de normatividad vigente y sus aplicaciones

a. Descripcion de la estrategia

Se pretende realizar esta estrategia, para generar conocimientos en los trabajadores

del centro de salud, sobre sus funciones, la normatividad las aplicaciones y la

administracion publica.

b. Téacticas

e Generar conocimiento sobre normativas de establecimientos de salud

e Determinar funciones y procedimientos del personal

c. Programa estratégico

e Capacitacion a todo el personal del establecimiento de salud los algarrobos, se

actualice en toda la normatividad vigente referente al control de Asistencia y

permanencia del personal de salud

e Capacitacion a todo el personal del establecimiento de salud los algarrobos, maneje

adecuadamente los conceptos basicos de la administracion publica.

e Modificacién de manuales de politicas y procedimientos del establecimiento

d. Responsable
Gerente del CLAS

e. Cronograma de actividades

JULIO |AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ACTIVIDADES [1(2|3|4]|1|2|3|4

Capacitacion
normatividad

Capacitacion
administracion
publica

Manual de
procedimientos
y politicas

1] 2] 3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

112/ 3] 4
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f. Presupuesto

MATERIALES UNIDAD DE PRECIO
MEDIDA CANTIDAD UNITARIO TOTAL
(S1) (S1)
CARPETA DEL UNIDAD 40 10.00 400.00
PARTICIPANTE
REFRIGERIOS UNIDAD 40 5.00 200.00
CERTIFICADOS UNIDAD 40 20.00 800.00
TOTAL 1400.00
ACTIVIDADES COSTO - 2 meses
Capacitacion normatividad S/. 400.00
Capacitacion administracion publica S/. 400.00
Manual de procedimientos y politicas S/. 400.00
TOTAL S/. 2600.00

Estrategias DO: Implementacion de equipos priorizados
a. Descripcion de la estrategia

Se pretende realizar esta estrategia, ya que se requiere equipos para brindar una
adecuada atencion a los pacientes, desde las acciones de triaje hasta las operaciones

que se realizan en este centro de salud.

b. Téacticas

e Equipamiento en quiréfano
e Equipamiento en sala de operaciones

e Equipamiento del area de neonatos

c. Programa estratégico

e Adquirir una lampara cialitica
e Adquirir una camilla ginecoldgica

e Adquirir nebulizador

d. Responsable

Gerente y directivo del CLAS
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e. Cronograma de actividades

JULIO |AGOSTO |SETIEMBRE |OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
ACTIVIDADES |1]|2|3|4|1|2|3|4| 1| 2| 3] 4[1]2|3]|4| 1] 2|3/ 4/1]2]3|4
Lampara
cialitica
Camilla
ginecoldgica
Nebulizador J
f. Presupuesto

ACTIVIDADES COSTO

Lampara cialitica S/. 2000.00

Camilla ginecoldgica S/. 500.00

Nebulizador S/. 200.00

TOTAL S/. 2700.00

Estrategias DA: Mejorar la calidad de servicio

a. Descripcion de la estrategia

Se pretende realizar esta estrategia, para actualizar los sistemas de informacion en el

area de admision, los registros en el area de farmacia para los medicamentos,

fomentar la atencion al paciente fortaleciendo el espiritu de servicio y asi brindar un

mayor interés de los trabajadores en solucionar los problemas de los usuarios

alcanzado asi la mejora de la imagen del centro de salud.

b. Tacticas

Actualizar los sistemas de admisién y farmacia

Mejorar las relaciones con los usuarios del centro de salud

Fomentar el espiritu de servicio en los profesionales de salud

Mejorar la imagen del centro de salud
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o

. Programa estratégico

Implementar un software para almacenamiento de datos en admision

Implementar un software para manejo logistico en farmacia

Taller “Ponte en mi lugar” fomentando el trato humanizado hacia los usuarios

Realizar Camparias de salud para nifios y adultos mayores

d. Responsable

Gerente y directivo del CLAS

e. Cronograma de actividades

JULIO |AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
ACTIVIDADES |1|2|3|4|1(2|3|4| 1| 2| 3| 4|1[2|3]4| 1| 2| 3|4|12]|34
Software
admision
Software en
farmacia
Taller de trato
humanizado l
Campafia de
salud . . .
f. Presupuesto

ACTIVIDADES COSTO

Software admision S/. 1500.00

Software en farmacia S/. 1500.00

Taller de trato humanizado S/. 400.00

Camparia de salud S/. 1000.00

TOTAL S/. 4400.00

PRESUPUESTO TOTAL
ESTRATEGIAS TOTAL

Mejorar la infraestructura del centro de salud S/. 4,500.00

Conocimiento de normatividad vigente y sus aplicaciones S/. 2,600.00

Implementacion de equipos priorizados S/.2,700.00

Mejorar la calidad de servicio S/. 4,400.00

TOTAL S/. 14,200.00
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4.8. Viabilidad

Las estrategias planteadas anteriormente permitirdn a través de una propuesta de
mejora en los procesos de atencion a corto, mediano y largo plazo incrementar la satisfaccion

de los pacientes del Centro de Salud I-4 Los Algarrobos de Piura.

El presente proyecto de investigacion es viable pues los recursos financieros que se utilizaran
son accesibles y ello se logra mediante una gestion adecuada de parte de la Direccién
Regional de Salud Piura (DIRESA) la cual es una institucion que brinda salud publica a nivel
regional garantizando el pleno derecho del acceso a la salud de la poblacion con calidad y
eficiencia atencion de salud en todos los niveles la cual depende directamente de los recursos

asignados y transferidos del MINSA

. Es necesario que todos los que estan involucrados participen y sobre todo muestren
interés, ya que la gestion adecuada y el compromiso tanto de la organizacion como de los

colaboradores permitiran la realizacion de dicha propuesta.

4.9. Mecanismo de control

Para comprobar que la propuesta de mejora en los procesos de atencion este
encaminada a generar la satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud I-4 Los
Algarrobos de Piura, es necesario compararlos con los resultados que se esperan con

la realidad actual. Esto se llevara a cabo mediante los siguientes indicadores:

o Nivel de satisfaccion del usuario
e Nivel de Infraestructura

¢ Nivel de desempefio profesional
e Nivel de calidad de atencion

¢ Nivel de capacidad de respuesta

o Nivel de gestion directivos.
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4.10. Evaluacion costo - efectividad

La puesta en marcha de las estrategias planteadas que llevan a mejora en los procesos
de atencion requiere de una inversion de S/. 14,200.00 soles, la que se vera influenciada por
los acuerdos de gestion firmados por el Ministerio de Salud (MINSA) y la Direccién
Regional de Salud Piura (DIRESA), a través de los que se establece las mejorias en la
prestacion de los servicios de salud y las coberturas de atenciones. Las estrategias planteadas
en el proyecto de investigacion tendran un beneficio a corto, mediano y largo plazo.

El impacto que se lograré seré directo hacia los trabajadores del Centro de Salud 1-4
Los Algarrobos de Piura quienes seran eficientes, eficaces conllevando a un fortalecimiento
de la calidad de servicio. Debido a eso se mejorara los procesos de atencion y los mayores
beneficiados seran los usuarios que se atienden en este Centro de salud por lo cual estaran

satisfechos con el servicio que aqui se les brinda.
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V. CONCLUSIONES

1. De acuerdo al primer objetivo especifico relacionado a la dimensién admision
integral, presenta una percepcion negativa por parte de los usuarios del centro de
salud; ya que consideran que existe falta de informacion y orientacién; existen
preferencias en la atencion, no respetando el orden, y consideran una atencion lenta;
ademas consideran ser una constante en los diferentes centros de salud a nivel

regional.

2. De acuerdo al segundo objetivo especifico relacionado a la dimension atencion
integral, los pacientes la califican de manera negativa; debido a que los profesionales
de salud encargados de realizar los examenes fisicos, no administran adecuadamente
los tiempos y realizan las evaluaciones de manera rapida; o por que los instrumentos
necesarios para dicha evaluacidn no estan en 6ptimas condiciones o simplemente no

estan disponibles.

3. De acuerdo al tercer objetivo especifico relacionado a la dimensién elementos
tangibles la percepcion es baja; ya que en el Centro de Salud; no se dispone de
muchos equipos y materiales disponibles, en relacion a los equipos la
implementacion es minima o son obsoletos por ende se recurre a referir a los
pacientes, y en cuanto a los materiales muchas veces no se cuenta, por lo que los
pacientes deben adquirirlos para poder recibir la atencion, por ende la mala
percepcion de los pacientes ante estos hechos que ocurren muy a menudo, que ponen

en riesgo la salud de los mismos.

4. De acuerdo al cuarto objetivo especifico relacionado a la dimension capacidad de
respuesta la percepcion del usuario es negativa, debido a que en el centro de salud,
existe demora en la atencion, debido a la demanda o la ineficiencia de los
trabajadores, y ademas la falta de recurso humano para la atencion adecuada.
Complementandose con que los profesionales de salud no utilizan un lenguaje
comprensible para el nivel de conocimiento del paciente, asimismo es evidente la

falta de disponibilidad de ayuda.
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5. De acuerdo al quinto objetivo especifico relacionado a la dimension Empatia, se
percibe baja por parte de los usuarios; ya que los trabajadores en instituciones de
salud, por lo general no son empaticos, y se refleja en su trato, paciencia y
amabilidad; deberia fomentarse dicha cualidad considerando que los pacientes son
personas, los trabajadores deben alardear su vocacion de servicio, muy aparte de los

conocimientos técnicos para atencion al paciente.

6. De acuerdo al sexto objetivo especifico relacionado a la dimensién seguridad, los
pacientes estan en desacuerdo con dicho aspecto; debido a que los pacientes perciben
la rapidez de atencidn por parte de los especialistas sin una revision minuciosa,
ademas a menudo no se explica debidamente el diagndstico del paciente; asimismo
consideran que los medicamentos no tienen gran efectividad ante su dolencia o
enfermedad; finalmente en algunas situaciones suelen acudir a consultas particulares

para solucionar su estado de salud.

7. De acuerdo al sexto objetivo especifico relacionado a la dimension fiabilidad, los
pacientes no la califican adecuadamente, basicamente porque la consulta médica no
se da con prontitud, la farmacia brinda medicamentos genéricos y la gran mayoria
percibe que el centro de salud no cuenta con especialistas, por lo que el profesional

de salud, siempre suele referenciar a los pacientes.

8. De acuerdo al objetivo general, respecto a la propuesta de mejora que tanto la
dimensién admision general y atencion integral deben ser fortalecidas, ya que los
usuarios no estdn de acuerdo. Respecto a la dimension elementos tangibles,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad; los usuarios en su mayoria se muestran
inconformes o insatisfechos; mientras que aproximadamente la mitad de usuarios se

muestran insatisfechos con la dimension fiabilidad del centro de salud.
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V1. RECOMENDACIONES

1. Sugiero en relacion a la admision general, mejorar los registros de admision de los
usuarios, ademas capacitar al personal para brindar adecuadamente informacion y
orientacion al paciente de los diferentes procesos de atencion que deben seguir;

respetar el orden de atencion para no generar incomodidades en los pacientes.

2. Establecer la programacion de mantenimientos periddicos a los equipos y materiales
del &rea de atencion, para realizar adecuados diagnosticos ya que los instrumentos o

insumos necesarios no estan disponibles o no estan en éptimas condiciones.

3. Recomiendo realizar mantenimientos de la infraestructura fisica, remodelarlas areas
de especialidades neonatal y adulto mayor con prioridad; mejoramiento de las
instalaciones de los servicios (agua y luz), asimismo invertir en diferentes equipos

para sala de Obstetricia.

4. Sugiero agilizar los procedimientos de atencion relacionadas a los pacientes,
mejorando las interrelaciones y la percepcidn de la imagen del centro de salud,;
asimismo solicitar a la Direccion Regional de Salud, mayor cantidad de personal
capacitado para las diferentes areas de servicio que se le requiera.

5. Recomiendo la realizacion de capacitaciones mediante talleres y cursos para el
personal, en relacion al trato, paciencia y amabilidad. Fomentar la vocacion de
servicio en el personal de salud para mejorar la percepcién del paciente y la imagen
del centro.

6. Sugiero que el personal de salud, debe realizar evaluaciones y diagnosticos
minuciosos de manera eficiente, para que el paciente quede satisfecho. Ademas se
debe tratar de contar con disponibilidad de medicina, en el area de farmacia para que
los pacientes puedan seguir con el tratamiento otorgado y se obtengan resultados

positivos.
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7. Recomiendo solicitar a la Direccidén Regional de Salud, contar con profesionales de
salud especialistas en las areas mas demandadas por los usuarios del centro de salud;

en caso de medicina general, control de nifio sano y obstetricia.

8. Sugiero aplicar las estrategias propuestas para lograr mejorar los procesos de
atencion integral para los pacientes, mediante las capacitaciones, inversiones, y
requerimiento de personal, cuya finalidad es mejorar la percepcion de los pacientes

y su grado de satisfaccion; por ende la imagen del centro de salud
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ANEXOS



il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 1: Cuestionario aplicado a los usuarios del Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos

Cuestionario sobre propuesta de mejora en los procesos de atencion para incrementar
la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud 1-4 Los Algarrobos Piura —2018.

Presentacion:

Cordiales saludos, la presente encuesta es para conocer mejor sus necesidades y su opinion
sobre el servicio que se le brinda aqui. Esta encuesta es andnima y sus respuestas son
confidenciales, asi que le agradecemos ser lo mas sincero posible ya que tiene como finalidad
recaudar informacion necesaria que servira de soporte a la investigacion titulada “Mejora en los
procesos de atencidn para incrementar la satisfaccion del paciente en el Centro de Salud 1-4 Los

Algarrobos Piura —2018.
MUCHAS GRACIAS

I.- INTRUCCIONES

Lea cuidadosamente cada item y marque con un aspa (X), la alternativa que crea mas
conveniente teniendo en cuenta las siguientes escalas.

Siempre . Casi A veces Casi nunca Nunca
siempre
PROCESOS DE ATENCION
N° | DIMENSION:ADMISION | Siempre | Casi siempre | A veces Casi Nunca
INTEGRAL (5) (4) (3) nunca (2) (1)

1 El personal le orientd y
explico de manera claray
adecuada sobre los pasos
0 trdmites para su
atencion.

2 La atencion se realiz6
respetando la
programacion y el orden
de llegada

La atencidén en el modulo
del SIS es rapida.
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DIMENSION:
ATENCION INTEGRAL

Siempre

(5)

Casi siempre

(4)

A veces

(3)

Casi
nunca (2)

Nunca

(1)

EVALUACION DEL
PACIENTE

El profesional de salud le
realizé un examen fisico

completo y minucioso de
su problema de salud.

El profesional de salud le
brind6 el tiempo necesario
para contestar sus dudas o
preguntas sobre su
problema de salud

Usted comprendio la
explicacién que le brindo
el profesional de salud
sobre el tratamiento que
recibird: tipo de
medicamentos, dosis y
efectos adversos

DIAGNOSTICO DEL
PACIENTE

El diagnostico que le
brind6 el profesional de
salud en este Centro de
Salud fue el mas adecuado
para resolver su problema
de salud.

Es referido
inmediatamente a otro
Centro de Salud

Los tramites de
Referencia son rapidos
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SATISFACCION DEL PACIENTE

DIMENSION:
ELEMENTOS TANGIBLES

Siempre

(5)

Casi siempre

(4)

A veces

(3)

Casi
nunca (2)

Nunca

(1)

10

Los ambientes del Centro de
Salud estan limpios y
ordenados

11

Los consultorios cuentan
con equipos disponibles y
materiales necesarios para
su atencién

DIMENSION:CAPACIDAD
DE RESPUESTA

12

Usted comprendi6 la
explicacion que el
profesional le brinda.

13

Los trabajadores siempre
estan dispuestos a ayudar a
sus pacientes

14

La atencién en caja o el
maédulo de admision es
rapida

DIMENSION:EMPATIA

15

El personal de consulta
externa lo traté con
amabilidad, respeto y
paciencia.

16

El personal le mostr6 un
espiritu servicial.

DIMENSION: SEGURIDAD

17

Le explicaron con palabras
faciles de entender cual es
su problema de salud.

18

Los medicamentos que le
suministraron alivian su
problema de salud.

19

Usted tiene la seguridad que
aqui le van a solucionar su
problema de salud.

DIMENSION: FIABILIDAD

20

Se atendio con prontitud su
consulta médica.

21

Hallé en Farmacia los
medicamentos e insumos
que el profesional le receta.

22

Le resolvieron su problema
de salud en este Centro.
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Anexo 2. Guia de entrevista a Gerente del Centro de Salud

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FECHA: 14 de mayo del 2018

Aplicado a:

Dra. MARY CHUMACERO AGUILAR

Cargo:
GERENTE DE CENTRO DE SALUD I-4 LOS ALGARROBOS
Institucion:

CENTRO DE SALUD I-4 LOS ALGARROBOS

PREGUNTAS:

1. ¢COMO EVALUA USTED LA CALIDAD DE ATENCION CUANDO LLEGA UN
PACIENTE AL AREA DE ADMISION INTEGRAL?

La calidad de atencion en el area de Admision es regular, considerando que esta
se relaciona con la insatisfaccién del usuario:

Largas colas

No hay areas de orientacion al paciente
Demora en la atencion

Perdidas de historias clinicas

Falta de personal

e Equipos y sistema de admisién antiguos

72



2. ¢(CREE USTED QUE LOS PACIENTES QUE SON ATENDIDOS POR LOS
PROFESIONALES DE SALUD ESTAN RECIBIENDO UNA BUENA ATENCION?

Opino que si, considerando las continuas capacitaciones que se brindan al personal
de salud de nuestro ambito jurisdiccional y considerando que el primer nivel de
atencion son actividades netamente de prevencion, promocion, recuperacion y
cuidados paliativos, basados en la persona, familia y comunidad.

3. ¢CUAL ES EL DEFICIT DE EQUIPAMIENTO E INSUMOS ACTUAL DEL CENTRO
DE SALUD?

Actualmente en este centro de salud tenemos déficit en recursos humanos, déficit
de equipamiento los que paulatinamente se estd reduciendo esa brecha con el
financiamiento del Plan de Reposicién de equipos que anualmente es financiado
por el Ministerio de Economia y Finanzas en coordinacion con el Ministerio de
Salud.

4. ¢CUALES SON LOS PRINCIAPALES MOTIVOS DE LA DEMORA DE ATENCION
EN LOS SERVICIOS?

Los principales motivos de demora en la atencion son los siguientes:

*Unidades maviles no operativas que dificulta el traslado inmediato de pacientes
gue requieren una atencion especializada en otro Establecimiento de Salud con
mayor complejidad.

*Examenes de los servicios intermedios (laboratorio, diagnostico, etc.) no oportunos
por falta de insumos, equipos o recursos humanos.

*Falta de una buena infraestructura, ya que hay areas que estan a punto de caerse
por el mal estado de estas que ponen en riesgo la integridad fisica de los usuarios
y personal de salud.

Falta de recursos humanos especializados.

5. ¢CREE USTED QUE LOS TRABAJDORES DE ESTE CENTRO DE SALUD
BRINDAN AMABLEMENTE A LOS USUARIOS UNA ADECUADA ATENCION?

Bueno tengo entendido que los trabajadores estan haciendo bien su trabajo y

brindan amablemente a los usuarios una adecuada atencién aunque siempre hay
quejas como cualquier Centro de Salud.
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6. ¢(CREE USTED QUE LOS PACIENTES DE ESTE CENTRO DE SALUD TIENEN
LA SEGURIDAD QUE AQUi LE VAN A SOLUCIONAR SU PROBLEMA DE
SALUD?

Opino que si, ya que muchos usuarios tienen seguridad en los profesionales de
salud que trabajan aqui, y muchas veces no aceptan ser trasladados a otros
establecimientos de salud.

7. ¢CREE USTED QUE LOS PACIENTES DE ESTE CENTRO DE SALUD CONFIAN
EN LAS ATENCIONES DE CADA SERVIDOR DE SALUD?

Considero que si, ya que existe una buena confianza hacia los profesionales de
salud de este establecimiento, siendo muchos de estos servidores los que
conocen muy de cerca la problemética de esta jurisdiccion por los afios de servicio
gue vienen brindando a la poblacién.
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Propuesta de
mejora en los
procesos de
atencion para
incrementar la
satisfaccion

del paciente
en el Centro de
Salud Los
Algarrobos en
la ciudad de

Piura-2018

PROBLEMA
GENERAL
éQué
propuesta de
mejora en los
procesos de
atencién  es
necesaria para
incrementar la
satisfaccion
del paciente
en el Centro
de Salud |4
Los Algarrobos
Piura, 20187
PROBLEMAS
ESPECIFICOS

Anexo 3. Matriz de Consistencia

OBIJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta
de mejora en los
procesos de atencidn
para incrementar la
satisfacciéon del
paciente en el Centro
de Salud -4 Los
Algarrobos Piura —afo
2018.

OBIJETIVOS
ESPECIFICOS

1. Conocer el nivel
de calidad de
atencion que se le
brinda al paciente
en el drea de
Admisidn Integral
en el Centro de
Salud I-4 Los
Algarrobos Piura
—afo 2018.

Hipoétesis General
Ha: La propuesta de

mejora  en los

procesos de
atencién para
incrementar la

satisfaccion del
paciente en el
Centro de Salud 1-4
Los Algarrobos Piura
estd basada en
desarrollar mejores
estrategias de

atencion.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

H1: El nivel de la
calidad de

En general el estudio

a realizarse, sera del

tipo descriptivo,
debido a que se
pretende analizar

una “Propuesta de
mejora en los
procesos de atencién
para incrementar la
satisfaccion del
paciente en el Centro
de Salud I-4 Los
Algarrobo Piura-

2018“.
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1.a) ¢éCual
eselniveldela
calidad de
atencion al
paciente en el
area de
Admision
Integral?

2. éCudl es la
percepcién del
paciente
acerca de la
Atencidn
Integral que se

le ofrece en el

Centro de
Salud -4 Los
Algarrobos

Piura, 20187

Identificar la
percepcion del
paciente en la
Atencidn Integral
que se le ofrece
en el Centro de
Salud I-4 Los
Algarrobos Piura
—ano 2018.

Establecer la
satisfaccion del
paciente respecto
a los elementos
tangibles en el
Centro de Saludl-
4 Los Algarrobos
Piura, 2018

Determinar la
satisfaccion del
paciente respecto
a la capacidad de
respuesta en el
Centro de Saludl-
4 Los Algarrobos
Piura, 2018

atencion al
paciente en el
area de Admisidn
Integral es

deficiente.

H2: La percepcién
del paciente
acerca de la
calidad de
Atencion Integral

es deficiente.

H3: La satisfaccion
del paciente
respecto a los
elementos
tangibles en el
Centro de Saludl-4
Los Algarrobos
Piura, es
relativamente

media

Es No experimental
porque se estudia el
problemay se analiza
sin recurrir a
laboratorio.

La muestra serd de
191 pacientes.

Se desarrollarda a
través de la técnica la
encuesta % el
instrumento sera el
cuestionario.

El método de analisis
sera inferencial
deductivo.
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3.¢éCudlesla
percepcion
del paciente
acerca de la
Atencién
Integral que
se le ofrece en
el Centro de
Salud I-4 Los
Algarrobos
Piura, 20187
4.- iCudl es la
satisfacciéon
del paciente
respecto a la
capacidad de
respuesta en
el Centro de

Saludl-4  Los

Identificar la
satisfaccion del
paciente respecto
de la empatia en
el Centro de
Saludl-4 Los
Algarrobos Piura,
2018

Determinar la
satisfaccion del
paciente respecto
de la seguridad en
el Centro de
Saludl-4 Los
Algarrobos Piura,
2018

Establecer la
satisfaccion del
paciente respecto
de la fiabilidad en
el Centro de
Saludl-4 Los
Algarrobos Piura,
2018

H4: La satisfaccion
del paciente
respecto a la
capacidad de
respuesta en el
Centro de Saludl-4
Los Algarrobos

Piura, es muy baja.

H5: La satisfaccion
del paciente
respecto de |Ia
empatia en el
Centro de Saludl-4
Los Algarrobos
Piura, es
relativamente

baja.

H6: La satisfaccion
del paciente

respecto de |Ia
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Algarrobos
Piura, 20187
5.- éCudl es la
satisfaccion
del paciente
respecto de la

empatia en el

Centro de
Saludl-4  Los
Algarrobos

Piura, 20187

6.- ¢Cudl es la
satisfaccion

del paciente
respecto de la
seguridad en
el Centro de
Saludl-4  Los
Algarrobos

Piura, 20187

seguridad en el
Centro de Saludl-4
Los Algarrobos

Piura, es media.

H7:La satisfaccion
del paciente
respecto de Ia
fiabilidad en el
Centro de Saludl-4
Los Algarrobos

Piura, es baja
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7.- éCudl es la
satisfaccion

del paciente
respecto de la
fiabilidad en el
Centro de
Saludl-4  Los
Algarrobos

Piura, 2018?
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Anexo 4. Confiabilidad y Validaciones

Informe 06-2018-1-RAAJ OI-UCV-Piura

OFICINA DE INVESTIGACION UCV PIURA

Informe técnico de confiabilidad con el célculo del alfa de cronbah
Estudiante: CALLE LOPEZ, OMAR ANIBAL
Escuela Académica de Administracion

Docente a tiempo completo
Oficina de Investigacion
MSc. RICARDO ANTONIO ARMAS JUAREZ — COESPE N° 507

Después de haber sido validado por Jueces Expertos, mostrando la validez del instrumento para el
estudio: “PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ATENCION PARA INCREMENTAR LA
SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL CENTRO DE SALUD I-4 LOS ALGARROBOS PIURA -2018”

e El estudiante desarrollo 22 preguntas en el instrumento, para aplicar a los usuarios del
Centro de Salud I-4 Los Algarrobos, con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion de sus
necesidades y servicios que se les brinda a los usuarios, donde el instrumento si se definen
por escala en las respuestas obteniéndose resultados que se definan consistencia interna al
realizar un calculo para el analisis de fiabilidad. Por lo tanto el existir homogeneidad,
uniformidad por escalas en las respuestas a sus preguntas, se utilizd la fiabilidad de alfa de
cronbach que se dan en la siguiente tabla:

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de cronbach N de elementos
95,2 22

Se debe mencionar que el coeficiente alfa de cronbach tiene una confiabilidad excelente segun la
escala de valorizacion propuesta por Vellis (1991):

En conclusidn, para este Instrumento tiene una CONFIABILIDAD EXCELENTE, es decir el
instrumento se puede utilizar.
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SIS

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo MeRe €25 K. PatAcies 3¢ Buceo con DNI No.O2F45S5 28 Doctora
en. CYENCIAG .. /—\.D.t'l'.r.w.;.s...T.&A.I\.v./.\.,s. ..........................................
N® ANR: ooooo , de profesion.. LiC.. .. EN. . ADALNISTRACION, .

Desempefiandome actualmente como ... DQ.CENTe enN. U, C. V.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién los instrumentos: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para usuarios
del Centro de Salud 1-4 Los | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Algarrobos - Piura

1.Claridad V/
2.0bjetividad 17
3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

i o W L W

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 25 dias del mes
de Abril del Dos mil Dieciocho.

v E 3, pogm, P e e
: DNI 1012 4553R

y 0

Ll% sR¢Palacios de Bricef Especialidad : ] ic. ewn 3.

Dra. en Ciencias Administrativas  g.mai| D e dadr @ B“‘("ES‘ “n
CLAD N¢ 05103
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ] UCV

“PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ATENCION PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION
DEL PACIENTE EN EL CENTRO DE SALUD I-4 LOS ALGARROBOS PIURA - 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

i Defici Regul; Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDAGON 0 |6 |11 |16 [21 |26 [31 [36 |41 [46 [s1 |6 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96 ) i
§ 110 115 20 [25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 [70 |75 |80 |85 |0 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje (
apropiado 77 9
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas 10
. observables - 0 B —
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en Ila (“
investigacion
4.0rganizacion Existe una
organizacion
légica entre sus O)S
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en /" 5
cantidad y
calidad. B J¥ | R




6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del
tema de la q5
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la “{;
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e ’-15
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la 5
elaboracién de la !
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 25 de Abril de 2018.

Mu{wmeﬁo ora: MERC € DES Res Pacacios o€ Bricere

Dra. en Ciencias Ciencias Admmxszratwas o 022 45528
CLAD N“ 05103 Teléfono: 96 20 6¢ 260
E-mail: Mzcdedal (@ Jokor - 25




& Ucy

CESAR VALLEJO m
T A b

YA

CONSTANCIA DE VALIDACION

N

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario para usuarios
del Centro de Salud I-4 Los
Algarrobos - Piura

DEFICIENTE

ACEPTABLE BUENO MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

F‘\\:\\\\

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de

de Abril del Dos mil Dieciocho.

Dr.

DNI
Especialidad
E-mail

-
Fregdy W. Castillo Palaios
/HIC DE CULEG. N© 843

25 dias del mes

Vi
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ﬁ UCV

“PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ATENCION PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION

DEL PACIENTE EN EL CENTRO DE SALUD I-4 LOS ALGARROBOS PIURA - 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. Defici Regul. Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
0 |6 |11 [16 [21 |26 |31 [36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96
AECIOSDEVALIDACION § |10 |15 |20 (25 |30 |35 40 |45 |50 |55 (60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta  formulado
con un lenguaje 50
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en  conductas 80
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la 80
investigacion
1.0rganizacion Existe una
organizacién %0
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos =[]
necesarios en w 7
cantidad y
calidad. 7 . _/_j{/ﬂ/ i
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s.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones  del
tema de la

50

investigacion
".Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 8 0
cientificos de la
investigacion
3.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables e & d
indicadores
).Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracion de la
investigacion

&0

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes /enﬁciado A
S

Piura, 25 de Abril de 2018.

LGN Be8
Dr.:
DN 02& u'a}?

Teléfono: ‘N’“ld’g hotq
E-mail: o 30 @

Jastillo Patacios

hihar
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

vo.Cesan. Nadelo . Calle... con  DNI Ne.026120 71  \agister

en..A.&mzni.s.)s.mc.m&z...y...D.‘ur.e.cc.i.@fv.x..al..e...Em DY LSOS L,
N° ANR: ............... , de profesién...Imscms?..vm.....JX\.AM,S.){.\:“\Q}&‘...................

Desempefiandome actualmente como Docente SRR &‘a A Gison

Valeld de Pwuva.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién los instrumentos: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para usuarios
del Centro de Salud I-4 Los | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Algarrobos - Piura

1.Claridad {/

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

\\\"\\\\\

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 25 dias del mes
de Abril del Dos mil Dieciocho.

Magtr. : C‘Oé‘on \/.)e\a_ Calle

DNI P nel2d ] .

Especialidad %ﬂ ) jv\du &%\0\.\

E-mail 3 CvSle\O\C@ uc 'ViYJ‘Vﬁl.Q()UtF(

INGENIERO INDUSTRIAL
r.IP. 52627
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ATENCION PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION

DEL PACIENTE EN EL CENTRO DE SALUD I-4 LOS ALGARROBOS PIURA -2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

= " Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 .- 40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 11 [16 [21 [26 [31 [36 [41 |46 |51 [56 |61 [66 |71 |76 |81 [86 |91 |96
10 [15 |20 |25 [30 |35 |40 [45 |s0 [s55 |60 |65 [70 |75 [80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje J¢
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas B A
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico T
abordado en la
investigacion
4.Organizacion Existe una
organizacion EX&
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos 26
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del 3
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 76
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las T4
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia
responde a la 76
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 25 de Abril de 2018.

— A —

Cesar Vilela Calle
Mgtr.: INGENIERO INDUSTRIAL

oNi 0260243 1 P 51’617
Teléfono: A7 G 900 &5/
E-mail: € Vi (ilac ) Ucvv{vJ ua’ .edu. PQ
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Anexo 5. Acta de Aprobacion Originalidad de Tesis

Fecha
Pagina : 1de1

vj UCV Codigo : FO7-PP-PR-02.02
Versi6 . 09
UNIVELSiBED ACTA DE APROBACION DE LA TESIS il O

CESAR VALLEJO

Yo, Freddy Wiliam Castillo Palacios docente de la Facultad Ciencias Empresariales y Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo filial Piura, revisor de la tesis

titulada:

“PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ATENCION PARA INCREMENTAR LA
SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL CENTRO DE SALUD I-4 LOS ALGARROBOS PIURA -
2018"

Del estudiante CALLE LOPEZ OMAR ANIBAL constato que la investigacidn tiene un indice

de similitud de 25% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Piura, 02 de Marzo del 2020

DNI: 02842237

" Direccion de g . Vicerrectorado de
Elaboré Tvestigacion Reviso Responsable del SGC Aprobd Investigacion
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Anexo 6. Acta de Turnitin

Fecha de entrega: 02-mar-2020 02:05p.m. (UTC-0500)
Identificador de la entrega: 1267849542

Nombre del archivo: Caile_O.docx (160.75K)

Total de palabras: 17131

Total de caracteres: 91114

A T \' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

25 15¢  0n 2

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES O PUBLICACIONES TRABA0S DEL FACI:I—'TAD DE CIENCIAS E-‘[PRESARIALES
INTERNET ESTUDIANTE

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FUENTES PRIMARIAS

l Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1 5
i . % “Propuesta de mejora en lo: procesos de atencion para incrementar la satisfaccién
. del paciente en el Centro de Salud I-4 Loz Algarrobos Piura -2018"
reposuorio.ucv,edu.pe 20
! % TE RARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Li iado en Ad cién

Submitied to Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote

AUTOR:

iz

Br. Omar Anibal Calle Lopez (ORCID. 0000-0002-3202-6970)
ASESOR:

Submitled to Universidad Nacional del Centro Dr. Freday Castillo Palacios (ORCID: 0000-0001-5815-6556)
7

del Peru
LINEA DE INVESTIGACION
repositorio.upao.edu.pe Gestion de Crzanizaciones
H Submitted to Universidad de San Martin de ”m;o;: ERU

Porres \
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Anexo 7. Acta de Autorizacién de Publicacion de Tesis

% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

Apellidos y Nombres:
CALLE LOPEZ, OMAR ANIBAL

D.N.L < 46112894

Domicilio Jr. Puno N° 697 - CHULUCANAS

Teléfono ; Fijo 073- 292478 Movil 945886165.
E-mail : omarcalle_35@hotmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
Tesis de Pregrado
Facultad : Ciencias Empresariales
Escuela : Administracion
Carrera Administracién
Titulo Licenciado en Administracion

[ Tesis de Post Grado
3 Maestria [ Doctorado
Grado L s s A e A T e
MENGION: 5 isesseomommmonsmms sesnsmnmssmessn i st Ry

3. DATOS DE LA TESIS

Autor (es) Apellidos y Nombres:
CALLE LOPEZ, OMAR ANIBAL

Titulo de la tesis:
“Propuesta de mejora en los procesos de atencién para incrementar la
satisfaccién del paciente en el Centro de Salud I-4 Los Algarrobos Piura - 2018”

Afio de publicacion : 2018
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION

ELECTRONICA:
A través del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. X
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. 1
Firma - W Fecha: 05/07/2019
¢ ADM
Qb iy
v gL -
UNNERSIDAD &2
CESAR VALLEJO

PIURA
Prurd
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Anexo 8. Acta de la Version Final del Trabajo de Investigacion.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION
DE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

CALLE LOPEZ OMAR ANIBAL

INFORME TITULADO:

“PROPUESTA DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ATENCION PARA
INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL CENTRO DE

SALUD I-4 LOS ALGARROBOS PIURA - 2018” pARA OBTENER EL TITULO O
GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 24/05/2019
NOTA O MENCION: APROBADO

A
NIVERSIDAD Y&

i & /uv i,
djx Lot gL L
DRIﬁ]ZgZ DE PENA
§ Admiinis teact
Z

s

~IUTS FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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