Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente
para incrementar el nivel de satisfacciéon del usuario en
el Hospital MINSA Moyobamba, 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
Licenciada en Administracion
AUTORAS:

Chumacero Cruz, Jullysa Lucero (ORCID: 0000-0003-4423-395X)
Vela Yzquierdo, Juleysi (ORCID: 0000-0003-0894-9125)

ASESOR:

Mtro. Castillo Salazar, Regner Nicolas (ORCID: 0000-0001-8956-2402)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidon de Organizaciones

MOYOBAMBA - PERU
2020


https://orcid.org/0000-0003-4423-395X
https://orcid.org/0000-0003-0894-9125
https://orcid.org/0000-0003-0894-9125
https://orcid.org/0000-0001-8956-2402

Dedicatoria

A Dios, por ser quien guia nuestras
vidas, por brindarnos fortalezas,
sabiduria, y habernos permitido llegar
hasta aca para lograr nuestros
objetivos. A nuestras familias
especialmente a nuestros padres que
han sabido formarnos con su paciencia,
habitos y valores, comprension y apoyo
incondicional, lo cual nos han ayudado
a salir adelante en los momentos mas
dificiles para la realizacion y logro de
nuestros objetivos, y por ltimo
agradecer a la Universidad César
Vallejo que nos permiti6 alcanzar un

importante logro personal.

Juleysi y Jullysa



Agradecimiento

Nos complace a través de este trabajo
presentar un sincero agradecimiento: A
Dios, a los Profesores de Ia
Universidad César Vallejo, quienes
contribuyen en nuestra formacion
profesional, por las ensefianzas e
ilustraciones vertidas en cada una de
las clases recibidas a lo largo de
nuestra formacion académica. Al Mtro.
Regner Nicolas Castillo Salazar y Mg.
Tony Venancio Pereira Gonzales, por
motivarnos, orientarnos y brindarnos su
apoyo incondicional y su tiempo
constante en la realizacion del presente
trabajo. A nuestros compafieros de
estudio y amigos del trabajo, quienes
contribuyeron con sus experiencias y
consejos en el desarrollo y culminacion
del presente trabajo de investigacion. A
la universidad por abrirnos las puertas
y permitirnos formar parte de esta casa
de estudios de la que nos sentimos

muy orgullosas.

Los autores.



indice de contenidos

(O - | (1] = TP [
DEAICALONA ... ii
AQGrA0ECIMIEITO ...ttt iii
g Yo [1er=Yo o eTo 41 (=14 1o [0 1T iv
1Yo [1er=Yo (=38 7= £ T v
INCICE dE ADIEVIALUIAS .......e.veeveceeeceeeeeee ettt Vi
RESUMBN ... et e et e et e e e et e e e eaaa s Vil
01 = Vo viii
l. INTRODUCCION. ....cuiiiiiietiisieie ettt sttt e e seene e 1
1. MARCO TEORICO.......ciiietiieiiie ettt sttt neene e 6
. METODOLOGIA ..ottt 20
3.1. Tipoy disefio de INVeStgaciON ..........cc.uuveieiieeeeiiiiiieeee e 20
3.2. Variables y OperacionalizacCion .............c.uuuuiiiiiieiiieeiiiicis e 21
3.3. Poblacion, Muestray MUESII€O0........cccvvvvuriuiiiie e e e e 23
3.4. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos ...........cccevvvvvvveevennee. 24
3.5. ProCeAiMIENTOS ...cevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiie ittt ettt ettt e e e e e e e e e eeeeeeees 28
3.6. Método de ANAliSiS de DAtOS..........cceveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 28
3.7, ASPECIOS ELICOS.......eeviieeeieieeiecie et ee et s et eee st e e ete et eeeaae s 29
IV. RESULTADOS ...ttt e e e e e e s st e e e e e e e s e e nnnneees 30
V. DISCUSION ...ttt esenenens 41
VI. CONCLUSIONES ....coiiiiiiiiiiieiieee ettt e e e e s eeaeas 43
VII. RECOMENDACIONES ........outtiiiiiieeei ittt eee e 45
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e e e e e s e e nnneeees 46
ANEXOS ..ot a e e e et a e e e e e e aaaaas 52

Anexo 1: Declaratoria de autenticidad (autores)

Anexo 2: Declaratoria de autenticidad (asesor)

Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Anexo 4: Matriz de consistencia

Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

Anexo 6: Célculo del tamafio de la muestra

Anexo 7: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Anexo 8: Autorizacién para el desarrollo de la investigacion


HECTOR
Texto tecleado
Carátula ...............................................................................................................i


indice de tablas

Tabla 1. Evaluacion de instrumentos de 10S eXpertos........coccceveeeeiviiiiiiieeeeenn. 26
Tabla 2. Resultado de Alfa Cronbach calidad de servicio al cliente................. 27
Tabla 3. Resultado de Alfa Cronbach satisfaccion del usuario ........................ 28
Tabla 4. Datos demograficos de 10s encuestados ............ccevvvevvveeveveeeeeeeeeennnne. 30
Tabla 5. Resultados del pre test de calidad de servicio al cliente..................... 31
Tabla 6. Resultados del pre test de satisfaccion del usuario ...........cccceevveeeee. 32
Tabla 7. Nivel de calidad — Pre TeSt .......ccccviiiiiiiiiiie e 34
Tabla 8. Nivel de satisfaccion — Pre TeSt........ouvvvviiiiiiiiieiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeee 35
Tabla 9. Nivel de satisfaccion — POSt TESt ........covvvviviiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 37
Tabla 10. Prueba de normalidad para el pre y post test ...........ccevvvvviiviiveeeennee. 38

Tabla 11. Rangos con signos de Wilcoxon para calidad de satisfaccion del
(U0 F= 4 o J TSR PTRRPPPIN 39

Tabla 12. Estadisticos de prueba de rangos con signo de Wilcoxon para
STz L1ES] = oo (o] e [T I ST U = 4 o T 40



COVID-19
A

MINSA
ES-SALUD
CONCYTEC

FODA
ET AL
SPSS

indice de abreviaturas

Coronavirus

Inteligencia Artificial

Ministerio de Salud

Seguro Social de Salud

Consejo Nacional, de Ciencia, Tecnologia e innovacion
Tecnoldgica

Fortalezas, Oportunidad, Debilidades, Amenazas

Y otros

Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales

Vi



Resumen

En la presente investigacion se planteé como objetivo principal conocer la
relacién que existe entre el grado de calidad de servicio al cliente y el nivel de
satisfaccion del usuario del hospital MINSA Moyobamba, 2020. Para ello se
desarroll6 una investigacion aplicada, con enfoque cuantitativo y un disefio de
estudio pre-experimental, descriptivo, nuestra muestra estuvo conformada con
360 usuarios siendo el instrumento aplicable para ambas variables un
cuestionario SERVQUAL, con una escala tipo Likert con 15 items por variable.
Tuvo como resultado en cuanto a la calidad de servicio al cliente en el Hospital
MINSA Moyobamba vemos que el 66.1% de los encuestados manifestaron que
se encuentran en un nivel medio, mientras que un 31.1% respondieron que se
encuentran en nivel alto, en cuanto a los resultados obtenidos por el nivel de
satisfaccion del usuario del Hospital MINSA, vemos que el 64.2% de los
usuarios encuestados nos manifestaron que se encuentran en un nivel regular,
mientras que un 26.1% se encuentra en un nivel bueno. Esta investigacion
concluye que la aplicacion de la propuesta de mejora “Proceso de atencidon”
incrementa significativamente la satisfaccion de los usuarios del servicio de
emergencia del Hospital MINSA Moyobamba, dado que la prueba de Wilcoxon
toma un valor de Z = -3.93 con un nivel de significancia menor a 0.05, lo cual
nos indica que existe relacion directa y por lo tanto se acepta la hipétesis

alterna.

Palabras clave: Calidad de servicio al cliente, Satisfaccion al usuario,

Hospital
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Abstract

The main objective of this research was to know the relationship between the
degree of quality of customer service and the level of satisfaction of the user of
the hospital MINSA Moyobamba, 2020. For this, an applied research was
developed, with a quantitative approach and a Descriptive, pre-experimental
study design. Our sample consisted of 360 users, the applicable instrument for
both variables being a SERVQUAL questionnaire, with a Likert-type scale with
15 items per variable. It resulted in the quality of customer service at the
Hospital MINSA Moyobamba, we see that 66.1% of the respondents stated that
they are at a medium level, while 31.1% answered that they are at a high level,
in terms of The results obtained by the satisfaction level of the user of the
MINSA Hospital, we see that 64.2% of the users surveyed told us that they are
at a regular level, while 26.1% are at a good level. This research concludes that
the application of the improvement proposal "Care process” significantly
increases the satisfaction of the users of the emergency service of the Hospital
MINSA Moyobamba, given that the Wilcoxon test takes a value of Z = -3.93 with
a level of significance less than 0.05, which indicates that there is a direct

relationship and therefore the alternative hypothesis is accepted.

Keywords: Quality of customer service, User satisfaction, Hospital
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INTRODUCCION

La pandemia del COVID-19, pasara a la historia del mundo como una de las
peores crisis que se ha vivido, los servicios de los hospitales en su momento
colapsaron y la salud humana tanto a nifios como adultos, fueron
directamente afectados generando pérdidas humanas, esta enfermedad ha
ocasionado la muerte mas de 1 000 000 de usuarios a nivel mundial (Orus,
2020). La Organizacion Mundial de la Salud, (2018) define que la calidad de
servicio que brindan los centros médicos actualmente en todo el mundo y en
los grados de prestacion, tiene como finalidad ofrecer una buena atencién de
calidad a todos los usuarios que asistan durante las 24 horas del dia y todos
los dias de la semana, cumpliendo con todos los reglamentos de calidad. La
palabra calidad es estar protegidos y libres de riesgo cuando existan
problemas, el personal debe trabajar de forma alcanzable, honrada, integra y
contar con un nivel profesional éptimo. Ante la calidad la prestacion de los
servicios en el sector salud es una preocupacion muy alta, debemos lograr
mejores resultados minimizando riesgos y maximizando satisfaccion por
parte de todos los usuarios, es un gran reto para todos los enfermeros y
doctores ya que la responsabilidad es brindar atencion de buena calidad (p.
799).

La exigencia en los servicios de salud por parte de los pacientes cada dia va
aumentando, Rodriguez y Mendoza en su investigacion encuentran certeza
al analizar el nivel de satisfaccién de los pacientes en el centro de salud,
teniendo un efecto de un 89% de nivel de insatisfaccion moderada dentro de
ellos estad las quejas de los usuarios y un 11% de insatisfaccion leve,
también hay una mala calidad contando con un 100%, mientras que otros
investigadores analizan algunas situaciones en la calidad de servicio como
tiempo de espera prolongados y que son percibidos normal por los usuarios.
Hay un elevado rango de insatisfaccion que muestran los pacientes, porque
no cuenta con una rotacion laboral, personal eficiente profesional y
capacitado, también no brindan una buena atencion tanto en el aspecto
emocional y social, la necesidad de los equipos médicos inadecuados que
genera una pérdida al paciente, el mal uso de las instalaciones tanto interno

como externo enchufan la vida de los usuarios y la falta de equipos de



proteccién para el personal ya que temen a ser contagiados con alguna
enfermedad dentro de su centro de trabajo (p. 155).

La epidemia del coronavirus se extendié a nivel mundial unos de los paises
mas afectados fue Espafia varios hospitales colapsaron durante el fin de
semana debido a la cantidad de pacientes con coronavirus que llegaron para
ser atendidos. Entre los recintos esta el Hospital Infanta Leonor, del cual han
circulado imégenes en redes sociales donde se ven a los pacientes en el
suelo, debido a la falta de camas, y algunos de ellos conectados a
respiradores. La cifra de contagiados asciende a 33.089 casos, de los cuales
10.575 estan en esta region (Duran, 2020). Asimismo, China fue afectada
por esta pandemia en el Hospital Zhongnan, de la Universidad de Wuhan,
han creado un nuevo procedimiento para registrar a pacientes con
coronavirus. Se trata de la incorporacion de IA para descubrir el Covid-19.
Se trata de una busqueda de patrones en los pulmones de los pacientes.
Evidentemente la practica no es tan simple como la teoria. Pero se han
hecho esfuerzos para tratar de identificar los patrones de los infectados por
Covid-19 (Bejerano, 2020).

Por otro lado, en el Peru, el sector de salud se encuentra en un estado de
emergencia por el brote del COVID 19, los contagiados han aumentado cada
vez mas y eso ha ocasionado el colapso de varios hospitales, muy aparte de
ello hay muchos mas que no cuenta con suficiente equipo, materiales y
medicamentos. Otra situacién grave con el sector salud es la carencia de
atencion del gobierno peruano por no poder resolver a tiempo las
deficiencias que existen en el sector de salud, una deficiencia es que los
usuarios tienen que formar largas colas para conseguir una cita médica para
poder ser atendidos en la especialidad que requieren es muy dificil de
conseguir, y cuando logran conseguir le dan la cita dentro de 3 a 5 meses, y
lo malo es que cuando asisten a la cita no reciben sus medicamentos como
debe ser, es decir les entregan incompleto y les dicen que eso no tiene el
hospital y que ellos mismos tiene que comprar y muchas veces el paciente
NO cuenta con recursos necesarios para comprar esos medicamentos es por
ello que no pueden completar con el tratamiento deseado. Otra deficiencia

gue destaca aun mas es el modelo inadecuado de la infraestructura, equipos


https://www.wired.com/story/chinese-hospitals-deploy-ai-help-diagnose-covid-19/

meédicos antiguos, y una fuerte suma de asegurados que incrementan
constantemente sin poder ser atendidos, lo que genera nivel elevado de
insatisfaccion de parte de los pacientes. Por culpa de estos aprietos muchos
usuarios reciben atencion médica en los pasillos del hospital, exponiendo a
los pacientes al peligro de algin contagio, es penoso el estado de los
hospitales MINSA de la capital y en todos los departamentos del pais, las
autoridades han implementado categorias de salud, pero las molestias aun
siguen siendo presentadas por los usuarios, ya que perciben insatisfaccion
con los servicios que les ofrecen y con calidad de atencién que les brindan
(MINSA, 2017).

Por ultimo, en la ciudad de Moyobamba uno de los problemas mas comunes
en el Hospital-MINSA es el area de emergencia, esta area cuenta con mayor
cantidad de usuarios de todas las especialidades, se encontré un nivel
elevado de insatisfaccion del 70% de pacientes, con resultados obtenidos de
baja calidad de servicio y falta de medicinas que se necesita, o que siempre
les hacen comprar al mismo paciente. Ademas, el personal no brinda
informacion exacta sobre como llegar a las areas donde se van a realizar
sus respectivas atenciones. Los usuarios de hoy que asisten a la prestacion
de emergencia se enfrentan a una dura realidad, expuestos por largas colas
para ser atendidos, excesivo tiempo de espera para ser atendidos, la
carencia de educacion y falta de compromiso por parte del personal, calidad
deficiente en el consultorio, desde que los pacientes hacen una simple
preguntan los tratan muy mal y expresan su descontento. Es muy triste
seguir con esta politica de trabajo, pero si seguimos asi y ho podemos cubrir
las expectativas y necesidades, las demandas cada dia creceran, se
perderan clientes ya el 4% de los usuarios expresan insatisfaccion y
muestran sus quejas, mientras que un 96% se resignan en silencio y se va,
es una preocupacioén enorme por querer mejorar la calidad y lo que se quiere
con esta investigacion es plantear una propuesta de calidad para asi poder

incrementar la satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA (MINSA, 2017).

Frente a este contexto la presente investigacion consta de la formulacién del
problema general: ¢ Como la propuesta de mejora en la calidad de servicio al

cliente incrementa el nivel de satisfacciéon del usuario en el Hospital MINSA



Moyobamba, 20207, asimismo planteando los problemas especificos: ¢, Cual
es el nivel de calidad de servicio al cliente en el Hospital MINSA
Moyobamba, 20207, ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en el
Hospital MINSA Moyobamba, 2020?,¢,Cuél es la propuesta de mejora en la
calidad de servicio al cliente para incrementar el nivel de satisfaccion del
usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, 20207 vy, ¢Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020 después de

aplicar la propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente?.

De acuerdo a la coyuntura social se plantea la justificacion en los siguientes
contextos, tedricamente, se tomard la base de los siguientes autores: Ayuso
y Begofia (2015), quien brinda informacion sobre calidad de la atencion en
salud, va a permitir identificar las dimensiones de esta variable. Por otro
lado, Torres y Ledn, (2015), hace referencia a la satisfaccion del usuario,
gue mediante sus teorias nos permite adquirir conocimientos, de tal manera
determinar el comportamiento de cada variable y dar solucion oportuna a la
problematica. Asi mismo la practicidad de la investigacion se establece de
manera que la propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente
permita incrementar el nivel de satisfaccion del usuario, encaminando al
Hospital de manera competente ya que los unicos beneficiarios son los
pacientes y los colaboradores. De la misma manera, se justifica
metodolégicamente ya que es una investigacion cuantitativa, de tipo pre
experimental, esto ayudara a contribuir a que el investigador desarrolle sus
conocimientos, en la recoleccion y andlisis de datos, como también sera de
apoyo para futuras investigaciones. Por ultimo, se presenta relevancia social,
la finalidad de esta investigacion es ofrecer a toda la poblacion una atencion
de calidad, tanto personales como usuarios puedan apreciar un mejor nivel
de calidad, identificando las fallas y buscar una mejora para el bienestar

social.

Se propone como objetivo general identificar como la propuesta de mejora
en la calidad de servicio al cliente incrementa el nivel de satisfaccion del
usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020, planteando los siguientes
objetivos especificos conocer el nivel de calidad de servicio al cliente en el

Hospital MINSA Moyobamba, 2020, conocer el nivel de satisfaccién del



usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020, establecer la propuesta de
mejora en la calidad de servicio al cliente para incrementar el nivel de
satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020 y
determinar el nivel de satisfaccion del usuario después de aplicar la
propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente en el Hospital MINSA
Moyobamba, 2020.

Finalmente se detalla la hip6tesis general: Hi: La propuesta de mejora en la
calidad de servicio al cliente incrementa significativamente el nivel de
satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020. Ho: La
propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente no incrementa
significativamente el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA
Moyobamba, 2020. Planteando las Hipotesis especificas: H1: El nivel de
calidad de servicio al cliente en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020, es
bajo. H2: El nivel de satisfaccion de los usuarios en el Hospital MINSA
Moyobamba, 2020, es bajo. H3: La propuesta de mejora en la calidad de
servicio al cliente para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario en el
Hospital MINSA Moyobamba, 2020, es adecuada. H4: ElI nivel de
satisfaccion posterior a la implementacion de la propuesta de mejora en la
calidad de servicio al cliente en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020 es

alto.



Il. MARCO TEORICO

Para el logro de la investigacion se analizo trabajos previos internacionales
tales como; Fernandez, M. et al. (2019). Quality indicators and patient
satisfaction in colonoscopy. (Articulo Cientifico). Universidad de Alicante,
Alicante, Espafa. El enfoque utlizado es transversal-observacional. Se
trabajo en base a una muestra de estudio de 432 participantes entre 40-75
afos. El instrumento utilizado fue un cuestionario mMGHAA9. Se llegé al final
gue el cuestionario mGHAA9 es muy Uutil ya que ayuda a estudiar los
factores relativos, uno de los aspectos que deben mejorar, es el tiempo de
espera, la limpieza col6nica, en brindar una satisfaccion con la preparacion y
problemas post colonoscopia, lo cual exigen implementar intervenciones que
permitan mejorar la experiencia de las personas y la calidad del servicio

colonoscopico.

Por otro lado; Gil, C., et al. (2019). Hate violence in the emergency romos of
third level hospitals. First data in Spain. (Articulo Cientifico). Universidad de
la Paz, Madrid, Espafia. En su investigacion se utilizé un modelo de tipo
transversal que identificé casos de agresion, la poblacion de estudio fueron 2
hospitales de Madrid. Se concluye que en los hospitales de Espafia, en las
areas de emergencia se detectaron casos de discriminacion, odio e incluso
violencia a los usuarios por condiciones de raza, género, apariencia fisica,
nacionalidad y origen étnico. La vigilancia de la violencia por odio motivara
un conocimiento real sobre el problema de salud lo cual ayudara a mejorar la

calidad de la atencion a las victimas.

Mientras que; Orozco, D., et al. (2019). Perception of quality of life in patients
with chronic obstructive pulmonary disease in Spain. (Articulo Cientifico).
Universidad Miguel Hernandez, San Juan de Alicante, Espafia. La
investigacion realizada fue de estudio transversal, contando con una
poblacién de 12,600 sujetos con edad igual o mayor a 40 afios, teniendo
como muestra de 800 personas. Llegando a la conclusién decimos que la
enfermedad pulmonar obstructiva crénica condiciona una peor impresion de

calidad de vida en relaciéon con la salud.



También; Pérez, M. et al. (2018). Perceptive analysis of the quality in health
services” delivery with a Six-Sigma approach. (Revista Cientifica).
Universidad de Santander, Colombia. El desarrollo de la investigacion es de
estudio transversal, la poblacion investigada fueron los pacientes, con una
muestra de 220 usuarios elegidos de forma aleatoria. Se utilizé la
metodologia Six Sigma, se utiliz6 encuestas SERVQUAL, que permite
calcular la percepcion de calidad. Finalmente, se concluye que los usuarios
expresan una mala impresion de calidad de los servicios de salud que ellos
reciben, lo cual recomiendan al alto directivo verificar los procesos
relacionados con calidad e implementar reglas de mejora en las areas de
urgencia y de topico satisfaciendo sus necesidades y las condiciones de los

pacientes.

Finalmente; Culebro, R. et al. (2017). User satisfaction about sources of
electronic information in a third-tier medical care hospital. (Articulo
Cientifico). Universidad de las Américas, puebla, México. La siguiente
investigacion es de tipo descriptivo, se trabajo en base a una muestra de 100
clientes. Una vez establecida la muestra de estudio, se aplic6 una encuesta
de satisfaccion. Se concluye que las funciones de calidad deben ser
seguidas para supervisar el servicio, ya que los usuarios manifiestan un nivel
de insatisfaccion alto, tanto en la velocidad de la conectividad, el tipo de
equipo de computo, y el tiempo establecido para el ingreso a las fuentes de

informacion.

De forma similar, se hizo uso de Articulos Nacionales para profundizar la
investigacion, los cuales son: Chavez, P., et al. (2019). Satisfaccion de la
atencion en pacientes con cancer de tiroides atendidos en el Servicio de
Medicina Nuclear del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, 2018.
(Articulo cientifico). Universidad San Martin de Porres. Lima-Perd. Se hizo
un estudio de tipo no experimental descriptivo transversal, de disefio
cuantitativo, la poblacién son todos los pacientes con cancer de tiroides,
teniendo una muestra de 267 pacientes, como instrumento se utiliz6 una
encuesta constituida por dos elementos que son percepciones y
expectativas. Concluyendo que existe un 81% de insatisfaccion presentada

por los pacientes que padecen con cancer de tiroides, esto indica que no



estan recibiendo una buena atencion en el hospital, mientras que un 18% se

encuentra satisfecho.

De la misma manera; Bustamante, F., y Galvez, N. (2017). Nivel de
satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de farmacia, de un
Hospital del Ministerio de salud de Cajamarca-Peru. (Revista Cientifica).
Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo- Per(. La investigacion realizada es
de estudio no experimental descriptiva, de disefio cuantitativo. La poblacion
de estudio son todos los pacientes, eligiendo de forma aleatoria para la
muestra 375 pacientes, la técnica empleada la encuesta, y como instrumento
encuesta SERVQUAL. Se concluye que, los resultados obtenidos definen
gue la satisfaccién percibida por los usuarios externos, en general no es muy
buena, ya que muchos usuarios consideran que lo mas importante es contar
con un buen trato, respetar su privacidad, y que se sienten escuchados al
momento de acudir al servicio de Farmacia. Mientras que el 54% se
encuentran satisfechos, lo que significa que el nivel de calidad esta “en

» "

proceso .

También, Garcia, R., y Géalvez, N. (2017). Calidad de atencion asociada a la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos asistenciales de
salud: MINSA-ESSALUD  Chongoyape-Perd.  (Revista  Cientifica).
Universidad de Chiclayo, Lambayeque- Peru. La siguiente investigacion fue
de tipo no experimental descriptivo y de disefio cuantitativo. La poblacion
gue se trabajo y muestra esta conformada por Essalud 228 de 7499 y del
MINSA 228 de 1188; la técnica que se utilizé fue una encuesta, y se uso
como instrumento la encuesta SERVQUAL. En conclusion, realizando un
analisis entre los dos Hospitales, EsSalud cuenta con una calidad de
atencion buena, superando un 71,7% de satisfaccion, a comparacion del
MINSA solo un 44,6% se encuentran satisfechos, lo que significa que hay
una gran diferencia del 50% de pacientes insatisfechos en los Hospitales
MINSA.

Por otro lado; Infantes, F. (2017). Calidad de atencién y grado de
satisfaccion de los usuarios de la consulta externa del centro de atencion de
medicina complementaria del Hospital Ill de Iquitos-2016. (Articulo
Cientifico). Seguro Social de Salud. Lima. La investigacion realizada fue de
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tipo transversal, de disefio cuantitativo, contando con una muestra
conformada por 305 pacientes. Concluyendo que la satisfaccion global
percibida por los pacientes de los servicios de medicina complementaria del
CAMEC, Iquitos fue de un 72,9% lo que hace notorio que los pacientes
reciben una buena calidad de atencion, tanto en seguridad y empatia.

Por dltimo, Messarina, P. (2016). Calidad de atencion del personal de salud
y satisfaccion del paciente en el servicio de resonancia magnética del
Hospital Alta Complejidad Trujillo-2015. (Revista cientifica). Universidad
Cesar Vallejo. Trujillo-Perd. Se hizo un estudio de tipo no experimental
descriptivo-correlacional, de disefio cuantitativo, la poblacién estudiada es de
535 pacientes, con una muestra conformada por 224 pacientes. Se concluye
gue la calidad de atencion que brinda el profesional de salud, influye la
satisfaccion del paciente que asiste a sus consultas, manifestando que si

existe una relacion significativa entre las dos variables.

Del mismo modo, se optd por afiadir a los trabajos previos fuentes
regionales, como lo expresa Ruiz, R. (2016). Calidad de atencion al cliente y
el nivel de satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD I,
Tarapoto, San Martin — 2016 (Tesis de doctorado). Universidad Cesar
Vallejo. La investigacion realizada fue de tipo no experimental, de corte
descriptivo correlacional. La poblacién fue de 48,988 usuarios teniendo de
base una muestra de 377 usuarios de los servicios de EsSalud. Se llego a la
conclusién que si existe una relacion directa entre la calidad de atencién al
paciente y la satisfaccion del paciente afirmando que el personal del sector
salud se compromete y contribuye al desarrollo de brindar una mejor calidad

a los pacientes.

Ademas, la investigacion presenta teorias que fundamenta el estudio, de esa
manera nos permitira comprender las variables, donde las definiciones estan
plasmados de autores como Cabadas, (2015) nos dice que, la calidad es
una palabra muy extensa por todos los sectores, los motivos para que inicien
la calidad en los sectores de salud son los siguientes: son éticos por el
mismo derecho que todo ciudadano posee con una mejor calidad y una

atencion sanitaria por parte de profesionales responsables. En lo social se



basa en que debe existir equidad y accesibilidad para todos los usuarios que
asisten al sector de salud, debemos brindar garantia y seguridad a todos los
pacientes, disminuyendo los peligros y trabajar de manera eficiente, y por
ultimo en lo econdmico debemos administrar adecuadamente los recursos
gue disponemos Yy los que son limitados (p. 79). También nos menciona que
el circulo de mejora continua es el centro de cualquier accion de mejora de
calidad, en cualquier organizaciéon debe ser aplicado y cumpliendo el
siguiente proceso de planificar, hacer, verificar y actuar lo cual nos ayudara a
establecer metas y nos conducira a buscar nuevas mejoras de calidad (p.
82).

Mientras que, para Deming (1986), citado en Coronado, et al. (2013)
menciona que, para “el operario la calidad significa que su ocupacion lo
satisface, le hace estar orgulloso de su trabajo”, es decir la calidad es el
engreimiento de la mano de obra, una mejor estrategia es saber liderar
promoviendo un mejoramiento continuo, nadie se siente orgulloso de su
trabajo si no sabe las condiciones para que labore, es necesario al operario
explicar en qué consiste su trabajo y asi aumentar la satisfaccion elevando la
productividad. No hay que tratar mal a las personas como si fueran cualquier
cosa, 0 explotarlos, ellos forman parte de la empresa con la finalidad de
buscar una retribucion economica y aportando algo a la sociedad. El
propdsito de todo equipo de trabajo consiste en mejorar y buscar resultados,
a través del ciclo de Deming se puede definir el problema, ejecutar el
mejoramiento e implemento para después verificar si estamos yendo en

buenos caminos (p. 27).

En este contexto la calidad da lugar a diversas teorias, por lo cual Garvin,
(1988) citado en Arias, (2013) define a la calidad con “lo que mejor se ajusta
al uso que se pretende dar con el producto o servicio” es decir que cada
empresa debe cumplir con las normas establecidas para presentar un buen
producto de calidad al mercado. Muchas organizaciones no toman en
cuenta, ya que existe una alta debilidad de diferencias en las personas o
grupos sociales, todos tenemos expectativas y necesidades diferentes y, por
lo contrario, también debe existir distintos estandares de calidad para
satisfacer los gustos y deseos de las personas (p. 6).
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Otra teoria muy conocida es del Doctor Ishikawa, (1949) citado en Arias,
(2013) lo cual le tomé mucho tiempo para crear la aplicacion basada en la
gestion calidad tanto direccional como en los niveles intermedios, este
proceso se basa en mejorar la produccién y corregir los errores, de esa
manera también vio la necesidad de involucrar a los operarios en esta
gestion ya que son ellos quienes realizan la mayor parte del trabajo en las
empresas. El doctor Kouri Ishikawa, es uno de los reconocidos padres de la
calidad, quien conformé un esquema de causa-efecto, es una herramienta
muy utilizada por muchas entidades lo cual ayuda a identificar problemas,
determinado el grupo de personas y asi convocar para mejorar la calidad de
Su servicio o0 produccién, también ensefié a saber organizarse y administrar

los circulos de control de calidad. (p. 11).

Tomando la referencia a la teoria sobre calidad Lazo, (2018) menciona que,
la calidad de servicio en salud es el nivel que ayuda a incrementar una
buena satisfaccion, generando una Optima vigilancia para todos los
individuos y poblaciones, desarrollando todas las posibilidades para alcanzar
mejores resultados de acuerdo al conocimiento actual disponible, la calidad
se somete a contar con una buena estructura, es decir, son todos los medios
gue vamos a utilizar y de qué manera se va a planificar, basandose en el
proceso, desde que el usuario ingresa al hospital hasta que termine su cita

programada de esa manera se obtiene resultados deseados (p. 42).

Por otro lado, en los ultimos afios hemos visto un alto interés en todos los
servicios hospitalarios, respetando todos los estandares de calidad para
brindar una mejor atencién a los usuarios que acudian al sector salud, hasta
la vida habia cambiado y existia un alto nivel de satisfaccion por todos. Sin
embargo, todo esto cambié afectando una mala atencién como no tenia que
ser, no cumplian con los estandares y los protocolos de seguridad, lo cual
esto se ha convertido en una preocupacion principal para los pacientes,
enfrentandose a una dura realidad cada vez que acuden a un hospital.
Muchos hospitales tratan de reducir el riesgo percibido con la finalidad de
tener una mejor comprension y con resultado de paciente satisfecho (Amin, y
Zahora, 2018, p. 240).
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De la misma forma Bon, (2008) citado en Lépez, (2013) afirma que, el
servicio “es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos
especificos”. La palabra valor para el cliente significa brindar algo de calidad
lo cual se sienta verdaderamente complacidos, cumpliendo con todos los
estandares de calidad, o haber realizado algo lo que necesita 0 se desea.
Unos de los resultados eficientes es la entrega del producto al cliente en un
tiempo determinado, la facilidad al momento de realizar una compra, la
buena postura del equipo de trabajo a la hora de atender al cliente,
solucionar sus problemas de modo eficiente y mantener una comunicacion

asi ellos se sientan satisfechos y a gusto con el producto brindado (p. 6).

Autores como Gallardo y Reynaldos, (2014) nos menciona que, la calidad de
servicio debe cumplir verdaderas dimensiones muy importantes como, es la
dimension técnica esta se basa en aspectos técnicos como la atencion,
competencia por parte de los profesionales, utilizar las habilidades para
realizar algun procedimiento, saber administrar los recursos a su alcance
para aumentar y crear un nivel de satisfaccion adecuada por parte de todos
los usuarios atendidos. La dimension interpersonal esta enlazada con la
relacion directa que existe entre usuario y Doctor manteniendo un respeto y
trato cordial, por ultimo, la dimensidon de infraestructura hace referencia los
atributos del entorno de la atencién, como el aseo, el orden, la iluminacion y

ventilacion del ambiente (p. 356).

A su vez tomando de referencia a Tuya, et al. (2016) identifica problemas
como la violencia laboral dentro del sector salud, la violencia laboral se basa
en una accion o incidente no moderado donde el trabajador es agredido,
amenazado, humillado dentro de su centro laboral de trabajo por parte de
muchos profesionales. La violencia laboral nace entre el trabajador y una
persona con la que no guarda relacién laboral, y eso ocasiona insatisfaccion
por parte de los usuarios. Tanto médicos como pacientes cuentan con su
propia percepcion sobre calidad en el centro de salud, lo que estas normas
deben respetarse y tomarse en cuenta por todos. Para que la atencion exista
y sea de buena calidad, debe ser segura, eficaz, eficiente, equitativa,
oportuna y centrada en el paciente, brindando beneficios para los usuarios
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gue asistan al sector de salud, llevar una comunicacion asertiva entre
doctores-pacientes, contar con una actitud profesional y mantener un clima
de confianza entre todos, asi de esa manera vamos a obtener buenos
resultados, minimizando los errores siempre con la mayor racionalidad

|6gico-cientifica (p. 671).

Segun Pizzo (2013), citado en Lopez (2013), afirma que, la calidad de
servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion, esto se
basa en trabajar de antemano con las necesidades y expectativas de los
consumidores y asi de esa manera las empresas puedan avanzar y estar
asegurados por sus clientes, existe mucha forma de buscar la calidad en
servicio preguntdndonos si somos confiables para nuestros clientes, si
contamos con una alta velocidad al momento de la entrega de productos.
Muchas empresas en su mayoria crean departamentos de atencién de
clientes, pero en su mayoria estos departamentos fallan a sus clientes
creando procedimientos inflexibles y logrando que ellos se sientan cada vez

menos escuchados (p. 6).

De modo idéntico Gonzalez. et al. (2013), calidad en salud comprende todas
las caracteristicas con las que deben contar la prestacion del servicio
considerando un beneficio importante para el paciente, para poder satisfacer
sus expectativas debemos alcanzar estandares de calidad satisfactorios en
las dimensiones como efectividad, oportunidad para todos, brindar una
buena seguridad a todos los pacientes y que no teman a nada, ser eficientes
en la atencion brindada, equitativos ser atendidos todos por igual y
respetados de acuerdos a las necesidades y valores de cada paciente. Al
mismo tiempo la palabra calidad se basa en el conjunto de cualidades en
donde lo fundamental es satisfacer las necesidades y expectativas con

mayores beneficios, menos riesgos y aun precio accesible (p. 666).

Para, Leatherman, et al. (2018), nos dice, que para incrementar la calidad de
la atencion en los servicios brindados debemos lograr una cobertura
universal de salud, midiendo los problemas que existen, mejorar a través del
acceso y el monitoreo de todo el personal de salud y asi aumentar

significativamente el cuidado y la importancia de los servicios de calidad en
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todos los pacientes (p. 799). En cambio, Messarina (2016), nos dice que, la
referencia de atencion médica no se refiere solo atenderse, sino también
verificar las condiciones del personal que esté apto para proporcionar una
atencion de calidad y que todos los pacientes que acuden al Hospital
regresan a casa satisfechos, sin temor a nada. La finalidad es cumplir y
ascender las expectativas de los pacientes, a través de hechos relacionados
en el conocimiento propio y la tecnologia médica para desempefiar algun
cargo, basandose también en los principios éticos, morales, formacién y la
seguridad que pueden brindar a sus pacientes, con el fin de lograr buenos
resultados anhelados, reduciendo las quejas y a un costo tolerable (p. 120).

También, descubrimos a Ayuso y Begofia (2015), fue quien realiz6 una
investigacion sobre Gestion de la calidad de cuidados en enfermeria:
Seguridad del paciente, para su modelo de evaluacion utilizo SERVQUAL,
es el instrumento mas recomendado para cuantificar la calidad de servicio
basado en las cinco dimensiones percibida por los usuarios. A continuacion,
mencionamos las dimensiones e indicadores mas importantes de la calidad,
las cuales se describen y se conceptualizan de la siguiente manera: La
Fiabilidad hace referencia al desempefio confiable y preciso que debe tener
el personal de salud, como cumplir la prestacion de los servicios
programados del dia, deben dar mas importancia a los casos de urgencia a
los que necesitan, mantener un orden légico sin hacer desorden, y que el
personal esté interesado en resolver los problemas del paciente. La
capacidad de respuestas se basa en que los enfermeros y doctores deben
tener un espiritu servicial en la atencion, teniendo la voluntad propia para
ayudar al paciente, mostrar una sonrisa al momento de realizar los tramites,
estar dispuesto para atender todo tipo de preguntas, trabajar en equipo con
todos los funcionarios disminuyendo las quejas y reclamos de todos los
usuarios. Hoy en dia todos queremos estar protegidos de cualquier
enfermedad y la seguridad es lo mas oportuno en la atencion de salud, el
personal debe tener la capacidad suficiente para resolver los problemas de
salud de los usuarios que asisten a su consultorio, brindado una mutua
confianza y garantia de tal manera que ellos se sientas seguros con lo que el

doctor les informa, un indicador importante es recibir medicamentos
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adecuados a la salud, ser efectivos al solucionar los problemas para reducir
riesgos y complicaciones cumpliendo con las medidas establecidas de
seguridad. Ser empéticos refiere a la atencion individualizada que se brinda
al paciente, tomando importancia de sus sentimientos que poseen, satisfacer
sus necesidades demostrando acceso facil, comunicacion abierta y fluida y
gue el doctor pueda comprender al usuario. El doctor debe ser amable con
todos sus pacientes, aclarando informaciones brindadas sobre su
enfermedad, los cuidados y tratamientos que debe llevar con sus respectivos
medicamentos, comprendiendo las necesidades de todos los usuarios. Los
elementos tangibles, cuenta con todos los elementos fisicos y personas que
intervienen y hacen uso para la atencion en el sector de salud, uno de los
indicadores es el estado fisico de las instalaciones, deben estar en buenas
condiciones para que el usuario se sienta comodo en el ambiente que esta,
los personales de salud deben mantener una buena presentacion y
cumpliendo los requisitos para el puesto, los materiales de comunicacion
deben estar en buenas condiciones ante una urgencia o emergencia que se
presenta y debe existir una comodidad de camas ya que un aspecto esencial

para los usuarios que se sientan seguros (p. 113).

Segun la Real Academia Espafiola, (2019) precisa que, la satisfaccion es la
dicha de cumplir con las expectativas y exigencias de la persona, es decir
complacerla con lo pedido, es decir la satisfaccion es como lo que hace util a
alguna cosa recibida. Es aquello que las entidades brindan realizando con
las expectativas del usuario. Para Corbella y Saturno, (1990) citado por
Roque, et al. (2015) define la satisfaccion como una medida de la atencion
gue ellos reciben observando si cumplen o0 no con sus expectativas como
usuarios, es muy importante para el paciente encontrar una relacion positiva
con el trabajador de turno, ya que asi el usuario percibe la buena atencion
gue le brindan. La satisfaccion es un buen resultado que da al encuentro del
consumidor ya sea con un bien o servicio, manifestando una expresion que

produce en respuesta a lo recibido (p. 85).

Navarro, (2013) citado por Suarez, (2016) hace referencia a la satisfaccion
como un indicador de una buena calidad de atencion recibida, la satisfaccion
se expresa como reaccion emocional de los usuarios en relacién a la
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atencion que les brindan, indica la calidad de atencion que perciben los
usuarios y sefialando satisfaccion de un indicador confiable para poder
evaluar el tipo de calidad que les brindan, también dice que la satisfaccién es
como la expresion de usuarios de acuerdo atencion recibida, resaltando
elementos asociados a su experiencia que calcula la evaluacion y la forma
en que los usuarios reciben la atencion por parte del personal de turno (p.
1003). Por otro lado; Oliver, (1980) citado por Moreno et al. (2016) expresa
gue, la satisfaccién es un proceso de conformidad o disconformidad de algo
qgue estd adquiriendo o consumiendo mediante una compra. Ejemplo una
vez realizado una compra o después de haber utilizado algun servicio el
usuario expresa si lo que consumié cumplié con sus necesidades, es decir
puede expresar una respuesta buena o mala, con respecto a la atencién que
les brindan los centros de salud es igual el paciente expresa molestias

cuando no esta conforme con la atencion recibida (p. 114).

Por otro lado, la Real Academia Espafiola, (2019) define al usuario como la
persona que diariamente hace el consumo de un bien o servicio. Por otro
lado, hace mencion al individuo que utiliza cualquier producto o servicio. El
usuario es la persona que hace el consumo de ya sea un bien o servicio, en
este caso, hacemos referencia al usuario que acude a un centro de salud a
ser atendido, es la manera como reciben la atencidon ante alguna situacion

en la que necesiten apoyo de los profesionales, médicos o enfermeros.

Pérez y Suarez, (2014) hace mencién del usuario como aquel que paga por
un servicio o un producto para su consumo personal, en este caso lo
asimilamos o relacionamos al usuario que es aquella persona que
diariamente va al servicio del centro de salud a ser atendido (p. 73). También
Dickson, (2001) citado por Dolangaro, (2014) se refiere al usuario o cliente
como aquella persona que suele comprar muy seguido en una sola tienda o
suele recibir el servicio de una sola entidad porque este si cumple con sus
expectativas como consumidor, del usuario depende que la empresa pueda
crecer porque si le dan un buen trato este les traerd mas cliente, pero de lo
contrario hay una mala atencion lo que el usuario hard es no recomendarlos
(p. 37). Ademéas, Kotler, (1989) citado por Salazar y Cabrera, (2016)
menciona que el usuario es aquella persona o entidad que hace el consumo
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necesario, es decir el usuario es la pieza clave por el cual se crea un

producto o una empresa, “el cliente es el rey” (p. 13).

Rey, et al. (2000) citado por Torres y Ledn, (2015) define la satisfaccion del
usuario como la percepcién de un servicio recibido con referencia a la salud
publica brindada a los pacientes, esta evalia de una manera particular,
define la satisfaccion a una manera de evaluar los distintos aspectos que
tienen relacion con el usuario de salud, se determina como la forma que la
atencion sanitaria y el estado de la salud cumplan con las necesidades de
los usuarios (p. 123), mientras que; Gupta y Zeithaml, (2005) citado por
Quispe y Ayaviri, (2016) mencionan la satisfaccion del usuario como una
razén del cliente con relacion al consumo de un producto o servicio es decir,
cumpliendo con las cualidades del consumidor, relacionado con el sector
salud la satisfaccion del paciente es la forma en cdmo el usuario percibe la
atencion que le brindan los profesionales cuando acude a una cita, cabe
recalcar que la satisfaccion tiene 4 areas donde mas resalta tales como:
comparacion de sistemas, evaluacién en la calidad del servicio en salud,
identificacion de aspectos de servicios que requieren ser mejorados para la
satisfaccion y asistiendo a las organizaciones sociales en la identificacion de
consumidores con poca aceptabilidad de los servicios (p. 172). También;
Miranda et al. (2014) citado por Castafieda et al. (2017) hacen referencia a la
satisfaccion del usuario como aquello que no solo puede cubrir sus
expectativas, sino que también superar para que asi aumentar a lo que el
cliente busca o quiere, es decir, sorprenderlo cada vez mas con las mejoras

del producto o servicio (p. 3027).

Asimismo, Millones, (2010) citado por Cisneros, (2018) menciona algunos
niveles de satisfaccién que el usuario presenta de acuerdo a la calidad de
atencion que les brindan, las cuales son: insatisfaccion, se da cuando el
usuario no se siente comodo por alguna atencién brindada o por algun
producto consumido, es decir que no estd cumpliendo con sus expectativas.
Por ejemplo: cuando un paciente va a consultar y necesita informacion de
algun area a consultar y no recibe la informacién que necesita, se sentira
insatisfecho. La satisfaccion se da cuando el usuario se siente contento,
complacido con el trato y atencion adecuada que le brindan o con algun
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producto recibido, es decir cumple con sus expectativas. Ejemplo un usuario
satisfecho, va ayudar hacer publicidad a la entidad del cual es atendida, y la
complacencia se da cuando el desempefio percibido sobrepasa sus

cualidades del paciente (p. 36).

Moroco, (2012) citado por Torres y Ledn, (2015) hace mencion, que la
satisfaccion demuestra algunas dimensiones como trato al personal es la
actitud que tiene el personal con el trato que debe tener con el usuario
enfocandose en las buenas acciones, valores positivos y ante todo la buena
humildad, no obstante, actualmente nos encontramos con un gran namero
de profesionales mediocres, con poca ética profesional, en muchas
ocasiones no atienden como debe de ser al paciente, el profesional a cargo
a veces tiene actitudes no buenas como ser un poco prepotente o0
dominante, no muestra amabilidad y esto es lo que genera insatisfaccion al
usuario, eficiencia en la atencion es la manera en como el profesional se
desenvuelve frente al paciente permitiendo incrementar la relacion médico-
paciente para que asi pueda haber una mejor atencién al paciente, por eso
es importante que se le brinde una comunicacion asertiva, la cual le pueda
facilitar identificar los males que tengan y de esta manera la satisfaccion del
usuario sera mucho mas efectiva. informacion recibida, es importante para el
paciente que les sepan informar bien sobres sus dudas, para ello los
profesionales deben ser claros y precisos al momento de brindar alguna
informacion que el usuario necesite con respecto algun servicio de atencion,
saberlos escuchar para que asi poder resolver sus dudas, ya que ellos se
sienten felices cuando el personal de turno los sabe escuchar cuando ellos
les preguntan algo tienen alguna molestia, ya que la gran parte de ellos son
personas de caserios, que muchos no saben leer ni escribir, por ende,
requieren la ayuda del personal de salud, necesitan que les tengan paciencia
y que les sepan explicar y haciéndoles entender lo que ellos necesiten
saber. Oportunidad y/o accesibilidad, es la facilidad y posibilidad que tiene el
paciente para poder usar los beneficios de salud, es decir que tienen
derecho sin ningun problema a ser atendido a sus citas o cualquier otra
consulta, la oportunidad hace referencia a que el paciente, para ello es

importante mantener un clima de confianza; la confianza es algo dificil de
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conseguir, pero esto no puede ser imposible, para obtener confianza con el
paciente es fundamental considerar el servicio que se brinda, mantener una
comunicacion activa, para asi poder ayudar a conocer y resolver sus
necesidades, dudas y preocupaciones del usuario, también poder llegar a
tener la confianza y ayudar y/o aconsejar en algun problema personal que el
paciente tenga, seguridad y privacidad para el paciente es muy importante
sentirse seguro con la atencién y que les guarden su privacidad es decir;
guardar en confidencia la informacién sobre su salud que se obtiene del
paciente, no divulgar, ya que a veces hay pacientes con enfermedades
graves y ellos no quieren que se enteren otras personas (p. 129).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacién del presente proyecto fue Aplicada. Para
CONCYTEC (2019), una investigacion aplicada permite establecer
mediante el conocimiento cientifico, los medios (metodologias,
protocolos y/o tecnologias) con los cuales se puede cubrir una
necesidad reconocida y especifica en la sociedad. (Republica del Perq,
2017, p. 30). La experimentacion a utilizar para esta investigacion se
baso6 en aplicar una propuesta de mejora con estimulo de incrementar el

nivel de satisfaccion de los usuarios en el Hospital MINSA.
Disefio de investigacion

La presente investigacion fue de disefio Pre-experimental para
(Hernandez, 2014, p. 145), dice que este disefio se diferencia de los
experimentales en que solo tiene un grupo de estudio, un solo nivel de
manipulacion de la variable que es el grupo de experimentacién, lo cual
en este grupo se puede realizar mediciones (observaciones) solo
después de aplicar el estimulo (denominado estudio de caso) o antes y
después del mismo (denominado Pre-experimento con pre post prueba).
Este estudio que se realiz6 se baso en este tipo ya que se aplicoO un
estimulo que es la propuesta de calidad, realizando un pre y post
prueba, de tal manera que este pueda incrementar el nivel de

satisfaccion.

El esquema empleado en nuestra investigaciéon fue de la siguiente

manera.

Doénde:
G: Hospital MINSA Moyobamba

O:: Pre-test antes de aplicar la propuesta de mejora
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X: Propuesta de Mejora
O.: Post-test después de aplicar la propuesta de mejora
3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable Independiente: Calidad de Servicio al cliente
Definicién Conceptual

Ayuso y Begoiia, (2015) nos dice que la calidad puede ser casi cualquier
cosa que se quiere satisfaciendo las necesidades o expectativas, es
decir es un reflejo de valores y metas vigentes en el sistema de atencion
médica lo cual el paciente toma la decision de elegir el servicio y actué

en consecuencia a la atencion brindada (p. 2).
Definicion Operacional

Se aplicdé un cuestionario SERVQUAL, con el fin de evaluar las
condiciones del servicio de salud percibidas por los usuarios en el
Hospital MINSA- Moyobamba, 2020.

Las dimensiones e indicadores que se trabajo para medir la variable

“Calidad de servicio al cliente”, fueron las siguientes:
Fiabilidad

- Explica sobre los medicamentos recibidos

- Interés en la resolucion de problemas de los usuarios
Capacidad de respuesta

- Disposicion para atender preguntas
- Cooperacion entre funcionarios

- Sencillez en los tramites para la atencién
Seguridad

- Mejora del problema de salud
- ldoneidad del personal de salud

- Cumplimiento de medidas de seguridad
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Empatia

- Amabilidad en el trato
- Claridad en orientaciones brindadas al paciente
- Comprension de las necesidades del paciente

Elementos Tangibles

- Ambientes amoblados y comodos
- Estado fisico de las instalaciones
- Ropa de cama adecuada

Escala de Medicion
- Nominal

Variable Dependiente: Satisfaccion del Usuario

Definicion Conceptual

Moroco (2012) citado por Torres y Ledn (2015) nos dice que la

satisfaccion es una manera de evaluar los distintos aspectos que tienen

relacion con su usuario de salud y el estado de la salud resultante que

cumplan con las expectativas del paciente (p. 129).

Definicion Operacional

Se aplicd un cuestionario SERVQUAL, con el fin de evaluar las

sensaciones del bienestar que expresan los usuarios del servicio en el

Hospital MINSA- Moyobamba, 2020.

Las dimensiones e indicadores que se trabajo para medir la variable

“Satisfaccion del Usuario”, fueron
Seguridad y privacidad

- Privacidad en la conversacion

- Capacidad para resolver problemas personales

siguientes:
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3.3.

Informacién recibida

- Brinda informacién clara y precisa

- Mantiene su actitud profesional
Eficiencia en la atencion

- No adopta un papel dominante
- Respeta a sus clientes

- Muestra humildad y paciencia
Trato al personal

- Amistad y buenas relaciones humanas
- Trato amable y cordial del médico

- Confianza y respeto mutuo
Accesibilidad

- Conocimientos propios de su especialidad

- Capacidad para identificar las necesidades del paciente
Escala de Medicidn
- Ordinal

Poblaciéon, Muestray Muestreo

Poblacion

Para Hernandez, (2014) la “poblacién es el conjunto de todos los casos

qgue concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 174).

La poblacién de estudio fue conformada por todos los pacientes que se
atendieron en el area de emergencia desde enero hasta el mes de mayo
en el Hospital MINSA. La poblacion fue un total de 6720 usuarios que
fueron atendidos en el afio 2020, con un promedio de 28 atenciones al

dia y 240 al mes. (Registro del area de emergencia del Hospital MINSA).

Criterios de inclusién: son los usuarios que asistieron al servicio del

area de emergencia en el Hospital MINSA. Los usuarios cuentan con



3.4.

una edad entre 18 a 60 afios, de ambos sexos, y con un tiempo

determinado para aplicar el cuestionario.

Criterios de exclusidon: son usuarios que no aceptaron con voluntad
propia, ni con su propio consentimiento responder el cuestionario que se
les brindd, no contestaron las preguntas en su totalidad o dejaron en
blanco.

Muestra

La muestra es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion
(Hernandez, 2014, p. 175).

Se estimd una muestra de 360 usuarios. Para obtener el calculo de la
muestra se utilizd una parte de la poblacién, que son todos los usuarios
que fueron atendidos hasta el mes de mayo dentro del area de

emergencia afio 2020.

Muestreo

Para elegir el tamafio de la muestra se utilizé el muestreo Probabilistico
aleatorio simple, por el motivo de que en el Hospital MINSA cuenta con
una poblacion extensa, eligiendo al azar 360 usuarios atendidos durante

el periodo establecido.
Unidad de Analisis

Dentro del area de emergencia se encontré 20 personas laborando de
ambos sexos, son ellos quienes se encargan de atender a los usuarios,
esta propuesta de mejora (capacitacion) se les aplicara a todos,

ayudando poder incrementar el nivel de satisfaccion.

Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnica de recoleccion de datos

La técnica utilizada para llevar a cabo el estudio con el fin de recopilar

datos e informacion sobre el Hospital-MINSA fue:

- Entrevista
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La entrevista es "una conversacion que se propone con un fin
determinado distinto al simple hecho de conversar". Esta técnica nos
permitié identificar datos e informacion directa, obteniendo datos de
fuente primaria, de informacion oral y visual por parte del Director de

Salud del Hospital MINSA (Diaz, et al., 2013. p. 163).

- Encuesta

La Red, (2017), citado en Buendia et al., (1998), menciona que esta
técnica es el “método de investigacion experto en brindar respuestas a
los problemas tanto en términos descriptivos como en la conexion de las
variables mediante la recoleccién de datos e informacién, y de un disefio

previamente establecido que asegura la severidad de la informacién

obtenida”. Esta técnica nos ayudoé a aplicar a los usuarios del servicio de

emergencia (p. 9).

Instrumentos de recoleccidén de datos

- Guia de Entrevista
Mediante una guia de entrevista previamente disefiada, redactado con
una serie de preguntas, lo realizamos con la ayuda del director, con el

propdsito de conseguir informacidén acerca de la calidad de servicio al
cliente en el Hospital MINSA-Moyobamba (Diaz, et al., 2013. p. 163).
- Cuestionario SERVQUAL

SERVQUAL mide la calidad percibida de un servicio en relacion
diferente entre la percepcion y la expectativa. El instrumento que se
emple6 para la recoleccion de datos fue mediante el modelo
SERVQUAL, estd previamente disefiado de 15 items de preguntas
abiertas y distribuida en dimensiones, con una puntuacion (1, 2, 3, 4, 5),
utilizado para obtener informacion (poblacion investigada) para el
desarrollo de las variables. La variable calidad de servicio, se midié con
una escala tipo Likert, de acuerdo a la percepcion del paciente (muy
mala, mala, regular, buena, muy buena) y para el desarrollo de la
variable satisfaccion también se midié con la escala tipo Likert,
basandonos en la atencién recibida (nada satisfecho, poco satisfecho,

neutral, muy satisfecho, totalmente satisfecho). Se aplic6 a 360 usuarios
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que acudieron al area de emergencia en el Hospital MINSA (Pasion y
Castellon, 2014, p. 9).

Validez

La validez, se basa en el grado en que un instrumento mide realmente la
variable obteniendo buenos resultados (Hernandez, 2014, p. 200). La
finalidad de tener un grado de medicion aceptable para los instrumentos
de recoleccion de datos ha sido validada a través del juicio de los
siguientes expertos la Mg. Carmen Verénica Daza Santa Maria, el Mg.
Regner Nicolas Castillo Salazar y la Mg. Pilar Golac Tenorio, lo cual este
proceso nos permitird un grado de seguridad que hara que logremos
resultados equivalentes o iguales.

Tabla 1.

Evaluacion de instrumentos de los expertos

NP Nombres Puntuacién Grado Especialidad
del experto obtenida académico P
Carmen
Veronica 4.7 Gestion
1 Daza Santa 4.6 Magister Publica
Maria
Regner Gestion
Nicolas 4.6 Publica
2 Castillo 4.6 Magister
Salazar
Gestion
Pilar Golac 4.3 ) Publica
3 Tenorio 4.4 Magister

Fuente: Informes de opinidn sobre instrumentos de investigacion cientifica

Interpretacion:
De acuerdo a las validaciones obtenidas por los tres expertos obtuvimos
un resultado de 4.5 el cual indica que es equivalente a un 93%, el cual

representa que los instrumentos son aceptables.
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Confiabilidad

Para Hernandez, (2014) la confiabilidad es el nivel en que el instrumento
produce resultados consistentes y coherentes (p. 200). Se realiz6 la
prueba piloto para determinar el grado de confiabilidad, de manera

ordenada:

1. Se seleccion6 una muestra del 10% de la muestra del trabajo de
investigacion, contando con 30 pacientes del Hospital MINSA-

Moyobamba.

N

. Después se aplicé el instrumento a 30 pacientes del Hospital
MINSA, con la finalidad de determinar el nivel de confiabilidad de
dichos instrumentos.

3. Recogimos la informacion y se realizo la tabulacion en el programa

de Excel.

4. Luego se desarroll6 hasta encontrar el resultado del Alfa de

Cronbach.

5. Los datos obtenidos se compararon con las siguientes tablas:

Tabla 2.

Resultado de Alfa Cronbach calidad de servicio al cliente

ESTADISTICO DE FIABILIDAD
Alfa Cronbach N° de items
0.70 15

Fuente: Extraido del cuestionario calidad de servicio al cliente
Se realiz6 la operacion, obteniendo la prueba piloto del estadistico
Alfa de Cronbach un resultado de 0.70, indicandonos que es
confiable, lo cual se concluy6 que el instrumento es apropiado para

medir la Calidad de servicio al cliente.
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3.5.

3.6.

Tabla 3:

Resultado de Alfa Cronbach satisfaccion del usuario

ESTADISTICO DE FIABILIDAD
Alfa Cronbach N° de items
0.88 15

Fuente: Extraido del cuestionario satisfaccién del usuario

Se realiz6 la operacion, obteniendo la prueba piloto del estadistico
Alfa de Cronbach un resultado de 0.88, indicandonos que es
confiable, lo cual se concluy6 que el instrumento es apropiado para
medir la Satisfaccién del Usuario.

Procedimientos

Para realizar la investigacion se empled el siguiente procedimiento
respectivo, primeramente, se coordinG con el Director de Salud del
Hospital MINSA-Moyobamba, para que asi nos pueda facilitar una
entrevista con el fin de obtener y recolectar informacion, se coordino la
fecha y hora para acceder a una reunién, el cual nos permitié enviar una
solicitud a su correo personal sobre el tema a tratar, cuya finalidad fue
conocer la poblacién que fueron atendidos en el area de emergencia
entre el mes de enero hasta mayo, después de eso optamos en aplicar
los cuestionarios a los usuarios seleccionados para asi poder proseguir
con el desarrollo del experimento. Por otro lado, se utilizo el trabajo de
gabinete con el fin de obtener documentos estadisticos, sobre la
cantidad de atenciones meédicas diarias y mensuales del area de
emergencia periodo 2020, ya que es necesario poder evaluar como la
propuesta de calidad incrementa el nivel de satisfaccién del usuario en el
Hospital MINSA realizando una pre y post test, para después realizar

una comparacion.

Método de Analisis de Datos

El procesamiento estadistico de la informacién y datos obtenidos de la
muestra de estudio mediante la aplicacion de la técnica e instrumento se
utiliz6 como herramienta fundamental el programa computarizado SPSS

y Excel, los cuales fueron elaborados y representados a través de
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cuadros y graficos, también analizamos para asi poder formular
interpretaciones, cuyos resultados nos ayudaron a solucionar y discutir
nuestro problema planteado, facilitando la viabilidad de la propuesta de

mejora.

Para dar inicio al procesamiento de datos, se requirid6 de un orden
cronolégico, para asi determinar de manera detallada la informacion.
Una vez realizado el orden cronolégico se les asign6 un codigo a los
items de los instrumentos ya aplicados, logrando un mayor control de
trabajo de conteo de datos de cada variable. Seguidamente
sistematizamos la tabulacion de la informacion en el programa
computarizado SPSS y Excel, lo cual nos facilité elaborar cuadros,
figuras de barras y graficos para los porcentajes estadisticos
correspondientes a las cualidades del objeto de estudio. Después se
analizé la hipotesis para tener una perspectiva objetiva y real lo que se
pretende lograr en este proyecto de investigacion, teniendo muy claro al
principio los objetivos e hipoétesis de cada variable, y dandole validez al
objeto de estudio, y por dltimo aplicamos las conclusiones vy

recomendaciones con el fin de mejorar la problematica investigada.

3.7. Aspectos Eticos

En el proyecto de investigacion se respetd las normas internacionales de
citas y referencias para las fuentes consultadas, el cual el proyecto no ha
sido plagiado total ni parcialmente. Tampoco, no ha sido auto plagiado;
es decir, no ha sido publicada ni presentada anteriormente por algun

autor para obtener el grado académico previo o titulo profesional.

También, se pidi6 apoyo y autorizacién al director del Hospital MINSA
mediante una solicitud, para la aplicacion del instrumento de
investigacion, dejando como evidencia que el desarrollo de la tesis se
realizd en dicha institucion. Para la participacion de las encuestas
trabajamos en base a su consentimiento de los usuarios, ademas se
respetd la opinion de cada uno de los encuestados y, sobre todo la

privacidad de ellos, protegiendo su identidad.
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IV. RESULTADOS
Tabla 4.

Datos demogréficos de los encuestados

ftems Indicador N° %
MNenos de 25 101 8.1
afios
De 25 a 34 afos 94 26.1
Edad De 35 a 44 afos 78 21.7
De 45 a 54 afios 52 14.4
D~e 55 a mas 35 97
afios
Género Femeni_no 243 67.5
Masculino 117 325
Moyobamba 227 63.1
Soritor 38 10.6
Yantalo 32 8.9
Calzada 28 7.8
. Rioja 14 3.9
Procedencia Lima 3 59
Tarapoto 8 2.2
Amazonas 2 0.6
Picota 2 0.6
Pacayzapa 1 0.3
Total 360 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios en el Hospital MINSA

Interpretacion: Se muestran los resultados referentes a los datos
demograficos, el 28.1% de los usuarios son menores de 25 afos, el
67.5% son de género femenino, y el 63.2% pertenece a la ciudad de

Moyobamba.
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Tabla 5.

Resultados del pre test de calidad de servicio al cliente

items Indicador N° %

Muy mala 8 2.2

Mala 39 10.8

Fiabilidad Regular 204 56.7
Buena 102 28.3

Muy buena 7 1.9

Muy mala 10 2.8
: Mala 66 18.3
Car‘ggghdeaﬁade Regular 231 64.2
Buena 48 13.3

Muy buena 5 1.4

Muy mala 8 2.2
Mala 42 11.7
Seguridad Regular 227 63.1
Buena 74 20.6

Muy buena 9 2.5

Muy mala 4 1.1

Mala 33 9.2
Empatia Regular 238 66.1
Buena 77 214

Muy buena 8 2.2

Muy mala 6 1.7

Elementos Mala 24 6.7
tangibles Regular 115 31.9
Buena 183 50.8

Muy buena 32 8.9
Total 360 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios en el Hospital MINSA

Interpretacion: ElI manejo sobre fiabilidad en el Hospital MINSA -
Moyobamba, 2020, de acuerdo a los resultados representan que el 56.7%
(204) es regular y un 28.3% (102) hace referencia que es buena.

En cuanto a la capacidad de respuestas como calidad un 64.2% (231)
indica que seria regular para el Hospital y un 18.3% (66) menciona que
seria buena.

Por otro lado, un 63.1% (227) hace referencia que la seguridad es regular,
como también un 20.6% (74) afirma que la seguridad es buena.

También en la dimensién de empatia un 66.1% (238) afirma que es

regular, mientras un 21.4 (77) hace referencia que es buena. Por ultimo,
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en los elementos tangibles como calidad un 50.8% (183) menciona que es
buenay el 31.9% (115) indican que es regular.

Tabla 6.

Resultados del pre test de satisfaccion del usuario

ftems Indicador N° %
Nada satisfecho 5 1.4
Poco satisfecho 103 28.6
Seguridad y Neutral 225 62.5
privacidad Muy satisfecho 23 6.4
Tot_al mente 4 11
satisfecho
Nada satisfecho 10 2.8
Poco satisfecho 91 25.3
Informacion Neutral 222 61.7
recibida Muy satisfecho 31 8.6
Tot_al mente 6 17
satisfecho
Nada satisfecho 7 1.9
Poco satisfecho 81 22.5
Eficiencia enla Neutral 233 64.7
atencion Muy satisfecho 36 10.0
Tot.al mente 3 08
satisfecho
Nada satisfecho 7 1.9
Poco satisfecho 77 21.4
Trato al personal Neutral . 228 63.3
Muy satisfecho 44 12.2
Tot.al mente 4 11
satisfecho
Nada satisfecho 10 2.8
Poco satisfecho 86 23.9
o Neutral 164 45.6
Accesibilidad Muy satisfecho 84 23.3
Tot.al mente 16 4.4
satisfecho
Total 360 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios en el Hospital MINSA

Interpretacién: La seguridad y privacidad en el Hospital MINSA -
Moyobamba, 2020, de acuerdo a los resultados representan que el 62.5%
(225) es neutral y un 28.6% (103) afirman que se encuentran poco

satisfechos.
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En cuanto a la informacion recibida como satisfaccion un 61.7% (222)
indica que es neutral para el Hospital y un 25.3% (91) menciona que
estan poco satisfechos.

Por otro lado, un 64.7% (233) hace referencia que la eficiencia en la
atencion es neutral, como también un 22.5% (81) afirma que se
encuentran poco satisfechos con la eficiencia.

También en la dimensién trato al personal un 63.3% (228) afirma que es
neutral, mientras un 21.4 (77) mencionan que Se encuentran poco
satisfechos.

Por ultimo, la accesibilidad como satisfaccion un 45.6% (164) menciona

gue es neutral y el 23.9% (86) indican que estan poco satisfechos.
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Cumplimiento de los objetivos especificos
1. Conocer el nivel de calidad de servicio al cliente en el Hospital MINSA
Moyobamba, 2020.
Caracteristicas de la calidad en el Hospital MINSA antes de la propuesta de

mejora.
Tabla 7.
Nivel de calidad — Pre Test
Capacidad Elementos
Fiabilidad de Seguridad Empatia ) Total
Nivel tangibles
respuesta

F % F % F % F % F % F %

Bajo 47 131 76 211 50 139 37 103 30 8.3 10 2.8
Medio 204 56.7 231 642 227 631 238 66.1 115 319 238 66.1
Alto 109 303 53 147 83 231 85 236 215 59.7 112 311

Total 360 100 360 100 360 100 360 100 360 100 360 100

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios en el Hospital MINSA.

Interpretacion:

En la tabla se observa que el nivel inicial (pre test) de la calidad de servicio
de emergencia en el Hospital MINSA, Moyobamba percibido por los
usuarios es medio, representando por 66.1% de los usuarios. De acuerdo a
las dimensiones, los elementos tangibles muestran mas alto nivel de
calidad percibido por los usuarios, 59.7% tienen un nivel de calidad alto,
mientras que, por el contrario, la capacidad de respuesta es la dimension
gue cuenta con menor porcentaje de usuarios con nivel de calidad alto,
solo el 14.7%.

Por lo tanto, estariamos rechazando la primera hipétesis especifica de la

presente investigacion.
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2. Conocer el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA
Moyobamba, 2020.
Caracteristicas de satisfaccion en el Hospital MINSA antes de la propuesta

de mejora.
Tabla 8.
Nivel de satisfaccion — Pre Test
Seguridad Informacién Eficiencia Trato al
y recibida enla ersonal Accesibilidad  Total
Nivel privacidad atencion P
F % F % F % F % F % F %

Bajo 108 30 101 281 88 244 84 233 93 258 45 125
Medio 225 625 222 61.7 233 64.7 228 63.3 186 51.7 265 73.6
Alto 271 75 37 10.3 39 108 48 133 81 225 50 139

Total 360 100 360 100 360 100 360 100 360 100 360 100
Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios en el Hospital MINSA.

Interpretacion:

En la tabla se observa que el nivel inicial (pre test) de satisfaccién de los
usuarios en el servicio de emergencia en el Hospital MINSA Moyobamba
es regular, representando por el 73.6% de los usuarios encuestados. En
todas las dimensiones evaluadas el porcentaje de usuarios que tiene un
nivel de satisfaccion bueno es bastante bajo, siendo el mas bajo el factor
de seguridad y privacidad con sélo el 7.5% de los usuarios en el nivel
bueno, mientras que la accesibilidad es la dimensién con mayor porcentaje
de usuario con nivel de satisfaccidon bueno en comparacion con las demas
dimensiones, tiene el 22.5 de los usuarios del Hospital MINSA Moyobamba.
Por lo tanto, también estariamos rechazando la segunda hipétesis

especifica de la presente investigacion.
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3. Establecer la propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente para
incrementar el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA
Moyobamba, 2020.

Resumen de la propuesta de mejora de la calidad del servicio

Esta propuesta tiene como finalidad mejorar el proceso de atencion en el
servicio de emergencia para incrementar el nivel de satisfaccion de los
usuarios del Hospital MINSA, localizado en la provincia de Moyobamba.
Nuestros beneficiarios fueron los usuarios y el personal del servicio de
emergencia. Se realizaron dos talleres y/o capacitaciones al personal del
area de emergencia, respecto a la atencién de calidad a los usuarios, la
facilitacién de informacion y manejo de emociones bajo presion en la carga
laboral. Estos talleres y/o capacitaciones se desarrollaron dos veces en el
mes de octubre, de manera virtual utilizando plataformas digitales en
horarios flexibles del personal del servicio de emergencia del Hospital
MINSA, Moyobamba (Ver anexo 09).

Se acepta la tercera hipotesis especifica, puesto que se considera que la
propuesta de mejora en el servicio de emergencia se encuentra estructura
de manera adecuada y permitird incrementar el nivel de satisfaccion de los

usuarios del Hospital MINSA, Moyobamba.
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4. Determinar el nivel de satisfaccion del usuario después de aplicar la
propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente en el Hospital
MINSA Moyobamba, 2020.

Caracteristicas de satisfaccion en el Hospital MINSA después de la

propuesta de mejora.

Tabla 9.

Nivel de satisfaccién — Post Test

Seguridad Eficiencia

Nivel orivasidad Im;zgrir;)?g;)n atgrQCIi%n F;rerg[gna; Accesibilidad Total

F % F % F % F % F % F %
Bajo 58 16.1 102 283 96 26.7 77 214 28 7.78 3% 97
Medio 232 644 202 56.1 191 53.1 205 56.9 173 48.1 231 64.2
Alto 70 194 56 156 73 203 78 21.7 159 44.2 94 26.1
Total 360 100 360 100 360 100 360 100 360 100 360 100

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios en el Hospital MINSA.

Interpretacion:

Si bien se observa que el nivel alto de satisfaccion del usuario luego de la
aplicacion de la propuesta de mejora de calidad del servicio de emergencia
se ha incrementado a 26.1%, y el nivel de satisfaccion bajo se redujo a
9.7%, no obstante, la mayor cantidad de usuarios permanecen en el nivel
medio de satisfaccidbn con un total de 231 usuarios que representan el
64.2%.

Respecto a las dimensiones, la accesibilidad es el factor que logra
conseguir mayor porcentaje de usuarios con nivel de satisfaccion bueno
con un 44.2%, mientras que la dimension mas critica es la informacién
recibida con soélo el 15.6% de usuarios con nivel de satisfaccion bueno.

Por lo tanto, la cuarta hipotesis de la investigacion especifica se estaria

rechazando.
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Cumplimiento del objetivo general

1. Como la propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente incrementa
el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA Moyobamba,
2020.

Prueba de normalidad

P > 0.05 los datos son normales

P < 0.05 no existe normalidad en los datos
Tabla 10.

Prueba de normalidad para el pre y post test

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Test Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre test 0.37 360 0.00 0.71 360 0.00
Post test 0.36 360 0.00 0.78 360 0.00
Diferencia 0.29 360 0.00 0.87 360 0.00

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Para las pruebas de normalidad de los niveles de satisfaccion en el pre y
post test, asi como para la diferencia de ambos, se toman los resultados de
la prueba de Kolmogorov Smirnov ya que el tamafio de la muestra es 360
(mayor que 50).

La prueba contrasta la siguiente hipotesis nula: Las variables evaluadas
siguen una distribucién normal, hipdtesis que se acepta siempre y cuando
el nivel de la significancia de las pruebas resulte ser mayor que 0.05, sin
embargo, en este caso para las tres variables evaluadas el nivel de la
significancia es un valor muy cercano al cero, es decir, es un valor menor
gue 0.05, por lo tanto, se concluye que ninguna de las tres variables
evaluadas sigue una distribuciéon normal, por lo tanto, para demostrar si
existe o no diferencia significativa entre los niveles de satisfaccién del pre y
post test se usara la prueba no paramétrica de rangos con signos de

Wilcoxon.
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Prueba de Hipotesis

P < 0.05 se acepta la hipotesis de la investigacion
P > 0.05 Se rechaza la hipétesis de la investigacion y se acepta la nula

Hi: La propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente incrementa
significativamente el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA
Moyobamba, 2020.

Ho: La propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente no
incrementa significativamente el nivel de satisfaccion del usuario en el
Hospital MINSA Moyobamba, 2020.

Tabla 11.

Rangos con signos de Wilcoxon para calidad de satisfaccion del usuario

Rango Sumade

Diferencia Rangos N :
promedio rangos
Rangos negativos 64 78.0 4,993.5
Rangos positivos 107 90.8 9,712.5
Post test - Pre test
Empates 189
Total 360

a. Postest < Pretest
b. Postest > Pretest
c. Postest = Pretest

Interpretacion:

Respecto a la calidad de servicio, se puede observar que 64 de los
encuestados han tenido mayor percepcion de la calidad en el pre test en
comparaciéon con el post test, 189 encuestados han mantenido su nivel de
calidad de servicio percibido tanto en el pre y post test, mientras que 107
encuestados, son aquellos que perciben una mejor calidad del servicio en

el post test comparado con el pre test.
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Tabla 12.

Estadisticos de prueba de rangos con signo de Wilcoxon para satisfaccién del

usuario
Parametros Post test - Pre test
z -3.93
Sig. asintotica(bilateral) 0.000

Fuente: Encuestas realizadas a los usuarios en el Hospital MINSA

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Interpretacion:
La significancia estadistica de la prueba de signos de Wilcoxon, resultd ser
menor que 0.01, por lo tanto, existe diferencia altamente significativa entre
los resultados del post test y pre test, es decir, la aplicacion de la propuesta
de mejora de la calidad de servicios en el Hospital MINSA, Moyobamba

mejora significativamente la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

Los resultados de la presente investigacion demuestran que el efecto que
causa la aplicacion de la propuesta de mejora en el servicio de emergencia
es significativo, sin embargo, no lo suficiente para considerarla en un nivel
alto de satisfaccién, dado que el mayor porcentaje de usuarios encuestados
siguen percibiendo un nivel de satisfaccion medio, a pesar, que de forma
general se percibe que el nivel de calidad del servicio es alto. Otro de los
hallazgos en los resultados demuestra que para el caso de la calidad el
factor mas critico es la capacidad de respuesta que perciben los usuarios,
s6lo un 14.7% de los usuarios se encuentran en el nivel alto, mientras que el
factor con mayor percepcion de la calidad del servicio por parte de los
usuarios son los elementos tangibles. Por el lado de la satisfaccion el factor
mas critico es la seguridad y privacidad con menos del 10% de los
encuestados con un nivel de satisfaccion alto, por el contrario, el factor de
accesibilidad cuenta con el 22.5% del total de usuarios con alto nivel de
satisfaccion. Dicho nivel de satisfaccion posterior a la aplicacion de la
propuesta de mejora en el servicio de emergencia del Hospital MINSA
Moyobamba, pasa de 13.9% a 26.1% respecto al porcentaje de usuarios
satisfechos. Se considera adecuada la propuesta de mejora de la calidad del
servicio de emergencia puesto que tiene un efecto positivo en la satisfaccion

de los usuarios, sin embargo, existen aspectos que aun faltan mejorar.

Los resultados de nuestra investigacion, son contrastables con hallazgos
encontrados por otros autores, asi por ejemplo podemos citar a Pérez, et al.
(2018), menciona que, los usuarios expresan una mala impresion de calidad
de los servicios de salud que ellos reciben, lo cual recomiendan al alto
directivo verificar los procesos relacionados con calidad e implementar
reglas de mejora en las areas de urgencia y de toépico satisfaciendo sus
necesidades y las condiciones de los pacientes, resultados que son
contrarios a los de nuestra investigacion, puesto que los usuarios del
Hospital MINSA Moyobamba perciben un alto nivel de calidad en el servicio
de emergencia, sin embargo, su nivel de satisfaccién es regular, existiendo
varios aspectos a mejorar, las cuales seran puestas en conocimiento al

director general del establecimiento de salud a fin de que pueda tomar
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acciones y estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en el servicio de emergencia. De igual manera se tiene el estudio
de Infantes, (2017), afirma que, dentro de sus resultados encuentran que la
satisfaccion global percibida por los pacientes de los servicios de medicina
complementaria del CAMEC, Iquitos fue de un 72,9% lo que hace notorio
gue los pacientes reciben una buena calidad de atencién, tanto en seguridad
y empatia, estos resultados si los comparamos con los encontrados en
nuestra investigacion resultan un tanto contradictorios, puesto que el nivel de
satisfaccion de los usuarios posterior a la aplicacion de la propuesta de
mejora de la calidad del servicio, es regular con un 64.2% de usuarios,
asimismo, el aspecto de seguridad y privacidad es uno de los que se
observan menos grado de satisfaccion por parte de los usuarios. Finalmente
se realiza la comparacion de resultados obtenidos por Messarina, (2016), en
donde concluye que, la calidad de atencion que brinda el profesional de
salud, influye la satisfaccion del paciente que asiste a sus consultas,
manifestando que si existe una relacion significativa entre las dos variables,
si bien dicha investigacion es de tipo correlacional, sin embargo, podemos
inferir que para el casos de nuestra investigacion el nivel de calidad
percibido por los usuarios del servicio de emergencia del Hospital MINSA
Moyobamba es alto, sin embargo, su satisfaccion sélo alcanza el nivel
regular, inclusive después de aplicar la propuesta de mejora de la calidad del
servicio, entonces nos muestra indicios de la no relacion entre dichas

variables, resultados contrarios a los obtenidos por Messarina.

Lazo, (2018), menciona que, la calidad de servicio en salud es el nivel que
ayuda a incrementar una buena satisfaccion, resultados que particularmente
no se vienen dando en nuestra investigacion, pues se percibe una buena
calidad en el servicio, sin embargo, el nivel de satisfaccion de los usuarios
permanece en un nivel medio, es decir, existen multiples factores a mejorar
en el servicio de emergencia del Hospital MINSA Moyobamba. La calidad
debe de reunir todos los medios que se puedan utilizar y de qué manera se
va a planificar, basandose en el proceso, desde que el usuario ingresa al

hospital hasta que termine su cita programada.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

La aplicacion de la propuesta de mejora “Proceso de atencién”
incrementa significativamente la satisfaccion de los usuarios del
servicio de emergencia del Hospital MINSA Moyobamba, dado que
la prueba de Wilcoxon toma un valor de Z = -3.93 con un nivel de
significancia menor a 0.05. Esto quiere decir si el Hospital MINSA,
Moyobamba empieza a realizar sus capacitaciones trimestrales
sobre “indicadores de calidad en relacion al seguro integral de salud
en el servicio de emergencia” y otros temas mas en general, el nivel
de satisfaccion aumentara y asi se podra lograr disminuir las quejas
insatisfechas de todos los usuarios que asisten al servicio de
emergencia.

El nivel de calidad en el servicio de emergencia percibido por los
usuarios de Hospital MINSA, Moyobamba antes de la aplicacion de
la propuesta de mejora fue medio, con un 66.1% de usuarios, de
acuerdo a las dimensiones, la capacidad de respuesta es la mas
critica con solo un 14.7% de usuarios que perciben calidad alta,
mientras que la dimension de elementos tangibles es la dimension
con mayor percepcion de calidad, pues 5 de cada 10 usuarios lo
consideran un nivel bajo.

El nivel de satisfaccion del usuario antes de aplicar la propuesta de
mejora en el Hospital MINSA, Moyobamba fue medio, representado
por el 73.6% de los usuarios. Segun dimensiones, la mas critica es
la seguridad y privacidad con solo el 7.5% de usuarios satisfechos y
el 30% de usuarios insatisfechos, mientras que la dimensién de
accesibilidad muestra mayor proporcion de usuarios satisfechos
(22.5%), sin embargo, de manera general todas las dimensiones
presentan bajo porcentaje de usuarios satisfechos, lo que tenemos
gue trabajar un poco mas para poder brindar una mejor calidad de
atencion a los usuarios.

Se logro6 aplicar la propuesta de mejora en la calidad del servicio en
su totalidad y en los tiempos establecidos, a través de dos
capacitaciones de forma virtual y presencial a los trabajadores del

servicio de emergencia del Hospital MINSA Moyobamba, la cual se
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6.5.

consideré adecuada para poder incrementar el nivel de satisfaccion
de los usuarios, sin embargo, aun sigue siendo insuficiente respecto
al impacto en la satisfaccion de los usuarios.

El nivel de satisfaccion de los usuarios del Hospital MINSA,
Moyobamba, luego de aplicar la propuesta de mejora de calidad en
el servicio de emergencia se mantiene en un nivel medio,
representado por el 64.2% de los usuarios, existiendo una diferencia
de 12.2% en comparacion a la evaluacion inicial, sin embargo, el
porcentaje de usuarios satisfechos se incrementé a 26.1% y los
usuarios insatisfechos se redujo a 9.7%; segun dimensiones, la
informacion recibida, la seguridad y privacidad contindan siendo las
mas criticas, pues solo llegan a 15.6% y 19.4% de usuarios
satisfechos respectivamente, por su parte la accesibilidad logré un
44.2% de usuarios satisfechos, siendo la que muestra mejores

resultados.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Los altos directivos deberan contribuir para estandarizar nuevos
cambios e implementar acciones de mejora en los procesos de
atencion, ya que la propuesta de mejora en la calidad de servicio al
cliente incrementa significativamente el nivel de satisfaccion de los
usuarios del Hospital MINSA.

El director del Hospital MINSA Moyobamba, debe implementar
protocolos en todo el proceso de atencion en el servicio de
emergencia, principalmente en lo referido a seguridad y privacidad,
orientacion e informacion y trato al personal es efectiva, de manera
gue el usuario puede percibir confianza con el personal de salud al
momento de pasar consulta.

Al Jefe del servicio de emergencia se le recomienda fortalecer
algunas dimensiones, tal es el caso del factor de capacidad de
respuesta, el personal del servicio deben incidir en este aspecto
mediante capacitaciones o asistencias técnicas para generar mayor
calidad en el servicio y finalmente pueda verse reflejado en la
satisfaccion de los usuarios.

Al director del Hospital MINSA Moyobamba, se le recomienda replicar
la propuesta de mejora de calidad en todos los servicios que brinda,
incorporando acciones enfocadas principalmente en aquellas
dimensiones mas criticas como son la seguridad y privacidad,
informacion proporcionada a los usuarios y el trato al personal.

Para el Jefe de Recursos Humanos del Hospital MINSA Moyobamba,
proponer e implementar un plan capacitacion para todos los
trabajadores administrativos y asistenciales enfocados al manejo de
trabajo bajo presion y estrés para asi, mantener un alto nivel de
calidad en el servicio de emergencia, y que los usuarios perciban una

adecuada atencion de inicio a fin en el establecimiento de salud.
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Anexo 03: Matriz de operacionalizacion de variables

ESCALA
) ) DE
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
La calidad puede Explica sobre los medicamentos
. . recibidos
ser casi cualquier ]
cosa que se quiere Fiabilida IInterés en la resolucion de problemas de
0s usuarios
satisfaciendo las | Se aplicard un
sk e o | st Disposicion para atender preguntas
expectativas, es | SERVQUAL, con Capacidad de Cooperacion entre funcionarios
decir es un reflejo | el fin de evaluar Respuesta Sencillez en los tramites para la atencion Nominal
de valores y metas | las condiciones
vigentes en el | del servicio de Mejora del problema de salud Muy Mala
CALIDAD DE sistema de | salud percibidas Seguridad Idoneidad del personal de salud Mala
SERVICIO atencién medica lo | por los usuarios Cumplimiento de medidas de seguridad
cual el paciente | del Hospital Amabiidad en el Taio Regular
toma la decisién | MINSA- i ) . i B
_ . Claridad en orientaciones brindadas al uena
de elegir el | Moyobamba, Empatia paciente
. . Muy
n L .
SR 7 CEIE ED || AT Comprension de las necesidades del
consecuencia a la paciente Buena
atencion brindada. Ambientes amoblados y cémodos
Ayuso y Begofia Elementos Estado fisico de las instalaciones
(2015) Tangibles Ropa de cama adecuada
Seguridad y Privacidad en la conversacion
) » privacidad i
La satisfaccion es g;zz::g{aei para resolver problemas
una manera de o _ _ : i
Se aplicara un Informacion Brinda informacion clara y precisa Ordinal
evaluar los ; ]
.. cuestionario recibida . . .
distintos  aspectos Mantiene su actitud profesional Nada
; Lt SERVQUAL, con )
ue tienen relacion :
q _ el fin de evaluar No adopta un papel dominante Satisfecho
con su usuario de | i Respeta a sus clientes e
i as sensaciones SR
SATISFACCION | salud y el estado | = Sz en satisfecho
el bienes u i i ienci
DEL USUARIO | de la salud aq atencion Muestra humildad y paciencia
- expresan los Neutral
resuitante que usuarios del Amistad y buenas relaciones humanas
cumplan con las . ) o Muy
) servicio del Trato amable y cordial del médico
expectativas  del Hosoital MINSA Trato al personal satisfecho
ospital - i
paciente. Confianza y respeto mutuo
Moyobamba, Totalmente
Torres y Ledn 2020. gso;ecggﬂ:je;dtos propios Ee su satisfecho
(2015) il
peeshilliad Capacidad para identificar las

necesidades del paciente

Fuente: Teorias relacionada de las variables




Problema general

¢,Como la propuesta de mejora en la calidad de
servicio al cliente incrementa el nivel de
satisfaccion del usuario del Hospital MINSA
Moyobamba, 20207

Problemas especificos:

- ¢Cudl es el nivel de calidad de servicio al
cliente del Hospital MINSA Moyobamba,
20207

- ¢Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario
del Hospital MINSA Moyobamba, 2020?

- ¢Cudl es la propuesta de mejora en la
calidad de servicio al cliente para
incrementar el nivel de satisfaccion del
usuario del Hospital MINSA Moyobamba,
20207

- ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario
del Hospital MINSA Moyobamba, 2020
después de aplicar la propuesta de mejora
en la calidad de servicio al cliente?

Anexo 04: Matriz de consistencia
Titulo: Propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente para incrementar el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, 2020.

Objetivo general

Identificar cémo la propuesta de mejora en la
calidad de servicio al cliente incrementa el nivel de
satisfaccion del usuario del Hospital MINSA
Moyobamba, 2020.

Objetivos especificos:

- Conocer el nivel de calidad de servicio al
cliente del Hospital MINSA Moyobamba,
2020.

- Conocer el nivel de satisfacciéon del usuario
del Hospital MINSA Moyobamba, 2020.

- Establecer la propuesta de mejora en la
calidad de servicio al cliente para
incrementar el nivel de satisfaccion del
usuario del Hospital MINSA Moyobamba,
2020.

- Determinar el nivel de satisfaccion del
usuario después de aplicar la propuesta de
mejora en la calidad de servicio al cliente
del Hospital MINSA Moyobamba, 2020.

Hipotesis general

Hi: La propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente incrementa
significativamente el nivel de satisfaccion del usuario del Hospital MINSA

Moyobamba, 2020.

Ho: La propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente no
incrementa significativamente el nivel de satisfaccion del usuario del
Hospital MINSA Moyobamba, 2020.

Hipotesis especificas:

- El nivel de calidad de servicio al cliente del Hospital MINSA
Moyobamba, 2020, es baja.

- El nivel de satisfaccion de los usuarios del Hospital MINSA
Moyobamba, 2020, es mala.

- La propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente para
incrementar el nivel de satisfaccion del usuario del Hospital
MINSA Moyobamba, 2020, es adecuada.

- El nivel de satisfaccion posterior a la implementacion de la
propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente del
Hospital MINSA Moyobamba, 2020 es alta.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacién
Se emple6 el Disefio Pre-Experimental, cuyo
esquema es el siguiente:

L, G: o, - X - O
Dénde:

G: Hospital MINSA Moyobamba

0O;: Pre-test antes de aplicar la propuesta
de mejora

X: Propuesta de Mejora

O,: Post-test después de aplicar la
propuesta de mejora

Poblacién

La poblacion de estudio esta constituida por todos
los pacientes que se atendieron en el area de
emergencia desde enero hasta el mes de mayo
del Hospital MINSA. La poblacién suma un total
de 1500 usuarios atendidos en el afio 2020, con
un promedio de 10 atenciones diarias y 300
mensuales.

Muestra
De acuerdo a la formula aplicada se obtiene los

siguientes resultados, que equivale a 303 usuarios
del Hospital MINSA-Moyobamba 2020.

Variables

Calidad de
servicio

Satisfaccion
del Usuario

Dimensiones

Fiabilidad

Capacidad de respuestas
Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

Seguridad y privacidad
Informacion recibida
Eficiencia en la atencion
Trato al personal
Accesibilidad

Técnica

- Entrevista
- Encuesta

Instrumentos

- Guia de entrevista
- Cuestionario

Fuente: Autoras Juleysiy Jullysa




Anexo 05: Instrumentos de recoleccion de datos

ENCUESTA DE OPINION A LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL AREA DE EMERGENCIA
HOSPITAL MINSA — MOYOBAMBA - 2020

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Nombre del Encuestador: N° de Encuesta:
Establecimiento de Salud: Hospital MINSA Moyobamba |Edad: Sexo: M F
Fecha: Hora de Inicio: Hora Final: Procedencia:

CUESTIONARIO

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer sus necesidades de atencion de salud y su
opinidn sobre la calidad de servicio que recibio en el area de emergencia. Indique su respuesta
marcando con un aspa (X) en la alternativa que considere correspondiente a cada una de las
afirmaciones, sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

Utilice una escala del 1 al 5, siendo 1 la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.

Muy mala (1) Mala (2) Regular (3) Buena(4) Muy Buena (5)

HOSPITAL MINSA MOYOBAMBA Escala de medicion

N° FIABILIDAD 1 2 3 4 5

01|¢Como es la comunicacion entre el doctor y el usuario sobre las
instrucciones de los medicamentos brindados en el centro de
salud?

02|¢Como es la reaccion del personal al momento de resolver tu
problema?

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5

03| ¢ Cual es la disposicion del personal al momento de responder las
preguntas y quejas del usuario?

04|¢Como observa Ud. la cooperacion y el apoyo mutuo entre los
colaboradores y funcionarios de la institucién?

05|¢Considera que los tramites en el hospital son rapidos y
sencillos?




SEGURIDAD 1 2 3

06 | ¢ El comportamiento de los funcionarios le inspira confianza?

¢ Considera que el personal que labora en el centro salud se
07| desempefia adecuadamente en el puesto que se le ha
designado?

08| ¢ Considera que el centro de salud cumple en su totalidad con las
medidas de seguridad descritas?

EMPATIA 1 2 3

09| ¢Cbmo percibe la amabilidad de todos los colaboradores que
conforman el hospital MINSA de la ciudad de Moyobamba?

10 | ¢ Las orientaciones brindadas por el personal de salud son claras
y precisas?

11|¢Considera que el personal de enfermeria comprende con
facilidad las necesidades que Ud., posee?

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3

12 | ¢ Los ambientes del servicio son comodos y limpios?

13| ¢ Como es el ambiente donde es atendido?

14| ¢ Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas?

15|¢La ropa de cama, colchén y frazadas son adecuados para
todos?

Fuente: Ruiz, (2017) p. 63

jGracias por su colaboracion!




ENCUESTA DE OPINION A LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL AREA DE EMERGENCIA
HOSPITAL MINSA — MOYOBAMBA - 2020

SATISFACCION DEL USUARIO

Nombre del Encuestador: N° de Encuesta:
Establecimiento de Salud: Hospital MINSA Moyobamba |Edad: Sexo: M F
Fecha: Hora de Inicio: Hora Final: Procedencia:

CUESTIONARIO

Estimado usuario (a), con la finalidad de mejorar su satisfaccion con respecto a la calidad de
servicio que le brinda en hospital MINSA en el area de emergencia le pedimos que evalle con
sinceridad e Indique su respuesta marcando con un aspa (X) en la alternativa que considere
correspondiente a cada una de las afirmaciones, sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

Utilice una escala del 1 al 5, siendo 1 la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.

Nada satisfecho (1) Poco satisfecho (2) Neutral (3) Muy satisfecho (4)

Totalmente satisfecho (5)

HOSPITAL MINSA MOYOBAMBA Escala de medicion

N° SEGURIDAD Y PRIVACIDAD 1 2 3|4 |5

01| ¢Como se siente con respecto a la confianza en la atencién
recibida?

02| ¢ Se siente seguro cuando el médico lo examina?

03| ¢ Se siente satisfecho con la privacidad en la atencién?

INFORMACION RECIBIDA 1 2 3|4 |5

04 | ¢ Esta satisfecho con la explicacion del diagnéstico y
tratamiento recibido?

05| ¢ Siente que los enfermeros tienen la disposicién necesaria al
momento de atenderle?

06 | ¢, Siente que los enfermeros son claros y precisos con la
informacion que les brindan con respecto a sus dudas?




EFICIENCIA EN LA ATENCION

07

¢ El médico muestra una actitud de amabilidad al momento de
atenderle?

08

¢, COmo se siente con respecto al tiempo de duracién con la
consulta recibida?

09

¢, Los enfermeros se muestran comprometidos con sus
cuidados?

TRATO AL PERSONAL

10

¢, COmo se siente con la atencion recibida por parte del médico
de turno?

11

¢ Siente que los enfermeros respetan sus decisiones y
opiniones?

12

¢, Como se siente con el trato que le brinda el personal de
admision?

ACCESIBILIDAD

13

¢, Como se siente con el tiempo de espera para la atencion?

14

¢ Se siente satisfecho con la atencién que le brindan mediante
una llamada telefonica para sacar cita?

15

¢ Esta satisfecho con respecto a los equipos médicos del
hospital?

Fuente: Torres y Leon, (2015) p. 129

jGracias por su colaboracion!



Anexo 06: Calculo del tamafio de la muestra

Para la eleccion de la muestra se frabajdo con la siguiente formula

estadisticas.

n= (N. 2% p. q)

((N-1).E2+ 22 p. q)
Calculamos:

POBLACIOM (Son todos los usuarios atendidos dentro del area de

emergencia)

N = 6720 usuarios.

Z =1.96 (95 % de confianza).

E =+-5% (0,05).

p = 50%

q=1-p

Reemplazando los valores en la formula siguiente, tenemos:

n= (N.Z% p. q)

((N-1). E2 +Z72 p. q)

n= (6720). (196) =. (0.5). (0.5)

((6720-1). (0.05)2 + 1.962 (0.5). (0.5)

n= (6720). (3.8). (0.5). (0.5)

(6719). {0.0025) + (3.8). (0.25)

n= (6720). (3.8). (0.25)

(6719). {0.0025) + (3.8). (0.25)

n= 360 Usuarios



Anexo 07: Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos

W UNIVERSIDAD CEsan WALLEME
IMFORME DE OPIMION SOBRE IMSTRUMENTO DE
INVESTIZACION CIEMTIFICA

LDATOS GENERAL ES

Apeallidos vy nombres del experto: Caslille Salazar, Regner Micolas

Institucidn donde labora : Universidad César Vallejo — Jafe de Investigacidn
Especialidad : Maestro en Geslion Publica

Instrumento de evaluacion : Calidad de servicio al cliente

Autor (s) del instrumento (s) : Chumacero Cruz Jullysa - Vela Yzguierdo Juleysi

I. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE {3) BUENA (4) EXCELENTE (8)

[ CRITERIGS LHERE]
CLARIDAD Lo itemns estan redactados con kenguaje apropiada y libre
de ambigledades acorde con los sujslos muéshales.
Las instucciones y los ilems del nstrumenio pemiben W
e r la informacitn objefva sobee la variabls, &n odas
CEJETAIDAD :.uiﬁgedim.-u:rium :llhj ndrimbnes  cosopluakes ¥
operacionales.
El irstrumento demuesia vigenca acorde con el b
ACTIMALIDWD coracimienta cienlifico, iscnoldgico, inmovacién y legal
inh=rent= a la wvariable: Calidad de servicio al clienie
Les itemis del instrumento refisjan organicidad ldgica enine N
la definicidn operacional y concepiual respecic o la
DRGANIZAC 0N vanable, d= manesa gue permifen hacer infe=rencas =n
funcitén a las hipStesis, problema y ohjslivos de la
investigacidn.
Les fems del instemenio son suficentes en canbidad y b
SAFICENCA calidad acorde con la variable, dimension=s & indicadones.

|

Lo it=mis del instrumento son coherenles con =l ipa de o
INTEMCIOMALIDAD | mvestigacidn y responden a los ohjetivos, hipdlesis v
vanable de sstudio: Calidad de sendcio al disnbs.

La informacidn que se recofa a ravés de los [l=ms del b
COMSETEMCLA instrumenio, permiticd analizar, describir ¥ esplicar ka
realidad, motiva de |3 invesSgacdn.

Los items del insbumento eqpresan relacidn con los N
COHERERCIA indicadores de cada dimensicn de la variable: Calidad de

servicio al disnbs.

La relacidn enire la técnica y el instumenio propuesios N

MAIE TOIDOL S0, mesponden al propdsio de la invesbigacidn, desanmolia

ool gico & | rnovac Gn.

PERTINENCLA La reda:-:dn_ de o= Hems concusrda com la e=scala X

valoraliva del instrumenio.
PUNTAIE TOTAL 47

(Mota: Tersr en cuenta gue & instrumento es wilido cuando == iene un puniaje minimo de 41 "Excslente”;
sin embagoe, un puntaje menar al anterior se considera al instrumento ne valide ni aplicable)

I¥. OFINION DE AP LI ARILIDAD

Instrumento apto para ser aplicada.

PROMEDIO BE WAL ORACION: 4.7

boyobamba, 19 de jpunic de 2020




ﬁ' UNIVERSIDAD DEtan WAL LE M

INFORME DE OPIMION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACH N CIEMTIFICA
LDATOS GENERALES

Apallidos vy nombres del experto; Castillo Salazar, Regner Micolas
Institucidn dondea labora : Universidad César Wallejo — Jefe de Investigacidn

L ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA [4) EXCELENTE (5]
C T ITw e INDICADORES 1 4 | B
CLARIDAD Los ibmns estédn redactados con k=nguaje apropiada y ibme N
de ambigiiedades acorde con los sujeios muéstmales.
La= instrucciones y ko= fems del instrumenio psmik=n b
CEJETIVIDAD I'EI:-DQEr.h in‘h:_|rr11m:im |:||:|_|=t|m sobre [ varable, =n iodas
sus dimensiones en  indicadores concepluales  y
operacicnales.
El irstrumento demuesia vigenca acorde con el }{
ACTLUAL IO coracimienta cientifica, tecnoldgico, inmovacitn y lkegal
inberent= a la variable: Satefacodn del Lisuarnio.
Los it=mis del instrumento refisjan organicidad idgica enine X
la definicién ocperacional y conceplual respeclta a a
DRGEANIZATIOMN vanable, de manera gue permiten hacer inferencas =n
funcién a las hipétesis, poblema y chjelivos de &
investigacidn.
Los Bems de irstnomento son suficent=s en cantidad y ol
SUFICIENCIA calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadones.
Lom ibemis del instremento son cohersnies con =l ipo de b
INTEMCIOMAL IDWD | investigacidn y responden a los objetivos, hipdlesis v
vanable de estudio: Satisfaccidn del Usuaria.
La informacidn que =& recoja a irasés de oz fems del b
COMSETEMCLE nsirumenio, permiticd analirar, describir y esplicar ka
realidad, mativo de |a invesSgacicn.
Los ems ded instrumento espresan relacidn con los Y
COHERERCILA indicadores de cada dimersidn de la variable: Satisfaccidn
died Lsyiario.
La relacidn enire la iéonica y & instrumenio propussios N
MIE TOCOLE0A msponden al propdsitc de la invesbgacidn, desarmallo
I=cnolGgico & innovacicn.
PERTIMEHCLA La r:i:lal:-:dn_ de los flems concuerda con la escala }{
valoratvea del insbrumenio.
PUNTAJE TOTAL 4
{HMota: Terer en cusnta gue & irsiumento & vilido cuando == iene un punlaje miremo de 41 "Excelents®;
sin embamgo, un puntaje menor al anterior s considera al irstumenta no valido ni aplicable)
. OPINION DE APLICABILIDAD

Especialidad

Instrumento de evaluaciaon
Awtor (s) del instrumento (5) | Chumacern Cruz Jullysa - Vela Yzguierdo Juleysi

: Maesiro en Gestion Publica
; Satisfaccidn del Usuarioc

Instrumemo apto para ser aplicada.

PROMEDID DE VAL ORACION: 4.6

Moyobamba, 19 de unio de 2020




"' UNIVIRLIDAD TAsan Vaierm

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Daza Santa Mana Carmen Verénica

Insthucion donce tabora

Especiaid

- Universidad César Valleio
: Magister en Gestion Pablica

Instrumento de evaluadon | Cakdad de servao al chente
Autor (5) del Instrumento (s8): Chumacero Crnuz Jullysa

Vela Yzquierdo Julaysi

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

1

CLARICAD

: INDICADORES
LS items e stan redactados con lenguape apropiado y kore de

ambguadades acorde con los sujetos muéstrales

- 3
X

OBJETIVIDAD

Las mstrucciones y Ios itams del instrumento permiten
recoger la informacion objefiva sobre la vanable, an todas sus
dimensiones én mdicadores concepiuales y operaconales

X

ACTUALIDAD

El instrumenic dermuestra  vigencia acorde con el
conoamiento  centifico, , innovacién y legal
mherenie a la variable: Cahdad de servicio al chanie

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan orgarvadad lbgca entre |3
definicén operacional y conceptual respecio a la vanable, de
manera que permten hacer inferencias en funcidn a las
hipdless, problema y objetivos de la mvessgacion.

SUFICIENCIA

Los items del nsrumento son suficientes en cantidad y
callad acorde con |a vanable dimensiones & indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los llems del INStumentc son coherentes con el tpo de

mvesigacion y responden a los cbjetvos, hipdtes:s y vanable
de estudio: Calidad de servico al chente

CONSISTENCIA

La niommacidn gue se recoja a lravés de los dems del
instrumento, permitrd analizar, descridir y explicar la
realidad, motivo de & iInvestigacian

COHERENCIA

Los itams del instumento expresan relacion con los
indicadores de cada demension de |a vanable Caldad de
senncio gl cllente

METCDCLOGIA

ummhmyﬂnsmbpm

responcen al propdsito de la nvessgacion,
o Nnovacdn.

PERTINENCIA

La redacadn de oS 1ems concuerda con |a escala valoraliva

del instrumento
)

46

(Nola Tener en cuenta que ol INBIrUManto a3 vAKGO cUBNGO 56 LeNe UN Puniaje MmO de 41 Excelents’, 59
emBango, un purtaje menocr 8 antedior S8 considera al instrumento no vilido re aplcatie)

1I. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado,

PROMEDIO DE VALORACION:

el
QP 11521

46

- ——

\uu Bary

Moyobamba 23 de junio de 2020




ﬁ UNIVERSIDAD Croas Varssan

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVES TIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto: Daza Santa Maria Carmen Verdnica

Institucén donde iabora

Especiaidad

- Universidad César Vailejpo
- Magister en Gestidn Piblica

Instrumento de evaluaaén : Satisfaccon del Usuario
Autor (s) del instrumento (s): Chumacero Cruz Jullysa

Vela Yzguierdo Juleysi

IL ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD

LoS itevrs eslan teo-chdos hmwpummooylma
amb iguedades acorde con 05 sUNI0s Muesirales

|

OBJETWIDAD

Las Insvruccionas y ks dems del nstrumenic permiten
recoger ia nformacdn cbjetiva sobre 1a variable, en 10das sus

dimensiones en indicadores conceplusies y operacionales

ACTUALIDAD

El nstrumento demuesia  vigenca acorde <on el
conocimiento cientifico, tecnoiégico, nnovacidn y legal
inherente a la varable Satisfaccdn del Usuaro

ORGANIZACION

Los dems del instrumento reflegan arganicdad 0gica entre Ia
defirmadn operacional y conceplual respecto a la varable, de
manera gue permiten hacer inferencas en funcidn a las
hepotesis  problems y obpetivas de ks nvestigacon.

SUFICIENCIA

Los itemns def instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con ia vadable dimensones o ndicadomnes.

INTENCIONALIDAD

Lnsimdolnmmofﬂommnusmdma

nvoﬂMymMmamm hipitesis y vanable
estudio. Salisfacodn del Usuano

CONSISTENCIA,

ummmnmamammw
instrumento, permitird analizar, descridkr y explicar |8
reglidad  motivo

COHERENCIA

Los lems del instrumenio cxpresan relackin con ks
indicadores de cada dimension de la varable Satisfacoaén
del Usuano

METCOOLOG!A

ummh&mydmmmt
la investigacén, desamolo

PERTINENCIA

um«mmMmuMMa
dolinslunonlo

PUNTAJE TOTA!

(Nota. Ten aner an cuants que ol mstnamento es valkc
embargo, un puntae menor & anena” se consden al instrumento no vilido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:

L e

Ahco cuUaNdo Be liene un purtaje Minmo de 41 'Excelente’; sin

Moyobamba, 23 de junio de 2020

-

(“arvarn
ra

Doz Sonte Mars

* “Naraa

cPe- 1525



W UNIVERSIDAD Tétan WAL LE e

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto; Golac Tenono, Pilar
Institwcidn donde labora : Universsdad César Vallgjo
Especialidad : Magiater en Adrmindstracion de ks Educaciin

Instrumenio de evaluacidn - Calidad de servico al clienta
Auwtor (5) del instremento (3 Chumacero Cruz Jullysa
Wela Yzquierdo Julsysi
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1|23 |48
CLARIDAD Los ibedrs eslén redactados con enguaje apropiase y ibre de X
ambigiedades acorde con los sujelos mussirakes
Las imstrucciones v los ilems del instrumentd  permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacidn objeliva sobre & vakable, en lodas sus
dimensionss en indeadoss concepllales y OpEraconales.
El imstruments demuesira wigencia acorde con el M

ACTUALIDAD conocimiente  centibco, lecnoidgien, mnoveckdn v legal
inhefenie a la variable: Calidsd de servicio al diente

Los llems del Insmements rellejan organicicad Ggca ente 13 i3
defimicidn GIFIEI'E'IHI'.'I'I"IB] ¥ concepiual respacio a ka variable, de
FAnera que parmilan hacer inlerencias en funcsdn a las
hip&lesis, problema y objetives de |a investigacion.

ORGANIZACION

SUFICIENCIA Los ibems ded instumento son sulicentes en canbdad y x
calidad acorde con la vanable, dimensiones & indcadonas.
Los fems del imsrumenio son coherernbes con & Gpo de x

INTEMCIOMALIDAD | imvesigacion y responden a los oijativos, hipdlesis v wariable
de esbhudio: Calidad de servicio al diene

La mbormacion que 22 recoja a raves de los tems ded X
COMSISTENCIA insbrumento, penmilich analizar, desdaibir ¥ esplicar la
realdad, molive de la |I"II.IE5|I|E3’.‘:|I'.'I'I.

Los items del nstumento espresan relacidn con los x
COHEREMNCIA indicadores de cada dimensidn de la variable: Calidsd de
sarvicss al chents

La relacitn enire |la tBcnica y el imstrumenio propuesios X
ME TODOLOGIA responden al propdsiio de kB investigacidn, desamollo
[esenoldgics & innovacion
La redacaidn de log items concuenda con la escala valoraliva X
del insirumenio.
PUNTAJE TOTAL 43
{Mata: Tener &n cuenta gue & instrumento s wlido ceando 5= liene un punlae minimo de 41 "Excebenbe”; sin
embarga, un purlaE menor al anbedor e considera al inslrumenlo no vilido ri aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD P
El instrurmento esta apto para ser aplicado HIJM

PROMEDIO DE VALORACION: Mg Pﬂrmmf
CPPe. N* DS03805

PERTINEMNCIA

Moyobamba, 29 de junio de 3020



W UNIVERSIDAD CEétan VaLLEas

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto: Golac Tenono, Pilar

Institucidn donde kebora

Especialidad

: Universidad César Vallgjo
: Magister en Adrmindstracion de la Educaciin

instrumento de evaluacidn  : Satisfeccidn dad Usuario
Autor () del instrumento (8) Chumacerns Cruz Jullysa

Vala Yzquierdo Julsys|

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD

Los iterms estdn redaciados con lenguaje apropiado y ibre de
ambigliedades acorde con koe sujeios mussiraies.

OBJETIVIDAD

Las imstrucciones v los items del instrumento permiben
recoper [a inlormackin chjetiva sobre k& vakable, en ibdas sus
dimensiones en indicadoes concepluales y operaconales.

ACTUALIDAD

El imstruments demuestra wigencia acorde con el
conocimients centibeo, lecnolgicn, novacitn v legal
inhefenie & la variablie: Satistaceion del Usuano

ORGAMIZACION

Lo flems del Instruments rellejan organiciad mea ente |3
definicitn operacional y conceptual respecio a ka variable, de
fEanera que pemmilen hacer inlerencias en funcidn a las
hiptesis, problema y objetives de |a investigacion

SUFICIENCIA

Los items ded instumenio son sulicentes an canbdad y
calided acorde con la vartable, dimensiones & indcadones.

INTEMCIOMNALIDAD

Los ilems del instruments son coherentes con el Gpo de
invesBgacion y responden a los objetivos, hipdlesis y variable
de eabudio: Satisfaccsdn del Lisusno

COMNSISTENCLA

La informacian que =& recoja & travds de los items del
insbrurenio, pedrilifd analzar, descibli ¥ explicar la
realidad, mativo de la invesigacion.

COHEREMCIA

Los items del msiuments expresan relacin con ks
indicadores de cada demension de la varkable: Satisfaccain

del Lsuarks

METODOLOGA

La relacitn entre la thenica y el instrumente propuesios
responden al propdsilo de la investigacin, desamollo

ol OGEicn & innovackin.

PERTINENCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escaly valorabiva
del irEirumenio.

PUNTAJE TOTAL

44

{Mota: Tener en cuenta que & msirumento es valido cando s tiene un punise minimo de 41 “Excelerie”; sin

ernibarga, un punlae menor al anbenor se considera al insirumento no valido ni aplicable)
lil. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento esta apto para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION:

hemmy

My, Pilar Gleo
CPPe. N* 0503805

TREERREAF

Tenorio

Moyobarmba, 28 de junio de 2020




Prueba de confiabilidad del instrumento Calidad de Atencién al Cliente

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE SERVICIO EMERGENCIA - ESTUDIO PILOTO

TOTAL

37
38
39
54
40
47

54
48

49

48

49

51

48

51

50
45

47

48

56
48

51

53
49

48

52
54

15

14

13

11 | 12

10

9

ITEMS

8

|

K[ L2V
K—1 vt

15
8.10
23.94674556

0.708990787

SUJETOS

12
13
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

z

a (Alfa)
K (nimero de items)
Vi (varianza de cada Item)
Vt (Varianza Total)




Prueba de confiabilidad del instrumento Satisfaccion del Usuario

z

SATISFACCION DEL USUARIO SERVICIO EMERGENCIA - ESTUDIO PILOTO

TOTAL

ITEMS

-,

39
27
33
50
29
43

52
52
55
54
31

45

43

43

43

50
45

32
43

39
36
28
42

35
45

44
29
41

32
40

15

14

13

12

11

10

|

K |,_&V
K—1 vt

0.88087468
15
11.22
63.0888889

SUJETOS

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30

z

a (Alfa)
K (nimero de items)
Vi (varianza de cada Item)
Vt (Varianza Total)




Anexo 08: Autorizacién para el desarrollo de la investigacion

ﬁ San Marlin  OFICINA DE GESTION DE SERVICIOS DE SALUD ALTO
-y LT HOSPITAL IT= 1 MOYOBAMEBA
"ARO LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Moyobamba, 11 de mayo de 2020,

CARTAN® O/S¥ -2020- DIRESA-OGESS-AM-HII-IM/UCAD REG. 014 2620000 199

SENORITA:
JULLYSA CHUMACERD CRUZ
DMI N® 73339335

ASUNTO » Autorizacitn para realizar trabajo de investigacidn,

De mi consideracian,

Tengo a bien dirigitme a usted, para expresarle mi cordial saludo a nombre del Hospital
Moyobamba y manifestarle lo siguiente:

|

/ Se le autoriza realizar los estudios en este hospital, por lo que con el presente, usted queda
autorizado para realizar el trabajo de investigacion su tesis titulada * PROPUESTA DE MEJORA
EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL HOSPITAL MINSA 20207, solicitdndole que al final de su trabajo nos haga
llegar una copia del misme, instrumento que seguraments nos va a ayudar a mejorar esta
gestion en lo referente a la calidad de atencidn de nuestros trabajadores a nuestros usuarios

axtemos.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi espacial
consideracion y estima.

Atentaments;




Anexo 09: Propuesta de mejora del proceso de atencion en el servicio de

emergencia del Hospital MINSA Moyobamba

Generalidades

1.1. Titulo del proyecto
Plan de mejora del proceso de atencion en el servicio de
emergencia del hospital MINSA Moyobamba

1.2. Localizacion
Departamento: San Martin
Provincia: Moyobamba
Distrito: Moyobamba
1.3. Duracion
Inicio: Octubre 2020
Fin: Noviembre 2020
1.4. Beneficiarios

Usuarios y personal del servicio de emergencia del Hospital
MINSA Moyobamba.

Presentacion

En la ciudad de Moyobamba uno de los problemas mas comunes en
el Hospital-MINSA es el area de emergencia, este servicio
diariamente atiende a una gran cantidad de usuarios de todas sus
especialidades disponibles, histéricamente existe un alto porcentaje
de insatisfaccion del servicio por parte de los usuarios
(aproximadamente el 70% de los usuarios), de igual forma se percibe
una baja calidad de servicio e insuficiente cantidad y variedad de
medicamentos, lo cual conlleva a que los usuarios tengan que

adquirir sus medicamentos con Sus pPropios recursos.



Los usuarios de hoy que asisten a la prestacion del servicio de
emergencia del hospital MINSA Moyobamba se enfrentan a una dura
realidad, expuestos por largas colas y excesivo tiempo de espera
para ser atendidos, la carencia de educacion y falta de empatia y
calidad de atencibn por parte del personal, inadecuada
implementacién en los consultorios. Dentro de dicho marco es que se
pretende desarrollar un plan de mejora del servicio de emergencia
del hospital MINSA Moyobamba, considerando como principal
aspecto a mejorar el recurso humano en la aplicacion de sus
funciones y buen trato a los usuarios, de esta manera mejorar la
calidad de atencidén y por ende la satisfaccion en el servicio a los

usuarios del este servicio en el establecimiento de salud.

Objetivos

3.1 Objetivo General
Ejecutar el plan de mejorar de la calidad del proceso de
atencion en el servicio de emergencia del hospital MINSA

Moyobamba.

3.2. Objetivos Especificos

Evaluar el impacto del plan de mejora en la calidad del
proceso de atencion en el servicio de emergencia del
hospital MINSA Moyobamba. (Pre test y Post test)
Identificar los puntos criticos en el proceso de atencion en
el servicio de emergencia del hospital MINSA Moyobamba.
Capacitar al personal del servicio de emergencia del
hospital MINSA Moyobamba en el aspecto de trato a los
usuarios, manejo de emociones, facilitacion de informacion

y atencion a usuarios en general.



V. Beneficiarios
4.1. Poblacion beneficiada directamente
La poblacion beneficiaria directamente seran los usuarios
del servicio de emergencia del hospital MINSA
Moyobamba.

4.2. Poblacion beneficiada indirectamente
La poblacion beneficiaria indirectamente sera el personal
del servicio de emergencia del hospital MINSA

Moyobamba.

V. Estrategia de intervencion

- Se realizarad dos (02) talleres y/o capacitaciones respecto a la
atencion de los usuarios, la facilitacion de la informacion y
manejo de emociones bajo presion en la carga laboral.

- Los talleres y/o capacitaciones se desarrollaran de forma virtual
utilizando plataformas informaticas en horarios adecuados al
horario de trabajo del personal del servicio de emergencia del
hospital MINSA Moyobamba.

- Se realizaran entrevistas virtuales al jefe y/o responsable del
servicio de emergencia y ser necesario a personal en los puntos
clave del proceso de atencion en el servicio de emergencia del
hospital MINSA Moyobamba para identificar los puntos criticos

en todo el proceso.

VI. Recursos y materiales
Materiales utilizados en la implementacion de las estrategias
ambientales:
e Laptop
e Libreta de apuntes

e Servicio de internet



VII.

Cronograma de actividades

- Puablico
Actividad - Fecha Responsable
objetivo
o Personal del
Capacitacion o
_ servicio de
virtual en ] o
» emergencia del | 09/10/2020 Especialista
atencion al _
) hospital MINSA
usuario
Moyobamba
) Jefe ylo
Entrevista
_ responsable del
virtual para o
_ L servicio de o
identificacion _ 12/10/2020 Especialista
emergencia del
de puntos _
. hospital MINSA
criticos
Moyobamba
Capacitacion
. Personal del
virtual en o
' servicio de
manejo de ' o
' emergencia del | 16/10/2020 Especialista
emociones

bajo presion en

la carga laboral

hospital MINSA
Moyobamba




EVIDENCIAS




