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Resumen

Ante la pandemia, los servicios de nutricion tuvieron que adaptarse a las
circunstancias, porgque representaba ser una labor de alto riesgo al contagio
para el personal que labora en las diferentes areas de hospitalizacion; es por
este motivo que se activaron protocolos para la supervision de los puntos
criticos del servicio, se reforzaron medidas de bioseguridad, todo esto con la
finalidad de seguir brindando el servicio al personal de guardia. Desde esta
perspectiva el objetivo de la investigacion fue analizar la gestién del servicio
de nutricién y su relacion con la satisfaccion del usuario interno durante el
COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo. Se realizé una
investigacion descriptiva correlacional, se elabor6 un cuestionario conformado
por 28 items, de los cuales 16 corresponden a la satisfaccion de usuarios y
los otros 12 corresponden a gestion del usuario, aplicado a un total de 113
participantes, obteniendo como resultados que el mayor porcentaje del
personal se concentra en el nivel moderado, de manera que, la gestién de
servicio es regularmente adecuada. Asimismo, en cuanto a la satisfaccién, el
mayor porcentaje se concentra en el nivel poco satisfecho. Existe relacion
entre las variables gestion del Servicio de Nutricion y satisfaccion del usuario

interno.

Palabras clave: Nutricion, satisfacciébn del usuario, gestién del servicio,
COVID-19, calidad
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Abstract

In the face of the pandemic, nutrition services had to adapt to the circumstances,
because it was a high-risk work of contagion for staff working in the different areas
of hospitalization; it is for this reason that protocols were activated for the
supervision of the critical points of the service, biosecurity measures were
strengthened, all in order to continue to provide the service to the on-call personnel.
From this perspective the objective of the research was to analyze the management
of the nutrition service and its relationship with the satisfaction of the internal user
during COVID-19 at the Lambayeque Regional Hospital, Chiclayo. A correlal
descriptive investigation was carried out, a questionnaire consisting of 28 items was
prepared, of which 16 correspond to user satisfaction and the other 12 correspond
to user management, applied to a total of 113 participants, obtaining as results that
the highest percentage of staff is concentrated at the moderate level, so that, the
service management is regularly adequate. Likewise, in terms of satisfaction, the
highest percentage is concentrated in the level not very satisfied. There is a
relationship between the variable’s management of the Nutrition Service and

satisfaction of the internal user.

Keywords: Nutrition, user satisfaction, service management, COVID-19, quality
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INTRODUCCION

La pandemia del Covid-19 o también denominada como SARS-CoV-2 ha
venido generando una gran crisis sanitaria, econdmica y social en todo el
mundo desde inicios del 2020 (1)- Esta pandemia trajo una serie de cambios
hospitalarios y aunado a ello el panorama era incierto porque poco se conocia
sobre el virus (2); en lo que se refiere a los servicios de nutricion también tuvo
que adaptarse porque representaba ser una labor de alto riesgo a contagio
para el personal de salud y de los pacientes (3); es por este motivo que se
activaron protocolos, reforzando medidas de bioseguridad otorgando al
personal equipos de proteccion personal, todo esto con la finalidad de seguir
brindando el servicio a los pacientes y al personal de salud que se encuentra

en primera linea (4).

En el Peru la pandemia del Covid-19 se registro el 6 de marzo del 2020, en el
cual el Gobierno tomé drasticas medidas pero que fueron necesarias para
poder contrarrestarlo, siendo dentro de ellas el declarar en emergencia
sanitaria en todo el Peru (5). Se considera que, Lambayeque fue una de las
regiones mas golpeadas por la pandemia del COVID-19 (6), sobre todo en el
Hospital Regional donde llegd a colapsar por la cantidad de personas que
requerian una cama de hospitalizacion y UCI (7). De igual manera se duplicé
el personal de salud, quienes arduamente estuvieron luchando en la primera
linea contra esta pandemia mundial que no tuvo precedente en esta region ni

en todo el Pera (8).

El personal de salud realizaba esfuerzos por doblegar turnos para poder
controlar la situacion es por ello que necesitaban tener las mejores
condiciones de trabajo, y dentro de ellas se encontraba el servicio de nutricion
(9). Segun algunos profesionales de la salud, manifestaron sentirse un poco
disconformes por el servicio brindado, por diversos factores, a ello también se
sumoé el aumento en la cantidad de las raciones. Por otra parte, segun los
comentarios recibidos, manifestaron que algunos trabajadores del area de
nutricibn no eran conscientes en respetar adecuadamente los protocolos

establecidos, y esa actitud hizo que perdieran la confianza en dicho servicio.



Por lo tanto, quedd claro que existia un problema con la satisfaccion del
servicio de nutricion. Se podria decir que éste estaria relacionado con la
gestion del servicio de nutricion durante la pandemia del COVID-19, puesto
gue podrian haberse suscitado algunas deficiencias en su planificacion, como
qgue el personal de dicha area no estaria tomando en consideracion las
necesidades nutricionales que presenta el personal de salud durante su lucha
por controlar el COVID-19. De igual modo, la etapa de organizacion del
servicio de nutricién podria no estar siendo ejecutada de manera adecuada,
debido en que el personal que alli labora no estaria entregando puntualmente
los alimentos, debido a la carencia de personal para atender a los usuarios

internos.

Se procedié con la formulacion de las interrogantes investigativas, el problema
general fue: ¢de qué manera la gestidon del servicio de nutricion se relaciona
con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo?; de igual modo se formularon los problemas
especificos: (i) ¢, de qué manera la planificacion se relaciona con la satisfaccion
del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo?; (ii) ¢, de qué manera la organizacion se relaciona con la satisfacciéon
del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo?; (iii) ¢de qué manera el control de calidad se relaciona con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo?; vy, (iv) ¢de qué manera los recursos humanos se
relacionan con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo?

En cuanto a la justificacion tedrica esta investigacion conllevé al incremento
del conocimiento cientifico que se tiene sobre ambas variables estudiadas; en
relacion al aspecto econdmico una buena gestion del servicio generara mas
confianza en los usuarios y por ende mayor movimiento de insumos lo cual
queda plasmado en el logro de indicadores dentro del area de nutricién. En el
aspecto clinico se reafirma una clara vision de la atencion al beneficiario, en
velar por su salud nutricional, haciendo que éste se sienta satisfecho al ver la

mejora de su condicion; en el plano social se pretendio velar por la nutricion



adecuada del personal de salud que se encuentra en primera linea mediante
la mejora del servicio de nutricion brindado. Ademas, resulté conveniente para
el Hospital Regional, porque se dio a conocer los puntos débiles que presenta
el servicio de nutricién brindado, y a partir de ello se formularon estrategias de
mejora. En el plano metodolégico, permitio la creacion de dos cuestionarios,
que fueron validados por jueces expertos y obtuvieron un puntaje confiable

para ser empleados en otras investigaciones.

El objetivo general que se planted consistié en analizar la gestidén del Servicio
de Nutricidn y su relacion con la satisfaccion del usuario interno durante el
COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo. Los objetivos
especificos fueron: (i) identificar la relacion de la planificacion con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo; (ii) determinar la relacion de la organizacion con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo; (iii) demostrar la relacion del control de calidad con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo; vy, (iv) describir la relacion de los recursos humanos
con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital

Regional Lambayeque, Chiclayo.

Finalmente, la hipotesis general consistio en: la gestion del servicio de
nutricion se relaciona con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-
19 en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo. Mientras que, las hipotesis
especificas son: (i) La planificacion se relaciona con la satisfaccion del usuario
interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo;
(i) la organizacion se relaciona con la satisfaccion del usuario interno durante
el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo; (iii) el control de
calidad se relaciona con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-
19 en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo; y, (iv) los recursos
humanos se relacionan con la satisfaccion del usuario interno durante el

COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.



MARCO TEORICO

En el presente estudio se considero realizar una revision de los estudios
previos en relacion a las variables, por ello, desde las investigaciones a nivel
internacional, Esquivel et al. (10), plantearon como objetivo planificar el
funcionamiento del servicio de alimentacion correspondiente al Hospital
Nacional de Jutiapa, Guatemala; metodolégicamente fue de alcance
descriptivo, disefio transversal, la poblacion y muestra fue de 8 trabajadores
en quienes se aplicaron cuestionarios y guia de observacion, los cuales
conllevaron a concluir en que el servicio de alimentacion presento deficiencias
en su etapa de planificacion y organizacion, asimismo existié una carencia de
personal para poder atender de manera eficiente a la demanda de dicho

servicio.

Pinzon et al. (11) plantearon como principal objetivo ver el impacto de las
estrategias de innovacion hospitalaria; este estudio tuvo un alcance
descriptivo, y disefio observacional retrospectivo, teniendo como poblacion y
muestra a un total de 44,736 encuestas que fueron aplicadas durante los afios
del 2008 al 2017 al personal de salud y a pacientes hospitalizados, empleando
como instrumento a la guia de andlisis documental, el cual conllevé a concluir
gue dentro de la gestion de los servicios de nutricion, un 38.5% incremento de
la satisfaccion con ello se logré concretar la innovacion en los alimentos que
son entregados a los trabajadores y pacientes de un hospital representando
un gran reto para la gerencia directivos, porque conlleva no solo a planificar y

organizar preparaciones saludables.

Gonzales (12), plante6 como objetivo general ejecutar una proposicion de
planificacion y articulacion para el servicio de alimentacién en una unidad de
pediatria, metodolégicamente fue con graficos representativos
estadisticamente correlacional, observacional ademas de corte transversal, el
universo muestral fue de 36 trabajadores, se usé como instrumento un
cuestionario y la guia de observacion. Se concluyé que el actual servicio
brindado de alimentacién no satisface a los usuarios internos, ya que, el 57%

de manifiesta que la planificacién y la inspeccién de los procesos y las



raciones son ineficientes, ademas 46% manifestd que son inadecuadas las
instalaciones fisicas, por lo que surge la necesidad de realizar una mejora de

manera inmediata.

Yona (13) planteé como objetivo general analizar los servicios de alimentos
en las instituciones médicas con respecto a la idoneidad de los servicios, el
costo y desperdicios de los alimentos; dicha investigacion fue considerada
como un estudio de caso, en el cual como poblaciéon y muestra se tuvo a 305
trabajadores de salud de 18 hospitales, y se emplearon como instrumentos a
la guia de entrevista, de andlisis documental y observacion, que permitio a la
investigadora concluir que en un 55.5% no existe un adecuado analisis de las
necesidades nutricionales de los pacientes y el personal de salud, y que el
88.8% manifestd que existe poca puntualidad para servir los alimentos, por lo

gue resulta que se mejore el servicio brindado en el area de alimentacion.

Chavez (14), planteé el disefio de un proceso de gestion del area
organizacional de nutricién que posibilite valorar la gestion de administracion,
para ello este estudio present6 un alcance descriptivo, siendo el tamafio de la
poblacién y muestra de 23 usuarios internos, en quienes se procedio con la
aplicacion de cuestionarios; que conllevaron a concluir que el departamento
de nutricion y dietética posee infraestructura poco adecuada, asimismo, se
evidencio falta de personal para el desarrollo de todas las actividades de igual
manera casi el 50% no posee el nivel adecuado para la prestacién que
corresponde a dicha area, porque al no poder cubrir las demandas que

presenta el servicio, se ve reflejada con la insatisfaccion en los usuarios.

Demelash et al. (15) plantearon como objetivo analizar la gestién de hospitales
en servicios de nutricion; metodolégicamente tuvo alcance narrativo, no
experimental, el tamafio del muestreo fue con 65 profesionales del area de
nutricibn y se aplicaron cuestionarios. Se concluye que los hospitales
seleccionados muestran una carencia de infraestructura, mano de obra
calificada y una cadena logistica ineficiente para poder brindar un adecuado
servicio a los enfermos y al personal de salud que laboran en los hospitales,

pues se evidencié que, en los hospitales seleccionados, sélo existen 10



nutricionistas que corresponde a un 12%,del personal asistencial y son
destinados a cumplir otras funciones ajenas ademas de las establecidas en el

servicio de alimentacion.

En cuanto en el contexto nacional se encontraron investigaciones como el de
Diaz et al. (16), plantearon como objetivo reconocer el grado de aceptacion
de los consumidores internos que hicieron uso del comedor Institucional; para
ello este estudio se consider6 con una magnitud narrativo, asi como
correlacional, con planteamiento no experimental, siendo el tamafio de la
poblacion y muestra de 50 profesionales de la salud, a los que se aplicaron
cuestionarios. Se concluyo que el 58% de los usuarios internos manifestaron
estar insatisfechos con la alimentacion que les brinda el Hospital Santa Rosa,
esto porgue el 64% indicaron que las comidas servidas al dia no son variadas,

y que segun el 70% de los usuarios sefialaron que existe una falta de higiene.

Chéavez (17) en su investigacion plantedé como fin delimitar el vinculo de la
gestion administrativa y la condicidon de la prestacion en el sector de nutricion;
con un 95% de confiabilidad, para ello esta investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, basica, descriptivo, asimismo estadisticamente correlacional, no
experimental, con un censo muestral que tuvieron un tamafio de 30
trabajadores de salud, en quienes el investigador procedio con la aplicacion
de los cuestionarios, que permitieron arribar a la conclusién que una adecuada
gestion administrativa en donde se planifiquen, organicen, dirijan y controlen
los procedimientos del servicio de nutricion, conllevard en que las personas
alcancen un nivel satisfactorio de la prestacién del servicio, llegandolo a

percibirlo como de calidad.

Chuquitaype (18) en su investigacion plante6é como fin general diagnosticar la
escala de satisfaccion del usuario atendido por los empleados de la
organizacién de la red de nutricion; para ello esta investigacion tuvo un
alcance correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo, en el que la
poblacién y muestra lo conformaron 200 pacientes, en quienes se realizé el
manejo de cuestionarios; que conllevaron a establecer que en la dimension

elementos tangibles, los usuarios estuvieron moderadamente satisfechos



porque en ocasiones los alimentos no llegaron a una temperatura adecuada
para ser consumidos, del mismo modo sucedié con la infraestructura que
mencionaron que hace falta una mejor ventilacién, concluyendo que el 73.3%

determina una satisfacciobn moderada del servicio.

Ugarelli (19) plantedé como finalidad general definir el nivel de concordancia
entre la calidad de interés y complacencia del paciente internado en el
departamento de nutricion del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, durante el
periodo 2016; para ello este estudio de investigacion tuvo un alcance
correlacional, no experimental de corte transversal, de orientacion cuantitativo
y el tipo de estudio basico, siendo la poblacién y muestra conformada por 236
pacientes, en quienes la investigadora procedié con la aplicacion de
cuestionarios, que permitieron arribar como conclusién de que ciertamente
coexiste una ilacion significativa de la calidad de atencion y la satisfaccion de
los pacientes en el departamento de nutricion, porque el nivel de significancia

gue se obtuvo fue de 0.000.

Huamantuco (20) en su investigacion planteo como objetivo analizar la
relacion entre el nivel de satisfaccién y calidad de atencion en la Red
Asistencial Hospital Ill. Metodolégicamente fue un estudio de tipo basico,
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo no experimental y de corte transversal,
la poblacién y muestra se conform6 por 103 pacientes a quienes se les aplico
un cuestionario para recoger los datos. Se concluye que el 53.4% de los
entrevistados califico la satisfaccion como alta, la calidad de atencién del
técnico de nutricion fue buena en un 57.3% y, se demostré que entre las
variables satisfaccion y calidad de atencién hay una relacion significativa,
siendo su significancia bilateral igual a 0.0010, en este sentido se comprob6

la hipotesis de estudio.

Fernandez (21) en su estudio planteé como objetivo general establecer la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
centro de salud Characato, Arequipa. Metodolégicamente fue cuantitativa, no
experimental, relacional y de corte transversal, la poblacién y muestra se

conformé por 30 personas a las que se les aplicaron dos cuestionarios para



la recoleccién de los datos. Se concluye que entre la calidad del servicio y la
satisfaccion se presenta una relacion significativa directa y positiva débil, dado
gue su coeficiente r fue igual =0,377 y su significancia menor al 5%, por otra
parte, se demostré que la calidad de servicio presenté un nivel bajo por el

45,6% y la satisfaccion también presento un nivel regular por el 49,5%.

En el plano local, More y Fernandez (22) plantearon como objetivo disefiar un
sistema de planificacion y control de operaciones para la mejora de la calidad
del servicio en el departamento de nutricion del hospital; la investigacion tuvo
un alcance descriptico-correlacional, con disefio no experimental, la poblacion
y muestra se conformo por 60 usuarios entre internos, a quienes se aplicaron
cuestionarios, que conllevaron a concluir que el departamento de nutricion no
posee procedimientos bien establecidos que sirvan como guia al personal que
labora en dicha é&rea, lo cual conllevé a la insatisfaccion del 53% de los
usuarios en la calidad de los alimentos y la atencion recibida, por lo tanto hace

falta planificar los procedimientos y controlar su ejecucion.

Paredes (23) propuso como objetivo determinar la relacion de la gestién
administrativa y la satisfaccion del usuario en el area de nutricion del hospital
nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo. Metodolégicamente fue una
investigacion descriptiva y correlacional, de corte transversal y cuantitativa, la
poblacién y muestra se conformé por 95 usuarios del servicio de nutricion a
los que se les aplicoé un cuestionario para recoger los datos. Se concluy6 que
el 77,9% de los usuarios indicaron estar insatisfechos con el area de nutricion,
dado que consideran que la gestion administrativa es ineficiente en la
planificacion y control, ademas se determindé que las variables gestion

administrativa y la satisfaccion del usuario se relacionan significativamente.

Florian, Géalvez y Barsallo (24) propusieron como objetivo disefiar un plan de
mejora del cliente interno para satisfacer al usuario externo atendido en el
Centro de Salud Reque —Chiclayo 2019. La investigacion fue de tipo basica,
enfoque cuantitativo su nivel fue relacional, descriptiva, no experimental, la
poblacién y muestra se conformé por 346 usuarios, a los que se les aplicé un

cuestionario para recoger los datos. Se concluye que se presenta una alta



insatisfaccion por el 62,7%, las dimensiones que presentaron mayores valores
negativos correspondieron a la empatia en un 76,1% y la fiabilidad en un
64,2%, demostrando que el plan debe estar orientado a mejorar la satisfaccion

del usuario interno para poder satisfacer las necesidades del usuario externo.

Dentro de la fundamentacion teorica, se puede mencionar que los sistemas
de gestidén han surgido como una necesidad en las organizaciones para poder
crecer en el mercado de forma inteligente, asegurando los componentes
esenciales para su desempefio y desarrollo, es por ello que, como pilar teérico
de la investigacion se ha considerado a la teoria de gestién por procesos, la
cual, se fundamenta en el cumplimiento de la mision de las organizaciones,
direccionando las actividades necesarias para cumplir con la satisfaccion del
cliente, personal, proveedores y demas participantes. El implantar esta teoria
exige una nueva vision en los diversos procesos y ademas impulsa la
generacion de valores agregados para cada una de las variables intervinientes
(25).

Asi mismo, la investigacion se apoya en la teoria de mejora continua por
Kaizen, la cual segun lo referido por Alvarado y Pumishacho (26) parte de
buscar el involucramiento de cada uno de los participantes por igual y, a través
de ello pretende enriquecer la disposicion de los individuos, debido a que los
esfuerzos en conjunto ocasionan progresos y resultados a amplios periodos
de tiempo, de igual forma a mediano y corto plazo; asi mismo, se puede
mencionar que esta teoria segun lo referido por Matadamas, Beltran y Diaz
(27) sigue lo siguiente, las actividades siempre deben mantenerse simples, si
ingresan datos equivocos van a dar como resultado datos erréneos, se confia
en las actividades hechas por el personal, pero estas se deben verificar puesto

gue si no lo puedes medir no podras gestionar.

Ahora bien, la definicion de la gestion del servicio de nutricion segun Mertanen
et al. (28) manifiesta que las gestiones en la misma buscan establecer
recursos que se encuentren preparados, también involucra en la gestion para
gue sea adecuada la cadena del abastecimiento de los insumos, otorgar

materiales de trabajo y disefiar una infraestructura adecuada. Por su parte



Wrigth (29) sefialé que los servicios de nutricibn deben ser gestionados de
manera adecuada y articulada, tomando en cuenta la planificacion de las
actividades, se debe implantar una adecuada organizacion que brinde
respuestas oportunas, y finalmente controlar la calidad de los alimentos, para

gue estas cumplan con las condiciones establecidas de higiene.

Stangarlin et al. (30) mencion6 que dentro de los establecimientos
hospitalarios, el servicio de nutricion es el departamento que se encarga de
ejecutar actividades vinculadas a la nutricion de los pacientes, sus
acompanfantes y de los mismos trabajadores del hospital, pero para ello se
debe de contar con una gestion que permita brindar alimentos equilibrados,
seguros y respetando las normas y reglamentos de higiene, es por esto que
dentro de la gestion debe de existir una adecuada planificacion que permita
comprender las exigencias alimentarias y de nutrimentos de los usuarios, por
ende controlar los procedimientos en la preparacion de las comidas para que

estas cumplan con las normas sanitarias.

Hussain (31) indic6 que el servicio de nutricion es definido como un proceso
de asesoria y transformacién de insumos (trabajo humano, materiales e
instalaciones) a la elaboracibn de preparaciones que satisfagan las
necesidades nutricionales de las personas; por lo tanto, dentro de la gestion
de este servicio se tiene que buscar una sostenibilidad de la calidad y que a
Su vez sea econdémicamente razonable. En cuanto Stevenson et al. (32)
sefiala que la gestion de los servicios de nutricion se define como la
planificacién, organizacion y control de la elaboracion y distribucion de los
alimentos de acuerdo a las necesidades nutricionales de las personas, ya sea
esto para los procesos de recuperacion de la salud o para generar energia en

el desarrollo de una actividad.

Del mismo modo se tiene que comprender el concepto de gestion, que segun
Schraeder (33) se refiere a una serie de acciones que conllevan a realizar
determinadas actividades con la finalidad de brindar solucion a un
acontecimiento, dentro de las fases de esta se encuentran la planificacion,

coordinacién, la construccién o ejecucion y el control de las actividades. Por
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su parte Raducan y Raducan (34) indic6 que gestidn representa a un conjunto
de acciones que estan vinculadas con el acto de administrar y dirigir una
organizacion. Kamola (35) mencioné que la gestion dentro de la
administracion estatal y publica, permite alcanzar los objetivos que se
disefiaron a través de un mejor aprovechamiento de los recursos y

estandarizacion de procesos.

Referente a las caracteristicas de los servicios Carlborg et al. (36) indicaron
gue los servicios son intangibles, porque no pueden ser vistos, olfateados ni
palpados; asimismo, los servicios son considerados como heterogéneos, es
decir que el servicio llega a su prestacion de acuerdo a la personay al tiempo,
por esta razon es que las organizaciones tienen que preocuparse de que no
exista variabilidad en el servicio. Por otra parte, se tiene a la inseparabilidad,
esto quiere decir que los sistemas no pueden ser independizados de sus
consignatarios, generandose una interaccion proveedor- cliente, teniendo
caracter perecedero, refiriendose que los servicios no pueden ser
almacenados, ni inventariados, sino que son producidos y consumidos en el

mismo momento que son solicitados.

En cuanto a la definicion conceptual de los servicios de nutricién, Tejeda (37)
sefal6 que la nutricidn clinica es considerada como una disciplina que evalta
las necesidades nutricionales que presentan las personas en vinculacion con
aspectos biologicos, sociales y psicoldgicos. EI campo de actuacion que
presenta la nutricion abarca la prevencién de los problemas nutricionales
debido a comorbilidades que podrian presentarse en una persona, para
apoyar con la recuperacién de alguna enfermedad, entre otros. El
departamento de nutricion de un hospital tiene como principal funcion obtener
y mantener el estado nutricional favorable de los pacientes internados o
quienes realizan consulta externa, asi como también integramente el equipo

sanitario que labora en el establecimiento hospitalario.

Para la satisfaccion de las prestaciones de nutricion se tomé a la teoria de la
calidad de los servicios que segun Serrano y Lépez (38) es cumplir con las

expectativas que tiene el usuario, porque mediante ello se evalla la calidad
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gue tendra la gestion de un servicio. Dentro de estos procedimientos que
garantizan calidad en la gestion de los servicios se encuentran la planificacion,
que consiste en verificar las necesidades nutricionales de los usuarios y en
base a ello gestionar raciones de los alimentos para evitar de que se generen
desperdicios por alimentos Como segunda dimension esta la organizacion,
que consiste en un ordenamiento o estructuracion de las funciones y
distribucion de los recursos para poder dar cumplimiento oportuno a la

demanda del servicio de alimentacion solicitado.

La dimensién control de calidad se refiere al cumplimiento de los estandares
sanitarios en los procesos y finalmente la dimension recursos humanos, que
se refiere a la cantidad y calidad profesional del personal encargado del
servicio de nutricion (38). Referente a las teorias de la variable satisfaccion del
usuario interno, se considera como pilar la teoria de la calidad total, puesto
que, segun Chacon y Rugel (39) se busca brindar la mayor satisfaccion al
usuario de un sistema o0 servicios, a través de politicas organizacionales
claras, por tanto, se considera la implementacién de un modelo de calidad
total como un elemento transformador que genera un valor agregado al

servicio, ya que, este tiene un impacto en la eficiencia organizacional.

También se tiene en consideracion la teoria de jerarquia de necesidades de
Maslow, segun lo mencionado por Vargas, et al (40) se fundamenta en las
necesidades de seguridad de manera que la satisfaccién de obtiene a través
de la produccion y conservacion de una disposicion de estructura y confianza.
Dicho lo anterior, el individuo busca cubrir sus necesidades fisiologicas, de
seguridad, afiliacion, reconocimiento y busca la autorrealizacion para obtener
satisfaccion (41). Ahora bien, la definicién conceptual de la satisfaccién segun
Sanchez y Sanchez (42) estara determinada por las caracteristicas que
poseen los productos, servicios brindados, sobre las percepciones generadas
por ellos, y la calidad, porque el usuario valoriza el servicio otorgado con sus

necesidades y sus expectativas.

Chen Lee et al. (43) mencionaron que la satisfaccion de los usuarios es

empleada para medir la calidad que tiene un servicio, en el cual el usuario

12



después de haber consumido el producto percibe sus expectativas que tenia
antes del consumo, Suchanek y Kralova (44) sefialaron que la satisfaccion es
una reaccion psicoldgica que tiene un usuario en vinculacion con su
experiencia previa, llegando a comparar el desempefio esperado con el
desempenio percibido del servicio que adquirid. Por su parte Richter et al (45)
mencionaron que la satisfaccion son la relacion de las expectativas creadas
por el usuario antes de adquirir un producto o servicio y el rendimiento

percibido después de la adquisicion.

Alanazi y Bach (46) indicaron que la satisfaccion del usuario es considerada
un juicio sobre alguna caracteristica que tiene un servicio. Villa et al. (47)
definieron a la satisfaccion como el nivel de cumplimiento del requerimiento
que presenta el usuario, por una reaccion emocional relacionada a la
experiencia del uso. Un término muy empleado en la satisfaccién es la calidad
del servicio que segun Puri y Singh (48) percibida por un usuario es el nivel de
discrepancia generada entre sus percepciones y sus expectativas sobre el
servicio. Por su parte Al-Ababneh (49) indicé que la calidad de servicio se
concibe como la impresion general que tiene un usuario sobre la debilidad o
excelencia que presenta. En cuanto Muthiu et al. (50) menciona dos tipos de
cualidades que tiene la calidad de un servicio, la calidad técnica y la calidad

funcional.

La evaluacion de esta variable sera mediante el modelo Servperf, que segun
Ramos et al. (51) es un juicio que genera el usuario sobre el uso de un servicio
conformado por 5 dimensiones, elementos tangibles, que representa las
instalaciones fisicas del area de nutricion dentro del establecimiento de salud,
fiabilidad es sobre la habilidad que se tiene para ejecutar un servicio,
disposicién de respuesta se aduce a la oportuna actuacion presentada por el
personal de una determinada area para responder las quejas y consultas; en
cuanto a seguridad, se refiere al grado de preparacion y niveles de
conocimiento del personal para la ejecucion de un servicio y la empatia, que
se refiere al nivel de trato de los trabajadores a los usuarios, como indicador

se tiene al buen trato recibido (51).
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3.1

3.2

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

La investigacion se consider6 como béasica pues busca dar utilidad a los
conocimientos encontrados para dar solucion a problemas (52). El estudio es
no experimental que segun Palella y Martins (53) mencionaron que los datos
son analizados tal como se recogieron; descriptivo, ya que se evalué de
manera independiente las variables estudiadas. Asi mismo, es correlacional
gue de acuerdo a Hernandez et al. (54) se busca entablar la fuerza de relacién
entre dos a mas elementos. En este sentido, en el estudio se pretende analizar
de forma descriptiva cada uno de los fendmenos vinculados a las variables y
conocer como se relaciona la gestion del servicio de nutricion con la

satisfaccion del usuario interno. Siendo la representacion grafica
/ 1
M r
(O]

Figura 1. Disefio de la investigacion

Donde: M corresponde a los usuarios interno, O1 es la gestion del servicio de

nutricién, O2 es la satisfaccion del usuario interno y r es la relacion.
Variables y operacionalizaciéon

La gestidn de los servicios de nutricion segun Serrano y Lopez (38) es cumplir
con las expectativas que tiene el usuario, porque mediante ello se evallta la
calidad de un servicio. Operacionalmente se definen como un conjunto de
procedimientos del servicio, el cual esta destinado a crear satisfaccion en
quien lo consume. En cuanto a la satisfaccion del usuario interno segun
Ramos et al. (51) es una especie de juicio que él genera en cuanto al servicio,
y cuando dichas expectativas fueron superadas, asimismo para la satisfaccion
del usuario interno se empleara al modelo SERVPERF (service performance)

siendo el rendimiento del servicio.
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3.3

3.4

Poblaciéon, muestra, muestreo y unidad de analisis

La poblacion esta conformada por un conjunto de sujetos que guardan una
relacion entre si, resultando de interés para el estudio (54). Para la presente
investigacion estara constituida por 160 trabajadores de hospitalizacion del
Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo; considerando como criterios de
inclusion al personal asistencial, que realizan guardia diurna y nocturna, los
que firmen el consentimiento y personal nombrado ley 276; por otro lado, los
criterios de exclusion fueron el personal administrativo u otra modalidad,
personal con licencia, y aquellos que no aceptaron participar en el estudio.
Por otra parte, se considera a la muestra como un fragmento de la poblacion
de estudio, esto significa que los resultados que se lleguen a encontrar se
generalizaran a la poblacion de estudio (54). Ahora bien, para el calculo del
tamafio de muestra se empleé la férmula para un marco muestral conocido,
donde Z sera igual a 1.96, E igual ser& igual a 0.05, p sera igual a 0.5, g sera
igual a 0.5 y n sera igual a 160, lo cual si es llevado a la formula quedaria
constituida por 113 profesionales que laboran durante el periodo del 2020. Se
aplicé un muestreo probabilistico, que, segun Hernandez et al. (54) sefiala
gue todos los elementos que integran una poblacion tienen las mismas
probabilidades de ser incluidas. En este sentido seran elegidos al azar. La
unidad de analisis fue cada profesional que laboraba en las diferentes areas
de hospitalizacion del Hospital Regional Lambayeque.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Como técnica de la encuesta que segun Ponto (55) se llega a recopilar
informacion mediante un conjunto de preguntas direccionadas a la muestra de
estudio. Por otra parte, Stoyanov, et al. (56) manifestd que las encuestas
sirven para definir caracteristicas, interrelaciones psicoldgicas y sociales de
una serie de variables. El instrumento que se aplicé fue un cuestionario,
relacionadas a las variables de estudio, por otra parte, Young (57) informé que
los cuestionarios son instrumentos que se usan con frecuencia dentro de las
investigaciones sociales. Por su parte Roopa y Rani (58) sefialaron que este

instrumento viene a ser la columna vertebral de la técnica de encuesta. En
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3.5

cuanto a la validacion Palella y Martins (53) mencionaron que un instrumento
se considera como valido cuando los resultados se vinculan con el proposito
del estudio. Para esta investigacion la validez se realiz6 mediante el juicio de
expertos, con tres profesionales expertos de la materia para que revisen,
analicen y den el visto bueno de cada uno de los items que contienen los

instrumentos.

Tabla 1 Resultado de validacién de expertos de gestion del servicio de nutricion

N° Expertos Especialidad Items Aprobados indice
1 Dra. Pamela Pajares Acosta Nutricionista 12/12 1.0
2 Mg. Rita Coronel del Castillo Nutricionista 12/12 1.0
3 Mg. Margoth Diaz de Angulo Metodologa 12/12 1.0

Total 1.0

Nota. Fichas de validacion de expertos

Tabla 2 Resultado de validacién de expertos de satisfaccién de usuario interno

N° Expertos Especialidad Items Aprobados indice
Dra. Pamela Pajares Acosta  Nutricionista 16/16 1.0
Mg. Rita Coronel del Castillo  Nutricionista 16/16 1.0
3 Mg. Margoth Diaz de Angulo  Metoddloga 16/16 1.0
Total 1.0

Nota. Fichas de validacion de expertos

Por otro lado, la confiabilidad se realizé mediante el coeficiente de Alfa de
Cronbach, Segun Palella y Martins (53), mientras que el resultado de ésta se
aproxime a 1, el instrumento es considerado como altamente confiable. De tal
forma, para esto se hizo una prueba piloto a 22 trabajadores de salud que
acuden al servicio de nutricion del Hospital docente las Mercedes Chiclayo,
no siendo parte de la muestra de estudio para obtener resultados fiables.
Obteniendo un valor de 0.909 para el instrumento total, en consecuencia, esto
sugiere que tiene una alta confiabilidad para su aplicacién en el estudio (Ver

anexo 9).
Procedimientos

Antes de aplicar los cuestionarios, se procedié a realizar las pruebas de
validez y confiabilidad, luego mediante medios virtuales se contacté a la

muestra de estudio, por la situacién actual del COVID-19. Se explico el
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3.6

3.7

propoésito que tiene la investigacion, Una vez aplicado, se procedido a

ingresarlos a los sistemas informaticos para la obtencion de los resultados.
Método de anélisis de datos

En el andlisis estadistico se procesd la informacion, utilizandose como
herramientas de soporte la hoja de calculo de Microsoft Excel y el paquete
estadistico SPSS 26.0. Los datos obtenidos de la encuesta via google forms,
se analizaron en base a estadistica descriptiva e inferencial. En el analisis
descriptivo los datos fueron presentados en tablas estadisticas simples y de
doble entrada con frecuencias absolutas y relativas que esquematicen los
mismos y respondan a los objetivos planteados; también se hizo uso de la
estadistica analitica o inferencial en el analisis de las variables de estudio
aplicandose la prueba de normalidad que determiné la aplicacion de una
prueba paramétrica, es decir la correlacién de Pearson, en donde se evalué
la significancia segun el valor de p < 0.05. y el cual determiné la correlacion

de las variables.
Aspectos éticos

Renna et al. (59), indican que los aspectos éticos que rigen en toda
investigacién, son de valor social ya que tiene que estar orientada a generar
un beneficio en la comunidad, valor cientifico, tiene que contar con una
secuencia logica, en el cual el problema, los objetivos, procedimientos,
instrumentos y resultados obtenidos estén articulados entre si; veracidad de
los datos, pues toda investigacion tiene que presentar la informacion sin ser
manipulada con el propdsito de crear un resultado intencionado; comunicacion
puesto que los resultados obtenidos tienen deben darse a conocer a la
comunidad cientifica; y consentimiento informado, nadie esta obligado a
participar en una investigacion. El estudio también sigui6 lo dispuesto por la
delegacién gubernamental para la custodia de los individuos humanos de
indagacion de la biomedicina y de la conducta (60) en su informe Belmont, en
el cual se plantea el respeto a la autonomia y la proteccion de aquellos que
este reducida, en este sentido ninguna persona sera obligada a ser parte de

la investigacion y todo sera realizado de manera voluntaria.

17



RESULTADOS
Respecto del objetivo general: Analizar la gestion del Servicio de Nutricion y
su relacion con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

Tabla 3 Correlacion de la variable 1 gestion servicio de nutricion y la variable 2 satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Variables USUArio Gestioén del servicio

. ., Coeficiente de Pearson 1 0,828
Satisfaccion del )

usuario Sig. (bilateral) 0,000

Correlacién N 113 113

de Pearson y Coeficiente de Pearson 0,828 1
Gestion del . .

servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 113 113

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS
Contrastacion de las hipotesis:

Hi= La gestion del servicio de nutricibn si se relaciona con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo

Ho= La gestion del servicio de nutricibn no se relaciona con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

Interpretacion:

Dado que, P< 0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacién entre las
variables, por lo tanto, la variable 1 gestion del Servicio de Nutricion se
relaciona con la variable 2 satisfaccion del usuario interno. Sobre la

clasificaciéon de la variable 1 Gestién del servicio.

Tabla 4 Clasificacion de la variable 1 gestién del servicio.

. . . Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
Deficiente 3 2,7 2,7 02,7
Valido Eficiente 25 22,1 22,1 24,8
Moderada 85 75.2 75.2 100,0
Total 113 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia, tomada del SPSS

En la tabla 4, la variable 1 gestion del servicio, los resultados se clasificaron
en tres niveles: (i) deficiente, con el 2.7%; (ii) eficiente, con el 22.1%; vy (iii)
moderada, con el 75.2%. Lo que quiere decir, que el mayor porcentaje del
personal se concentra en el nivel moderado, de manera que, la gestion del

servicio es regularmente adecuada.
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Tabla 5 Clasificacion de la variable 2 satisfaccion del usuario

Niveles Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 4 35 35 3.5
Valido Poco satisfecho 81 71.7 71.7 75.2
Satisfecho 28 24.8 24.8 100,0
Total 113 100,0 100,0

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS

En la tabla 5, se muestra que el mayor porcentaje con el 71.7%, es el nivel

poco satisfecho, y solamente el 3.5% indican insatisfaccion.

Respecto del objetivo especifico 1: identificar la relacion de la planificacion

con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital

Regional Lambayeque, Chiclayo

Tabla 6 Correlacion de la variable planificacion y la variable Satisfaccion del usuario

Variables Satisfaccion Planificacion
Coeficiente de correlacion 1,000 0,676
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0.000
R Pearson N 113 113
Coeficiente de correlaciéon 0,676 1,000
Planificacion Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS

Contrastacion de las hipotesis:

Hi= La gestion de la planificacion si se relaciona con la satisfaccion del
usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional

Lambayeque, Chiclayo

Ho= La gestion de la planificacion no se relaciona con la satisfaccion del
usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional

Lambayeque, Chiclayo.

Interpretacion:

Dado que, P<0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacién entre las

variables, por lo tanto, se afirma que la variable planificacion se relaciona con

la variable satisfaccion del usuario interno.

Tabla 7 Cruce de las variables planificacion y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

i Poco i Total
Niveles Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

Cant o cant % Cf‘” % Cant %

Total 4 100 81 100 28 100 113 100

_ Deficiente 2 50.0 14 173 0 00 16 142

Nivel —  Eficiente 0 0.0 23 284 20 714 43 381
Planificacion

Moderada 2 0.0 44 543 8 286 54  47.8

Nota. Elaboracién propia, tomada del SPSS
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4.1.

En la tabla 7, el mayor porcentaje siendo el 47.8% del personal asistencial
manifiesta un nivel moderado de gestion del servicio, siendo este porcentaje
mayor con el 54.3% de los encuestados que indican sentirse poco satisfechos,
frente al 50.0% de encuestados que indican un nivel insatisfecho y 28.6% que
sefialan sentirse satisfechos.

Respecto del objetivo especifico 2: Determinar la relacion de la organizacion
con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital

Regional Lambayeque, Chiclayo

Tabla 8 Correlacion de la variable organizacion y satisfaccion del usuario

Variables Satisfacciébn  Organizacién
Coeficiente de correlacion 1,000 0,789
Satisfaccion Sig. (bilateral) . 0.000
R Pearson N 113 113
Coeficiente de correlacion 0,789 1,000
Organizacion Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS

Contrastacion de las hipotesis:

Hi1 = La gestion de la organizacion si se relaciona con la satisfaccion del
usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo

HO = La gestion de la organizacion no se relaciona con la satisfaccion del
usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo.

Interpretacion:
Dado que, P< 0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacién entre las
variables, por lo tanto, se afirma que la variable organizacion se relaciona con

la variable satisfaccion del usuario interno.

Tabla 9 Cruce de las variables organizacion y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

variables Insatisfecho Poco Satisfecho Total
Satisfecho
Cant % Cant % Cant % Cant %
) Deficiente 4 100.0 11 13.6 0 0.0 15 13.3
g%ﬂnizacién Eficiente 0 0.0 7 8.6 18  64.3 25 221
Moderada 0 0.0 63 77.8 10 35.7 73 64.6
Total 4 100 81 100 28 100 113 100

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS

En la tabla 9, el 64.6% del personal asistencial refiere un nivel moderado de

la gestion del servicio, siendo este porcentaje mayor en el personal asistencial
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4.2.

qgue indica sentirse poco satisfecho, 77.8% que indican sentirse poco
satisfechos, sefialan un nivel moderado de gestion del servicio, frente al
35.7% de encuestados que indican un nivel satisfecho.

Respecto del objetivo especifico 3: demostrar la relacion del control de calidad
con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital

Regional Lambayeque, Chiclayo

Tabla 10 Correlacién de la variable control de calidad y la variable satisfaccion del usuario

. Satisfaccion Control de
Variables

usuaria calidad
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion 1,000 0,633
LSLario Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113
R Pearson Coeficiente de correlacion 1,000
0,633
Control de
calidad Sig. (bilateral) 0.000
N 113 113

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS

Contrastacion de las hipoétesis:

Hi= La gestién del control de calidad si se relaciona con la satisfaccion
del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo

Ho= La gestion del control de calidad no se relaciona con la satisfaccion
del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo.

Interpretacion:
Dado que, P< 0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacion entre las
variables, por lo tanto, se afirma que la variable control de calidad se relaciona

con la variable satisfaccion del usuario interno.

Tabla 11 Cruce de las variables calidad y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Niveles Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho Total
Cant % Cant % Cant % Cant %
Deficiente 1 25.0 4 4.9 0 0.0 5 4.4
Nivel Eficiente 0 0.0 8 9.9 19  67.9 27 239
calidad
Moderada 3 75.0 69 85.2 9 32.1 81 71.7
Total 4 100 81 100 28 100 113 100

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS

En la tabla 11, el 71.7% del personal asistencial indica un nivel moderado de
Gestion del servicio, (85.2% de los encuestados que indican sentirse poco

satisfechos, sefialan un nivel moderado de gestion del servicio, frente al
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4.3.

75.0% que refieren un nivel insatisfecho y 32.1% que indica sentirse
satisfecho).

Respecto del objetivo especifico 4: describir la relacion de los recursos
humanos con la satisfaccién del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

Tabla 12 Correlacién de la variable recursos humanos y satisfaccion del usuario

Variables Satisfaccion Recursos humanos
Coeficiente de correlacion 1,000 0,658
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0.000
R Pearson N 30 113
Coeficiente de correlacion 0,658 1,000
Recursos humanos  Sig. (bilateral) 0.000
N 113 30

Nota. Elaboracién propia, tomada del SPSS
Contrastacion de las hipétesis:

Hi= La gestion de los recursos humanos si se relaciona con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo

Ho= La gestion de los recursos humanos no se relaciona con la
satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

Interpretacion:
Dado que, P<0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacion entre las
variables, por lo tanto, se afirma que la variable recursos humanos se

relaciona con la variable satisfaccion del usuario interno.

Tabla 13 Cruce de las variables recursos humanos y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

. Total
Niveles _ Poco .
Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

Cant % Cant % Cant % Cant %

. Deficiente 1 25.0 4 4.9 0 0.0 5 4.4
H:}’;‘anxc“rsos Eficiente 0 00 3 37 14 50.0 17 15.0
Moderada 3 75.0 74 91.4 14 50.0 91 80.5

Total 4 100 81 100 28 100 113 100

Nota. Elaboracion propia, tomada del SPSS

En la tabla 13, el 80.5% del personal asistencial refiere un nivel moderado de
Gestion del servicio, siendo este porcentaje mayor con el 91.4% indican poca

satisfaccion, y sélo el 50.0% refieren satisfaccion.
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DISCUSION

Discusion sobre el objetivo general: Analizar la gestion del servicio de nutricion
y su relacién con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en

el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

El resultado obtenido, P<0,05 (significancia bilateral=0,000), indica que existe
correlacion entre las variables, de manera que se rechaza la hipotesis nula y
se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se afirma que la variable gestion
del servicio de nutricion se relaciona con la variable satisfaccion del usuario
interno, el personal asistencial refiere sentirse insatisfecho (25.0%); y el 71.4%
de los encuestados que indican sentirse satisfechos, sefialan un nivel eficiente
de gestion del servicio; El 75.2% del personal asistencial presenta un nivel
moderado de gestion del servicio, siendo este porcentaje mayor en el personal
asistencial que indica sentirse poco satisfecho (91.4%). Por otro lado, se
puede observar que el mayor porcentaje del personal se concentra en el nivel
moderado, de manera que, su gestion de servicio es regularmente adecuada.
Resultado similar presenté Huamantuco (20) donde el 53.4% de los
entrevistados califico la satisfaccion como alta, la calidad de atencién del
técnico de nutricion fue buena en un 57.3% y, se demostré que entre las
variables satisfaccion y calidad de atencion hay una relacion significativa, en
este sentido se comprobo la hipétesis de estudio. De igual forma Ugarelli (18)
afirma que existe una relacion significativa de la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes en el departamento de nutricion de un hospital,
porque el nivel de significancia que se obtuvo fue de 0. 000.Por otro lado,
Tejeda (37) sefiala que la nutricion clinica es considerada como una disciplina
que evalla las necesidades nutricionales que presentan las personas en
vinculacion con aspectos bioldgicos, sociales y psicoldgicos. El departamento
de nutricion de un hospital tiene como principal funcibn mantener el estado
nutricional favorable de los pacientes, asi como también al equipo sanitario
que labora en el establecimiento hospitalario. Esto se fundamenta en la teoria
de la calidad de los servicios que segun Serrano y Lépez (38) es cumplir con
las expectativas que tiene el usuario, porque mediante ello se evalla la calidad

que tendra la gestion de un servicio.
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Discusién sobre el objetivo especifico 1: identificar la relacion de la
planificacién con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

De acuerdo con el resultado donde, P>0,05 (significancia bilateral=0,000),
existe correlacion entre las variables, de manera que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se afirma que la variable
planificacién se relaciona con la variable satisfaccion del usuario interno, el
14.2 % del personal asistencial refiere un nivel deficiente en la gestion del
servicio, siendo este porcentaje mayor en el personal asistencial que indica
sentirse insatisfecho (50.0%, sefialan un nivel deficiente de gestion del
servicio, frente al 17.3% de encuestados que indican un nivel poco satisfecho
y ninguno menciona sentirse satisfecho en esta categoria). El 38.1% del
personal asistencial indica un nivel eficiente de gestién del servicio, siendo
este porcentaje mayor en el personal asistencial que indica sentirse satisfecho
(71.4% de los encuestados que indican sentirse satisfechos, sefialan un nivel
eficiente de gestion del servicio, frente al 28.4% de encuestados que indican
un nivel poco satisfecho y ninguno menciona sentirse insatisfecho en esta
categoria). El 47.8% del personal asistencial manifiesta un nivel moderado de
gestion del servicio, siendo este porcentaje mayor en el personal asistencial
que dice sentirse poco satisfecho, (54.3% de los encuestados que indican
sentirse poco satisfechos, sefialan un nivel moderado de gestion del servicio,
frente al 50.0% de encuestados que indican un nivel insatisfecho y 28.6% que
sefialan sentirse satisfecho). Los resultados difieren de lo hallado por
Gonzales (12) el cual afirma que el actual servicio brindado de alimentacion
no satisface a los usuarios internos, ya que, el 57% manifiesta que la
planificacién y la inspeccién de los procesos y las raciones son ineficientes,
ademas 46% manifesté que son inadecuadas las instalaciones fisicas, por lo
que surge la necesidad de realizar una mejora de manera inmediata. De igual
forma Esquivel et al. (10), encontraron que el servicio de alimentacion
presentd deficiencias en su etapa de planificacion y organizacion, asimismo
existi6 una carencia de personal para poder atender de manera eficiente a la

demanda de dicho servicio. More y Fernandez (22)' contrariamente hallaron
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gue el departamento de nutricion no posee procedimientos bien establecidos
que sirvan como guia al personal que labora en dicha area, lo cual conllevé a
la insatisfaccion del 53% de los usuarios en la calidad de los alimentos y la
atencion recibida, por lo tanto, hace falta planificar los procedimientos y
controlar su ejecucion. Dentro de lo establecido por Stangarlin et al. (30)
indican que dentro de los establecimientos hospitalarios, el servicio de
nutricion es el departamento que se encarga de ejecutar actividades
vinculadas a la preparacion de los alimentos y a la nutricién de los pacientes,
sus acompafnantes y de los mismos trabajadores del hospital, pero para ello
se debe de contar con una gestion que permita brindar alimentos equilibrados,
seguros y respetando las normas y reglamentos de higiene, es por esto que
dentro de la gestion debe de existir una adecuada planificacion que permita
comprender las exigencias alimentarias y de nutrimentos de los usuarios, y
controlar los procedimientos para que estas cumplan con las normas
sanitarias, cimentada en la teoria de jerarquia de necesidades de Maslow,
segun lo mencionado por Vargas, et al (40) se fundamenta en las necesidades
de seguridad de manera que la satisfaccion de obtiene a través de la
produccion y conservacion de una disposicion de estructura y confianza.
Dicho lo anterior, el individuo busca cubrir sus necesidades fisiologicas, de
seguridad, afiliacion, reconocimiento y busca la autorrealizacion para obtener

satisfaccion (41) segun lo planificado.

Discusién sobre el objetivo especifico 2: Determinar la relacion de la
organizacién con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en

el Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

Dado que el valor P<0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacién
entre las variables, de manera que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. Por lo tanto, se afirma que la variable organizacion se
relaciona con la variable satisfaccion del usuario interno. Asi mismo el 13.3 %
del personal asistencial refieren un nivel deficiente de gestion del servicio,
siendo este porcentaje mayor en el personal asistencial que indica sentirse
insatisfecho (100.0% de los encuestados que manifiestan sentirse

insatisfechos, sefialan un nivel deficiente de gestion del servicio, frente al
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13.6% de encuestados que indican un nivel poco satisfecho y ninguno
menciona sentirse satisfecho en esta categoria). El 22.1% del personal
asistencial refieren un nivel eficiente de gestién del servicio, siendo este
porcentaje mayor en el personal asistencial pues indican sentirse satisfechos,
(64.3% de los encuestados que indican sentirse satisfechos, sefialan un nivel
eficiente de gestion del servicio). El 64.6% del personal asistencial refiere un
nivel moderado de gestion del servicio, siendo este porcentaje mayor en el
personal asistencial que indica sentirse poco satisfecho, 77.8% de los
encuestados que indican sentirse poco satisfechos, sefialan un nivel
moderado de gestion del servicio, frente al 35.7% de encuestados que indican
un nivel satisfecho. Los resultados difieren de lo hallado por Chavez (14), ya
que el departamento de nutricién y dietética posee infraestructura poco
adecuada, asimismo, se evidencié que hace falta personal para el desarrollo
de todas las actividades que corresponde a dicha area, porque al no poder
cubrir las demandas que presenta el servicio, se encuentra creando una
insatisfaccion en los usuarios. Asi mismo, se puede mencionar que los
sistemas de gestién han surgido como una necesidad en las organizaciones
para poder crecer en el mercado de forma inteligente y asegurando los
componentes esenciales para su desempefio y desarrollo, es por ello que,
como pilar tedrico de la investigacion se ha considerado a la teoria de gestion
por procesos, la cual, se ha fundamenta en el cumplimiento de la mision de
las organizaciones, direccionando las actividades necesarias para cumplir con
la satisfaccion del cliente, personal, proveedores y demas participante. El
implantar esta teoria exige una nueva visiébn en los procesos y ademas
impulsa la generacion de valores agregados en cada una de las variables

intervinientes (25).

Discusién sobre el objetivo especifico 3: Demostrar la relacion del control de
calidad con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo

Dado que, P<0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacién entre las
variables, de manera que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alterna. Por lo tanto, se afirma que la variable control de calidad se relaciona
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con la variable satisfaccion del usuario interno. Asi mismo, el 4.4 % del
personal asistencial indica un nivel deficiente de Gestion del servicio, siendo
este porcentaje mayor en el personal asistencial que indica sentirse
insatisfecho, (25.0% de los encuestados que indican sentirse insatisfechos,
sefialan un nivel deficiente de gestion del servicio sefialan, frente al 4.9% de
encuestados que indican un nivel poco satisfecho y ninguno menciona
sentirse satisfecho en esta categoria). El 23.9% del personal asistencial
sefiala un nivel eficiente de Gestidon del servicio, siendo este porcentaje mayor
en el personal asistencial que indica sentirse satisfecho, (67.9% de los
encuestados refieren sentirse satisfechos, asimismo sefialan un nivel eficiente
de gestion del servicio, frente al 9.9% de encuestados que indican un nivel
poco satisfecho y ninguno menciona sentirse insatisfecho en esta categoria).
El 71.7% del personal asistencial indica un nivel moderado de Gestion del
servicio, siendo este porcentaje mayor en el personal asistencial que refiere
sentirse poco satisfecho, (85.2% de los encuestados que indican sentirse
poco satisfechos, sefialan un nivel moderado de gestion del servicio, frente al
75.0% de encuestados que indican un nivel insatisfecho y 32.1% que indica
sentirse satisfecho).Los resultados de la investigacion concuerdan con
Fernandez (21) el cual encontré que entre la calidad del servicio y la
satisfaccion se presenta una relacion significativa directa y positiva débil, dado
gue su coeficiente r fue igual =0,377 y su significancia menor al 5%, por otra
parte, se demostré que la calidad de servicio presento un nivel bajo por el
45,6% Yy la satisfaccién también presento un nivel regular por el 49,5% en el
centro de salud Characato, Arequipa. Por otro lado, la dimensién control de
calidad se refiere al cumplimiento de los estdndares sanitarios en los procesos
de elaboracion de los alimentos. Referente a las teorias de la variable
satisfaccion del usuario interno, se considera como pilar la teoria de la calidad
total, puesto que, segun Chacén y Rugel (39) se busca brindar la mayor
satisfaccion al usuario de un sistema o0 servicios, a través de politicas
organizacionales claras, por tanto, se considera la implementacién de un
modelo de calidad total como un elemento transformador que genera un valor
agregado al servicio, ya que, este tiene un impacto en la eficiencia

organizacional.
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Discusién sobre el objetivo especifico 4: Describir la relacion de los recursos
humanos con la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

De acuerdo al valor, P<0,05 (significancia bilateral=0,000), existe correlacion
entre las variables, por lo tanto, se afirma que la variable recursos humanos
se relaciona con la variable satisfaccion del usuario interno. Asi mismo, el
porcentaje mayor que indica sentirse insatisfecho, (25.0% de los encuestados,
asi como indican un nivel deficiente de gestion del servicio sefialan, frente al
4.9% de encuestados que determinan un nivel poco satisfecho y ninguno
menciona sentirse satisfecho en esta categoria). EI 15.0% del personal
asistencial indica un nivel eficiente de Gestion del servicio, siendo este
porcentaje mayor en el personal asistencial que refiere sentirse satisfecho.
Del mismo modo el 80.5% del personal asistencial refiere un nivel moderado
de Gestion del servicio, siendo este porcentaje mayor en el personal
asistencial que indica sentirse poco satisfecho (91.4% de los encuestados que
indican sentirse poco satisfechos, sefialando un nivel moderado de gestidon
del servicio, frente al 75.0% de encuestados que indican un nivel insatisfecho
y 50.0% que indica sentirse satisfecho). La investigacion se apoya en la teoria
de mejora continua por Kaizen, la cual segun lo referido por Alvarado y
Pumishacho (26) parte de buscar el involucramiento de cada uno de los
participantes por igual y, a través de ello pretende enriquecer la disposicion
de los individuos, debido a que los esfuerzos en conjunto ocasionan progresos
y resultados a amplios periodos de tiempo, de igual forma a mediano y corto
plazo; asi mismo, se puede mencionar que esta teoria segun lo referido por
Matadamas, Beltran y Diaz (27) afirman que las actividades siempre deben
mantenerse simples, si entran datos erroneos van a salir datos errados, y que
las actividades hechas por el personal, se deben verificar pues si no se
pueden medir no se gestionan adecuadamente y, finalmente se tiene a la
dimensién de los recursos humanos, que se refiere a la calidad profesional del

personal encargado del servicio de nutricion (38).
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VI.

CONCLUSIONES
Respecto al objetivo general:

Se hall6 correlacion entre las variables, la variable 1 Gestion del Servicio de
Nutricion se relaciona con la variable 2 satisfaccién del usuario interno. La
mayor proporcion del personal se encuentra en el nivel moderado,
correspondiendo que la gestion de servicio es regularmente adecuada. El

mayor porcentaje de los usuarios manifesté un nivel poco satisfecho.
Respecto al objetivo especifico 1:

La planificacion se relaciona con la variable satisfaccion del usuario interno;
el 50% de los usuarios se encuentran insatisfechos considerando la
planificacion deficiente por lo tanto se requiere la implementacion de calculos

nutricionales estandarizados.
Respecto al objetivo especifico 2:

La organizacion se relaciona con la variable satisfaccion del usuario interno;
el 77.8% de la misma es regular por lo que se necesita el seguimiento de las

etapas inherentes al desempefio del servicio
Respecto al objetivo especifico 3:

El 75% de la poblacién usuaria insatisfecha considera que el nivel de la calidad
es moderado de manera que se debe implementar las normas de buenas

practicas para el desempefio del servicio alimentario
Respecto al objetivo especifico 4:

Finalmente en cuanto a los recursos humanos, el 91.4% de los usuarios se
encuentran poco satisfechos y resulta necesaria la implementacion del
fortalecimiento de capacidades y el desarrollo del personal frente a

situaciones de emergencia.
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VII.

RECOMENDACIONES

A los directivos de Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo, asignar a un
consultor externo que realice una capacitacion en gestion de servicio y calidad
para el mayor involucramiento del personal responsable de la atencién en
nutricién del hospital y en base a los resultados encontrados poder plantear
capacitaciones centradas en mejorar el servicio del personal, para que
desarrollen nuevos habitos y se organicen mejor, inclusive mejoren sus

actitudes para entregar el servicio que los usuarios desean.

Se recomiendan al Servicio de Nutricion prosiga en la implementaciéon y
evaluacion constante de los protocolos de calidad de atencion a los usuarios.
Esto se puede fortalecer y desarrollar mediante el trabajo articulado del
Servicio de nutricion y la gestion de la direccion general del hospital. De esta
forma se mejoraran los niveles de la calidad de atencién y la satisfaccion del

usuario

Se recomienda, incrementar la capacidad de gestion del personal encargado,
estableciendo normas en funcion si el personal técnico ejecuta las labores

bésicas y pertinentes en relacién al beneficiario, para mejorar el servicio.

En funcidén a los resultados hallados, se sugiere mejorar la gestion del servicio
de nutricion, para lograr la satisfaccion del usuario interno verificar en ciertos
horarios o cronogramas si el personal técnico esta desempefiando sus
actividades fundamentales en relacion a la unidad que tiene a cargo, para que

el entorno esté apto para prestar los servicios necesarios.

Dentro de la gestidon de los servicios de nutricion se sugiere innovar en los
alimentos que son entregados a los trabajadores del hospital, representa un
gran reto para la gerencia directivos, porque conlleva toda la parte

administrativa.
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VIII.

PROPUESTA

Titulo: Propuesta para mejorar la gestion del servicio de nutricion ante la

emergencia sanitaria.

Presentacion

Se propone un modelo para mejorar la gestion del servicio de nutricion en las
competencias establecidas dentro del contexto de la emergencia sanitaria del
COVID-19, teniendo en cuenta la satisfaccion del usuario interno pues es el
gue recibe el servicio alimentario en el Hospital Regional Lambayeque; con el
fin de desarrollar los puntos criticos de atencién de acuerdo a lo establecido
por la normatividad y sus expectativas y definiendose a la gestion a una serie
de acciones que conllevan a realizar determinadas actividades con la finalidad
de brindar soluciébn a un acontecimiento, dentro de las fases de esta se
encuentran la planificacion, coordinacion, la construccién o ejecucion y el
control de las actividades (24), la otra parte es la satisfaccion como el nivel de
cumplimiento del requerimiento o deseo que presenta el usuario, por una
reaccion emocional relacionada a la experiencia del uso de un determinado

servicio (47).

Se plantean como objetivo general, disefiar una propuesta para mejorar la
gestion del servicio de nutricion ante la emergencia sanitaria, asi como
objetivos especificos, (i) contribuir a optimizar la gestién del servicio de
alimentacion en el Hospital Regional Lambayeque, (ii) demostrar que la
implementacion de la propuesta contribuye a la satisfaccion del usuario. Se
justifica pues aporta al conocimiento cientifico ya que servira de base para
posteriores estudios en el area; asimismo se disefiara un flujo para mejorar la
gestion del servicio de modo que generara mas confianza en los usuarios y
por ende mayor movimiento de insumos lo cual queda plasmado en el logro
de indicadores dentro del area de nutricion. Siendo la UPSS de nutricion y
dietética una unidad que debe garantizar la oportunidad y calidad de atencion
con lo planteado se vera reflejado en la atencién al beneficiario, en velar por
su salud nutricional; Ademas, con los procedimientos que va desde la

planificacién hasta el control mejorara el Servicio.
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La propuesta esta fundamentada en las teorias de la investigacion; filosofico,
bienestar de los usuarios, promocion del servicio alimentario y el desarrollo
humano; pedagdgico, La innovacion educativa, fortalecimiento de
capacidades y educacion en alimentacion y nutricion; psicolégico, una
atencion adecuada a la necesidad de la emergencia sanitaria en el servicio
alimentario por procesos; axiologica, una atencion alimentaria basada en
dignidad, libertad, igualdad, responsabilidad, con dialogo, respeto activo,
solidaridad vy justicia; socioldgico, la transformacion del servicio alimentario

desde el liderazgo y comunicacion.

Asi pues, tendra como principios; compromiso del personal de salud, atencion
en salud, procesos de atencion, mejora continua del servicio de alimentacion,
hechos y datos para la toma de decisiones en la gestion del servicio,
relaciones de beneficio mutuo del usuario y servicio de alimentacioén, por otro
lado, ademas la caracteristica principal del servicio en el Hospital Regional
Lambayeque es que es tercerizado por concesion y la unidad prestadora de
servicio de salud de nutricién y dietética es la encargada de promover,
prevenir y proteger la salud de los pacientes y usuario; con la capacidad
resolutiva para planificar, elaborar y distribuir regimenes de acuerdo a las
necesidades nutricionales. De modo que la estructura del modelo esta basada
en la informacion recogida del servicio de alimentacion en vista de su
problematica existente en cuanto a planificacion de regimenes alimentarios
estandarizados, inadecuada distribucién para la preparacion de alimentos,
falta de protocolos en control de calidad, déficit de personal competente en el
area, inexistentes registros para control de temperatura, instalaciones
modernas pero distribuciébn no Optima, falta de registro de tiempos en el
servido de alimentos, capacitaciones no frecuentes para personal técnicos del
servicio; de manera que encontrandose dificultades es la razon que se esta
implementando un disefio de propuesta con alternativas de mejora, con las
estrategias para establecer el modelo de acuerdo a la investigacion. Por lo
tanto, se desarrollaran estrategias (ver cuadro en anexo) y la evaluacion;
estara a cargo del servicio de nutricién del Hospital Regional Lambayeque
debiéndose realizar en forma mensual, trimestral, semestral y anual; por

consiguiente, la vigencia del modelo sera de manera permanente.
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Anexo 5: Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Conclusiones

Recomendaciones

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Conclusion general

Recomendacion general

¢ De qué manera la gestion del Servicio de
Nutricién se relaciona con la satisfaccion
del usuario interno durante el COVID-19
en el Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo?

Analizar la gestion del servicio Nutricion y
su relacion con la satisfaccion del usuario
interno durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

La gestion del servicio Nutricion se
relaciona con la satisfaccion del
usuario interno durante el COVID-19
en el Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo

Se hall6 correlacion entre las variables, la
variable 1 Gestion del Servicio de Nutricion
se relaciona con la variable 2 satisfaccion
del usuario interno, La mayor proporcion del
personal se encuentra en el nivel
moderado, correspondiendo que la gestion
de servicio es regularmente adecuada.

A los directivos de Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo, asignar a un
consultor externo que realice una
capacitacion en gestion de servicio y
calidad para el mayor involucramiento del
personal responsable de la atencion en
nutricién del hospital y en base a los
resultados encontrados poder plantear
capacitaciones centradas en mejorar el
servicio del personal

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Conclusiones especificas

Recomendaciones especificas

¢De qué manera la planificacion se
relaciona con la satisfaccion del usuario
interno  durante el COVID-19 en el
Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo?

Identificar la relacion de la planificacion con
la satisfaccion del usuario interno durante el
COVID-19 en el Hospital Regional
Lambayeque, Chiclayo.

La planificacién se relaciona con la
satisfaccion del usuario interno
durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

Dado que, P<0,05 (significancia
bilateral=0,000), existe correlacion entre las
variables, por lo que se afirma que la
variable planificacién se relaciona con la
variable satisfaccion del usuario interno.

Se recomiendan al Servicio de Nutricion
prosiga en la implementacion y
evaluacion constante de los protocolos
de calidad de atencion a los usuarios.

;De qué manera la organizacion se
relaciona con la satisfaccion del usuario
interno  durante el COVID-19 en el
Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo?

Determinar la relacién de la organizacion
con la satisfaccion del usuario interno
durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

La organizacién se relaciona con la
satisfaccion del usuario interno
durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

Dado  que, P<0,05 (significancia
bilateral=0,000), existe correlacion entre las
variables, por lo que se afirma que la
variable organizacion se relaciona con la
variable satisfaccion del usuario interno.

Se recomienda, incrementar la capacidad
de gestion del personal encargado,
estableciendo normas en funcion.

¢De qué manera el control de calidad se
relaciona con la satisfaccion del usuario
interno  durante el COVID-19 en el
Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo?

Demostrar la relacion del control de calidad
con la satisfaccion del usuario interno
durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

El control de calidad se relaciona con
la satisfaccion del usuario interno
durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

Dado que, P<0,05 (significancia
bilateral=0,000), existe correlacion entre las
variables, por lo que se afirma que la
variable control de calidad se relaciona con
la variable satisfaccién del usuario interno

se sugiere, para lograr la satisfaccion del
usuario interno  verificar en ciertos
horarios o cronogramas si el personal
técnico estd  desempefiando  sus
actividades fundamentales en relacion a
la unidad que tiene a cargo

¢ De qué manera los recursos humanos se
relacionan con la satisfaccion del usuario
interno  durante el COVID-19 en el
Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo?

Describir la relacion de los recursos
humanos con la satisfaccion del usuario
interno durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

Los recursos humanos se relacionan
con la satisfaccion del usuario interno
durante el COVID-19 en el Hospital
Regional Lambayeque, Chiclayo.

Dado que, P<0,05, existe correlacién entre
las variables, por lo que se afirma que la
variable recursos humanos se relaciona con
la variable satisfaccién del usuario interno

se sugiere innovar en los alimentos que
son entregados a los trabajadores del
hospital, representa un gran reto para la
gerencia directivos, porque conlleva toda
la parte administrativa.
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Anexo 6: Matriz de operacionalizacién de variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional | Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Serrano 'y Lopez (38) | Son un conjunto de
mencionan que es cumplir | procedimientos para la | Planificacion Nivel de cumplimiento de
con las expectativas que tiene | elaboracion del planificacién de raciones
el usuario, porque mediante | servicio, el cual esta
ello se evalla la calidad que | destinado a crear Nivel de organizacion de servicio
i tendra la gestion de un | satisfaccion en quien lo o alimentario
Variable 1 e 9 q Organizacion .
servicio consume Capacidad de respuesta del
Ramos et al. (51) sefialaron | Representa a la servicio
Gestién del | que es una especie de juicio | percepcion que tiene el Alimentario
servicio que genera el usuario sobre el | usuario del servicio
nutricion. uso de un servicio, y que ello | consumido, y que para Control d lidad Condiciones de higiene en las
se genera cuando dichas | ello se empleara al | “ONtrol de calida raciones percibidas
expectativas fueron | modelo Servperf.
superadas Servicio alimentario con | Likert, ordinal.
Recursos humanos | profesionales  diligentes  ante .
riesgos alimentarios 1=Muy deficiente
La satisfaccién de usuario es | Es la accién con la que | Confiabilidad Nivel de confianza del usuario en gzlli)/lefcljuenée
el indicador mas confiable | se responde a una el servicio alimentario 4:Efc') _er? a
para tener claro si se estd | necesidad en este caso SZMLCIeer;igiente
pre_stando _un - servicio de Ia_ atenc_lc')n con la | Elementos Servicio alimentario con ambiente =Muy
calidad teniendo en cuenta la | alimentacion de | tangibles adecuado
) parte emocional del usuario | acuerdo a la
Variable 2 (36) asimismo es un juicio | programacion. : : .,
Capacidad de | Nivel de cumplimiento de
acerca de un producto o respuestas atenciones recibidas
servicio teniendo en cuenta el
Satisfaccion del | nivel anim : ; ;
usuario interno un§ deers?)sr‘::douger:sultg gg Seguridad Nivel de seguridad en las
p q - atenciones recibidas
comparar el rendimiento
percibido con sus
experiencias.(44) - —
Empatia Buen trato recibido
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Anexo 7: Instrumento de recoleccién de datos

Reciba usted mi mas cordial saludo, y al mismo tiempo informarle que se tiene un cuestionario para medir la gestion del servicio de
Nutricién, Las respuestas que usted llegue a marcar serdn solamente para uso investigativo, asi como también permaneceran en el
anonimato. Lo que debe hacer es marcar con un (x) la valoracién categérica que le da a cada afirmacién teniendo en cuenta que:

INSTRUMENTO

Cuestionario para medir la gestion y satisfaccion del usuario interno en el servicio de nutricion

1 = Muy deficiente 2 = Deficiente 3 = Moderada 4 =Eficiente 5 = Muy eficiente

N° | ITEMS

ESCALA

VARIABLE INDEPENDENDIENTE: GESTION DELSERVIGIO DE NUTRICION

Dimensién: Planificacién

El personal que labora en el &rea de nutricion toma en consideracion las necesidades nutricionales
del personal de salud

Considera usted que las raciones de alimentos que sirve el area de nutricion al personal de salud
compensan la actividad que realizan en la lucha contra el COVID-19

ension: Organizacién

En el area de nutricion existe una adecuada distribucion de las actividades para la preparacion de los
alimentos

El abastecimiento de insumos para la preparacién de los alimentos en el area de nutricién considera
usted, es adecuado.

El &rea de nutricion demuestra ser puntual en la entrega de los alimentos al personal de salud

ension: Control de calidad

En el area de nutricién se toman las medidas respectivas para la recepcion de los insumos

El personal que labera en nutricidn posee la indumentaria adecuada para la preparacion de los
alimentos

Usted opina que el protocolo para la desinfeccion de los utensilios de cocina es adecuado

Usted opina que el protocolo para la desinfeccidn de las instalaciones del area de nutricion es
adecuado

Dim:

ension: Recursos humanos

10

El persanal encargado de la preparacién de los alimentos esta debidamente informado sobre las
medidas de prevencién del COVID-19

1

El personal que labora en nutricién se encuentra psicolégicamente preparado para prestar sus
servicios durante la pandemia

12

La cantidad de personal que labora en el area de nutricién es suficiente para brindar un servicio de
calidad

VARIABLE DEPENDENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Dimension: Fiabilidad

13

Los alimentos llegan a ser servidos con la temperatura adecuada para su consumo

14

El servicio de nutricion hasta el momento tuvo algln percance sobre la salubridad de sus alimentos

16

Durante el escenario actual algun personal de salud se contagidé mediante la suministracion de los
alimentos

Dimensiéon: Elementos tangibles

16

Las instalaciones del servicio de nutricion son modernas

17

El &rea para preparar los alimentos tiene las dimensiones adecuadas

18

Las herramientas de trabajo del servicio de nutricion se encuentran en perfectas condiciones

Dimension: Capacidad de respuesta

19

Cuando tiene alguna cansulta o duda siempre encuentra un personal de nutricién disponible para que
responda sus preguntas

20

Esta conforme con el tiempo en que tardan en servir los alimentos

21

Cuando realiza una peticion al servicio de nutricion demora en tener respuesta sobre ello

Dimensién: Sequridad

22

Percibe que el personal que trabaja en nutricion cumple adecuadamente con los protocolos de
prevencidn contra el COVID-19

23

El uso de equipo protector frente al COVID-19 por el personal que lo atiende es

24

El area de nutricién siempre esta vigilante por la atencidn al personal de salud

25

Cuando consume los alimentos que brinda el area de nutricién tiene la certeza de que no se
contaminara

Dimensién: Empatia

28

El trato igualitario a los usuarios del servicio alimentario es

217

Hasta el momento tuvo algun altercado verbal con los trabajadores que laboran en nufricién

28

El trato de los trabajadores de nutricion que atienden en el servicio alimentario es adecuado.
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Anexo 8: Ficha de validacion del instrumento de recoleccidon de datos

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

Senora: Rita Coronel del Castillo

Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestion de los
servicios de la salud.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento
de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario
validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacion y
experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en
su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

e Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Cuadro de operacionalizacion de variables.
e Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Ml m\
AAATTF PN
o S

Br. Maria Karina Maldonado Chavez
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Anexo 1: INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la gestion del servicic de nutricion.

2. Autor original:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

3. Objetivo:

Recolectar datos sobre la gestion del servicio Nutricidon durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

4. Estructura y aplicacién:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 12 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.
El instrumento sera aplicado a una muestra de 113 personas que reciben servicio
alimentario en el hospital Regional Lambayeque.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.1. FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la gestion del servicio de nutricion.

2. Estructura detallada:

En esta seccidon se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las variables, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable Dimensiones Indicadores Items
Nivel de cumplimiento de planificacion de raciones 2
Planificacion
Nivel de organizacion de servicio alimentario 1
Variable 1: Organizacion . —— .
Capacidad de respuesta del servicio Alimentario 2
Gestion del servicio
de nufricién
Condiciones de higiene en las raciones percibidas 4
Control de calidad
Servicio alimentario con profesionales diligentes ante 3
Recursos Humanos riesgos alimentarios




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Ficha de evaluacion Qe validacion ’
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA GESTION DEL SERVICIO DE NUTRICION

Autora; Br. Maria Karina Maldonado Chavez
Se agradece anticipadament 1a colaborzciin del personal asistencial usuario del servicio alimentario del Hospital Regional Lambayaque

MARQUE CON UN ASPA (X} LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
{1} Muydeficiente (2)Deficiente (3 Moderado ~ (4) Eficierte  (5) Muy Eficiente

Jog , i Escala de valorauifn
Dimarsiones Indicadores fiems
112034 1[5
F personalquelabora en f e ds nutiidn loma en consideraci s necesidades nubiicnalss
. i i oot oo | 03 personal ¢ salud,
- N\vgldecumphmuantodeplamﬁcacmnde ‘ ‘ ‘ ‘ .
TaGOneS Considea Usted qus s racones de lmentos qus sive el aea de uicén al parsonelde salud
compensan b acfvided que realzan en a lucha conta el COVIDHO,
ived organizacin de servico En el rea s nuticion existe una adecada disbucidn de s actividades para e preperacion de os
alimentaro alimentss,
Ongenzzcion . . Fl abastecimianto da nsumos pera a preperacion de os alimantos en ¢ rea ds Nutricon 5.
Capacidad de respuesta brndada en !
Senicio Almentario , 5 .
El drea de nuticion demugsta s puntual anf enlrega de los aimentos a personal de sahud.
En el drea de nuticidn se oman a5 mecicas respectivas para 2 recepcidn de o nsumos.
El personal Qe abora en nuriicn poses i Indumentaria adecuada nara l preparacion ce os
‘ Condeiones de igiene en s racines | &liments,
Conlrl de caldad - :
percnides . o o
Usted opina qus ¢l protocolo pera a desinfgorion de os utsnslios de cocna es adecuad,
Usted opina que el protocalo par ' desinecein oe es insalaciones dl rea de nulriodn s
adeouadd.
Fl personal encargad de s preparacicn de los almentos st dabidaments infimado sobre las
medidas de. prevencin del COMD-19
Caicad el ersona de senicode | i personl quelabor e i seencuentapsolgicamerte prepatedo araprestr 55
Recursos Humanos |, . .
nuticion Sevirios duranlg a pandema,
La canfidad de persanl qug abora en el rea ¢ ulricicn 5 sucknte para brindar n Sencio de
calidad.
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Anexo 3: Matriz de operacionafzacidn e fas variables.
(Gestion del servicio de nutricion,

Varable Defcion conogptual | Defiidn opesacionel | Cimensiones Indeadores s fencd Es‘ﬂ’a.‘a.,de
Isiumenle | Mediion
‘ N - 1
i Nwel & cumplmisnty de plnifcaciin dg
Te00neS
1
Niel gz organizacon d senvic dlimentaio | 3
Organzacitn ‘ . 4
Capacidadde espuesta bindada enel
senico Almentano :
Serrapoylopezt?ﬁi §cnun oonjnto s Lier, orciral,
: Mefcinan Qe es i 7
Variabl 1 : procediminlos pera & Téenica
cumpir oonl25 G 5 R
C | elaboracionde Laencuesta, | 1-Hhy eiciente
epecialvasquetene | ; e
o g s, el et Ifiente
Gestn def senic rlaiodlose el destradoa o 7| stumeny: | odeaca
nukicin, B E——. saiifaccin en quien o — Con;ipmnesdeh|g|eneenlasmc|ones Elcuestonaro 4fDeﬂcwemg
" .| consume perchidzs =My defcents
geston deun seniio B
!
(!
RecursosPumanos. | Calidd del personal del senvicode ufrcen | 11
il
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 4: FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestn delservico e nuticion  safsfaceion e usuaio intemo durante &l COVID-A9 en ¢ Hospia Regional Lambayeaue

CRITERIOS DF FYALUACION | —
i ' ' : , —
: g FACONETELA RO ELRAOBIENRE b © ELE”EM‘ 0
é DIVENSIONES NDICADOR T VARWBLEYLA | DMENSONYEL | ELIDCADORY RESUESTA i st FECOVEIACOIES
g DIVENSION NDICADOR | ELITEM
tedeiozdot) |
§ | N | 8 [ M| 8[| § W
‘ N oy ‘ X X X ‘ '
R Nwdd‘ecump||m|emodep\anfﬁcac|0n
eraciones y| X ‘ X | X ‘
Nivelde orgenzacin deservici ) X ‘ X X X ‘
almentzio
£ it b X X X
3 Oztn Cpaitedteepesaddsnin | | ‘
‘E Almentaio 5 X | X X X ‘
o]
3
: gl K ‘ X X X ‘
3 o MEIR ‘ X X X ‘
o | Contol e | Condiiones dehigiene e les racines
§ | alin periias g X ‘ X X X ‘
1]
¢
¢ g A ‘ X X X ‘
p X ‘ X X X ‘
Recursos | Calidad del personl alservi dg i i ‘ X X X ‘
Hmarcs | mbicdn
p X ‘ X X X ‘

/ WWZ*

Mg. RITA CORONEL DEL CASTILLO
DNIN®. 42947357
CAPA® 034
EXPERTO EVALUADOR




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestidn del servicio de nutricion y satisfaccién del usuario interno durante el
COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la Gestion del servicio de nutricion.

3. TESISTA:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recolecciéon de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, corrigiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APRCBADO: 8I | X NO

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

G

Mg. RITA CORONEL DEL CASTILLO
DNI N°: 42947557
CNP N° 034
EXPERTQO EVALUADOR
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO |
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

Senora: Rita Coronel del Castillo

Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestion de los
servicios de la salud.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento
de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario
validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacion y
experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en
su condicién de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

e Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Cuadro de operacionalizacion de variables.
e Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

WY ED__
=

Br. Maria Karina Maldonado Chavez

52



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Anexo 1: INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario interno

2. Autor original:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

3. Objetivo:

Recolectar datos sobre la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

4, Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 16 items, los cuales tienen
relacién con los indicadores de las dimensiones.
El instrumento sera aplicado a una muestra de 113 personas que reciben servicio

alimentario en el hospital Regional Lambayeque
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.1. FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario interno

2. Estructura detallada:

En esta seccién se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las variables, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable Dimensiones Indicadores ltems
Nivel de confianza del usuario en el servicio alimentario 3
Confiabilidad
Servicio alimentario con ambiente adecuado 3
Elementos Tangibles
Variable 2: 3

Capacidad de respuesta Nivel de cumplimiento de atenciones recibidas

Satisfaccion de
usuario intemo

Seguridad Nivel de seguridad en las atenciones recibidas

Usuarios reciben buen trato

Empatia




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Ficha de evaluacion de valigiacidn
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIQ INTERNO

Autora: Br. Maria Karina Maldonado Chavez

Se agradece anticipadamente la colaboracién del personal asistencial usuario del servici aimentario del Hospilal Regicnal Lambayeque

WARQUE CON UN ASPA {X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
{1)  Muydefcients (2) Deficiente ~ (3) Moderado  (4) Eficiente  (5) Muy Efcente

; Escala de valoracion

Dimensiones Indicadorss floms T

Nivelda confianza que el usuari s lorga
alservo aimertario Los alimentoslegan a sor servidos con a tamperalra adesuada ava U consumo.

Corfilided o ) . ‘
Fl serviciode nuticn hasta f momento o algin percance sobre  salubidad db sus almenlos

Durante ! esenaio acual akyin personelde salud se contagio mediantela suminisrecon de los
aligrics.

Kienta s s semicos denuicon | L nelaacionas delservica de nutiion son mademas.

Elemertas Tangbles , T
El drea para preparar os alimenlos tiene as dimensiones adecuadss.

L hemamientas de b del sl de nutcin e encuentan en prfects condiionss.

Ouanda tiene alguna consulla o duds siempre encuenta un personalde utin csponbls para e
Niedecumplmiero dedoncions. | Tsponde S reunts

Copaccad ~ de| .
rechides
IRspuest Esa corfome ¢on el Tempo e Que tardan én sl o aiments,

Cuanda rliza una pen o semico ds il demora en engr respuesta sebreelo.

Niveldc seguridac en s clencionss | ool que el nersonal que bl en i cumple adecuadamente con s profacols de
rechides prevencion contiael COVID-19,

El s de equipo proector ot al COVID-19 por el persanal quelo eiende es.

Sequridad

Eldrea de nuicon slempre estd vghants o afsnein o personalde sakd,
Cugnda eonsuma s alimentos qus rinda el ea de nutiion tine  carora de quenose
colaminar.

Buen retorecitido
El o iguatario o5 usuarios el servicalmenlarioas.

Emyetia , . o
p Hasta ¢ momenlo uvo algn altecad verheloon fos ebajadorss e laboran en nutcin,

Elrlo de o rabajadors de nubiion que atenden ene sevio alivenfaioes.
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Angxo 3: Matriz de operacionalizacion de las variables
satisfaccion del usuario intemo

Variable Defiicion conceptual | Defncicn cperaciondl Dimensiones Indicadores Hems Tinta Escallalfie
Insirumento Medicién
13
Hivel de confianza oue el usuario e olorga "
Confiabiidad Senicio alimentario
15
18
. Arobients de o servicios ce nuticidn 17
Elementes tangiblas
1
Ramog etal.(36]
sefilaron qug 85 una L— 19 Likert, orcnal,
Vel ? eZﬁzf;ejilsﬂ;;qsﬁm percecitn ue fieneel | Capacitad de Hivel e cumplimiznto di atenciones " [:cann‘giesta T
gluso buwsniig Usuario del senviclo | respugstas recibidas ' 2=Eﬁc¥ente
Safsfaccion del usuaro | que el se genera cﬁnsum\do,‘nge?ara 4| Instumento: | 3-Moderada
intermo Suando dichas el secpcad Elcugstionaro | 4-Defcents
: modelo Senvper. : .
axpectatives fuaron 2 §-Muy deficiens
Superadss
Hivel de Sequridad en las atenciones B
Sequridad recibidas "
%
i
Buen trato rechido
; i
Empatia
i
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4 FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestion del servicio de nutiion v safisfaccion del uszio intemo durante el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque

| CRITERIOS DE EVALUACION
w [, : | . ) '
g oyg ELANHETRE ReLAOEmE A AeoineRe /00 T ) SO o
S | DWENSONES INDICADOR LAVARELE YLA|  DIVENSIONYEL | EL INDICADOR'Y RESPUESTA e s RECOMENDACIONES
$ DINENSION | NDICADOR | ELITEM ‘
detalldo adjunlo)
S/ M| § [ M| 8 K hO
Nivelde confinza que o 13| X X X X
Usuarale olrga al senico
(bl aﬂ,ﬂemamm | X k X X
5l X X X X
Arinede s enis e | 45 | X X X X
nuicon
o | Eementos Tenghes 1?| X X X X
E B X X X X
9 Nieldeaminieiode | 13| X X X X
3 , atncines recides
| Capacidad de respuesta 20| X X X X
E 21| X X X X
§ n| X X X X
3 . Nielde cumpiminlo enlas 23' ! i ! i
O Seguridad S
aiencones rechides 24| X X X X
%| X X X X
5| X X X X
Empefia Buen tto rechido 27| X ! X X
23' X X X X

Orort L
Mg. RITA CORONEL DEL CASTILLO
DNIN®: 42947557

CNPN* 034

EXPERTO EVALUADOR
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del servicio de nutricién y satisfaccion del usuario interno durante el

COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario interno.

3. TESISTA:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, corrigiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | X NO

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

Mg. RITA CORONEL DEL CASTILLO
DNI N°: 42947557

CNP N° 034
EXPERTO EVALUADOR
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020
Senora: Margoth Diaz de Angulo

Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestion de los
servicios de la salud.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento
de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario
validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacion y
experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en
su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

e Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Cuadro de operacionalizacion de variables.
e Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin oftro particular quedo de usted.

Atentamente,

Br. Maria Karina Maldonado Chavez
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Anexo 1: INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la gestion del servicio de nutricién.

2. Autor original:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

3. Objetivo:

Recolectar datos sobre la gestion del servicio Nutricion durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

4_ Estructura y aplicacién:

El presente cuestionario estd estructurado en base a 12 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.
El instrumento serd aplicado a una muestra de 113 personas que reciben servicio

alimentario en el hospital Regional Lambayeque.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.1.  FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre |a gestion del servicio de nutricién.

2. Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las variables, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable Dimensiones Indicadores ltems
Nivel de cumplimiento de planificacion de raciones 2
Planificacién
Nivel de organizacion de servicio alimentario 1
Variable 1: Organizacion
Capacidad de respuesta del servicio Alimentario 2
Gestion del servicio
de nutricion
Condiciones de higiene en las raciones percibidas 4
Control de calidad
Servicio alimentario con profesicnales diligentes ante 3
Recursos Humanos riesgos alimentarios




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Ficha de evaluacion Qe validacion '
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA GESTION DEL SERVICIO DE NUTRICION

Autora; Br. Maria Karina Maldonado Chavez
Se agradece anticipadamente [2 oolaboracion del persona\ asistencial usuario del servicio alimentario del HOSpital Regicnal Lambayeque

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
()  Muydeficiente (2)Defiiente  (3) Moderado () Eficiente (5} Muy Eficiente

_ . ; Fscala e vakoraciin
Dimensiones Indcadores lems ATIEATRE
El personl e zbora e ef & de nutiidn fomnaen consideraricn s necesidades nuticonals
i i it da | 02 DerSonel e salid
Pt ngl de cumpimiento de plnicainde | %1
100N Considera st que s racones de almento que sive el drea e nuticnal prsonel de salud
compensen aacidad que realzan en  lucha conta f GOVID-18,
Nivel de rganizeicn de senico Enel érea d nuticon xise una adscuda disbucion de e actidedes para a pregeracion g os
dlmentario alments.
Ogenizecin . . Elabasteciiento e insumos para 2 reparactn delos alinnlos en el rea de Nutiidnes.
Capacitad darespuest brndadaen el
senicio Almenlario , » .
Flérea de nubicion demuesta ser punualen a enrega de fos almentos ol personelde selud.
En el dre de nuicon s lomn a5 mexicas respectives parala recepeiin de ks instms
El perscral que ebora en uricion pose2 a indumeniaia adecuada para  preparacion e os
iones de i ' alimenlos.
I Comlmonesdeh\gmeentasrauones
perchidas . . o
sl opina que e prtocol parala desieoin  os uieniios s cooe e5 adeouado.
sl opina que fprtocol parala desinoeidn d s nstaacones del&reade nutiion es
adecuado.
El prscrnal encatgado ds i preparactn de os almenlos s debidamente inormad solre as
mexidas de. prevenciindel COVID-19,
Rerss s Cﬁ”@ elpersond e seniiode | pesd g braen i seemyenapsoogaers e e s s
utiion senvicos duranis a pandemia,
Lacanlidad de personel que lfoa en el &ea & nuficon es suicente para binda n senviio e
calicad.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacidn de fas variables.
Gestion del servicio de nutricion.

‘ Variable Deniitmconcepual | Defnicin operacionel | Dimensiones Indicadores Hems Tenid Es.h..de
hstumento Medicién
1
o Nivelde cumplimiento de planificacion d
Planficacién ‘
Taciones
z
Nivelde organizacin de serico dimentario | 3
Organizacion _ , 4
Capacidad de respuesta brindada enel
senvicio Almenlario ‘
m&:{:g;ﬁ:}:ﬂLﬂﬂzz&gﬁ) Son wn conjuntode Likert, ordinal,
Varigtle ! procedimientos para e Téonia:
cumpr con s i 6 ST
et welene glaboracidndel Laencuesta, | 1Moy eficente
elxﬁsuario po?que senvic, ¢l cual estd ZEficiente
(Gesfion del senvicio i edianle'eHuseevalL'la destinado a crear 7 | tumenty: | -Hoderada
nuticien. aclisdgelntil salisfaccién en quen o Coteldecled Cmqlgnnesdeh|g|eneenlasrac10nes El cuestionario fDeﬁmen!el
y .| consume perciides SeMuy deficiente
geslion oe un senvido 8
9
0
Recursos humanos | Calidad delpersanal e srvico de nuticén | 11
12
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Anexo 4: FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TiTULO DE LA TESIS: Gestion del servicio de nutricion y satisfaccion del usuario intemo durante el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque

CRTERIOS DEEVALUACION ___
5 : : : . .
3 o REUCONENTRELA RELOONENTEARELGONENTRE "= ST 100 2
g DIMENSIONES INDICADOR VARMABLEYLA | DIMENSIONYEL | ELINDICADORY RESPUESTA Verirstumerl RECONENDACIONES
g DIMENSION INDICADOR ELITEM
detallado adunto)
S NO S | N S | N 8 NO
, , PRI X X X X :
Plnfcacitn Nivel Qecumpﬁmlento de planifcacion
de raciones
2 X X X X
Nivel de organizcion de senviclo
e 3 X X X X
5 B almentario
E Ognizacn Capacidad de respuesta del senvicio 4 X X X X
3 . .
: Anetkon 5| X X X X
?
§ 8| X X X X
T
g Contol e | Condiciones de higiene enlas raciones ! X X X X
Z‘;" calidad perchidas 8 X X X X
9 X X X X
0] X X X X
Recursos (Calidad del personal del senvico de
Humanos nuticion f X X X X
2] X X X X

Dra. Doris Margot Diaz de Angulo.

DNIN®: 16499099
Colegiatura N° 1616499099
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del servicio de nutricion y satisfaccion del usuario interno durante el

COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la Gestion del servicio de nutricion.

3. TESISTA:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, corrigiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| | X NO

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

Aot

Dra. Doris Margot Diaz de Angulo
DNI N°16499099
Colegiatura N°1616499099
EXPERTO EVALUADOR
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ESCUELA DE POSGRADO |
PROGRAMAACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020
Sefora: Margoth Diaz de Angulo

Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestién de los
servicios de la salud.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento
de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario
validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacion y
experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en
su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su anélisis adjunto los siguientes documentos:

e Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Cuadro de operacionalizacién de variables.
¢ Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin ofro particular quedo de usted.

Atentamente,

Br. Maria Karina Maldonado Chavez
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Anexo 1: INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre satisfaccién del usuario interno

2. Autor original:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

3. Objetivo:

Recolectar datos sobre la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

4, Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario estd estructurado en base a 16 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.
El instrumento sera aplicado a una muestra de 113 personas que reciben servicio

alimentario en el hospital Regional Lambayeque
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1.1. FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario interno

2. Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las variables, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable Dimensiones Indicadores ltems
Nivel de confianza del usuario en el servicio alimentario 3
Confiabilidad
Servicio alimentario con ambiente adecuado 3
Elementos Tangibles
Variable 2: ) 3
. . Capacidad de respuesta Nivel de cumplimiento de atenciones recibidas
Satisfaccion de
usuario interno 4
Seguridad Nivel de seguridad en las atenciones recibidas
3

Usuarios reciben buen trato

Empatia
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Anexo 2: Ficha de evaluacion de va]itjacidn
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO
Autora: Br. Maria Karina Maldonado Chévez

Se agradzce anticipacamente la colaboracidn del personal asistencial usuario del servicio alimentario de! Hospital Regional Lambayeque

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
{)  Muyceficiente (2) Deficiente ~ (3)Moderado  (4)Eficiente (5 Muy Eficente

- , 0 Esedla davalorauin
Cimensiones Indicadores - flms RIRAEE
Wil ds confanza que el suerio e oforga
ol senido dimentario Los almentos Iagan a sersenvides con a temperatura adectada para s consumo.
e Fl servicio de nubidn hesta o momento o algin percance sobre a salubridad de sus aimers.
Durante el escenarc actual algin persanal de salud se contagid mectante a suministacitn e ks
dimens.
Amiente de los senvcios de nuticon | Las ntalasiones delsendcin de nuticin son modemes.
Elementos Tanglbles

Fl drea para preparar o almenlcs fiene s dimensiones adecuades.

L emamienla de bt del s de nuriinse encaenan en pefecdes condicones.

Cuancotiene alguna consu o uda sempre encuenta un personalde nuticf disponie para e
Nivelde cunpimento dedteriones | ESponda s pregunes

Copacitad. e | .
fecihicas
Tespuesta Esté conforme con e empo en que ardan en senvir s limentas,

Cuand realica una peficn fsenvido da nurion demora en ener respuesta sabre .

Nivl ds sequridad en s tencionss | Pecibe que el personal que rabaja €0 nuticion cumple adecuadamente can los pofocoles de
tetiidas revencion cantia ¢l COVDAY,

Eusn de equipo protector fente ol COVID-19 por e personal que o afienda s,

Sequridad
El drea de nuticdn siempre et viglants por a atencin al personalde sald.
Cuanca cansume os aimentos que brinda el Area de nuticic tene acerleza de que no se
contaminaid.
Buen fatorecitido
Elralo igualtaro a os usuaios de i almentari .
Empatz

Hasta e momento bvo algin atercado verbalcon s absjadores e aboran en nuticon,

Elrto di s haadores e ot e linden en fsenvich alimentanoss,




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 3: Matrz de operacionalizacion de las variables
safisfaccion del usuario infemo

Varigtle Deficon concgotual | Defiion operacional | Dimersiones Indcadores s e Escalla”de
Instumenty | Medicin
(F
v confanza que el usario e otorga T
Confiabildad senici alimentario .
i
(i
R Arnbients ce os senvicos de nuticién i
(i
Ramoslal. (36)
selaron que g5 Una Renesetaal 18 Likert, rcinal,
Vaiebled especi de juio ue eaER || Caiadde TR — — Téerica
enera  Usuaro sobre fepnqEleed | it A GRS 0 |Laencuests. | 1-Muyefcerte
’ S Uslario delsenio | respuestas reohides L B
6l Uso d un semicid, G 2:Efcents
Sasfaceon delusuzrio | que elose gensra elbseem‘\gaqréa? A | hstumento: | 3Moderada
interno cuando dehas " de\uSep i Elcuestionario | 4=Deficente
expectaias fleron Tt 4 Sy deficente
superadzs —
Nivelde sequridad e as alencones i
Sequidad fechidas n
i
&
Buen tlorechido |
; i
Enpata |
8
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Anexo 4: FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion del servicio de nuricion y satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque

CRITERIOS DE EVALUACION
i : : : . !
g g RLACONENTRE RELKIONEVRELARELACONENTRE ) 11| OBSRUCONES V0
% DIVEENSIONES INDICADOR LAVARIABLE YLA| DIMENSIONY EL | ELINDICADORY : RECOMENDACIONES
< : : RESPUESTA (Verinstrumento
N DIMENSION INDICADOR ELTEM
detallado adjunto)
S| N | 8 [ N| 8 | N| ¥ N
Nivel de confianza que e 13l X X X X
usuario e forga alservicio
Confabicad abpbit " | X X X X
5] X X X X
Ambiente de los senviciosde | 45 | X X X X
nufricion
o Eenentos Tangies ] X X X X
§ 8] X X X X
£
2 Nivelde cumplimiento de 19 X X X X
g atenciones recbides
8 | Capacidad de respuesta | X X X X
0
g IR X X X
'g, | X X X X
2
g ; Nivel de cumplimiento enlas Bl X : : !
0| Sequridad : :
alenciones recbides ul X X X X
5| X X X X
%l X X X X
Empata Buen rabreiido a| X X X X
%l X X X X

Dra. Doris Margot Diaz de Angulo.
DNIN°; 16499099
Colegiatura N° 1616499099
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del servicio de nutricién y satisfaccion del usuario interno durante el

COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario interno.

3. TESISTA:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, corrigiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | X NO

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

é&a& ‘ ‘i)
Dra. Doris Margot Diaz de Angulo
DNI N°: 16499099

Colegiatura N° 1616499099
EXPERTO EVALUADOR
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

Seriora: Pamela Pajares Acosta

Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestién de los
servicios de la salud.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento
de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario
validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacion y
experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en
su condicién de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

e Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Cuadro de operacionalizacion de variables.
e Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente

Br. Maria Karina Maldonado Chavez
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Anexo 1: INSTRUMENTO

1. Nembre del instrumento:

Cuestionario scbre la gestion del servicio de nutricion.

2. Autor original:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

3. Objetivo;

Recolectar datos sobre la gestidn del servicio Nutricidn durante el COVID-19 en el
Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

4. Estructura y aplicacién:

El presente cuestionario esta estructurade en base a 12 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.
El instrumento sera aplicado a una muestra de 113 personas que reciben servicio
alimentario en el hospital Regional Lambayeque.
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1.1. FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la gestion del servicio de nutricion.

2. Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las variables, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable Dimensiones Indicadores ltems
Nivel de cumplimiento de planificacion de raciones 2
Planificacion
Nivel de organizacion de servicio alimentario 1
Variable 1: Organizacion ] . ]
Capacidad de respuesta del servicio Alimentario 2
Gestion del servicio
de nutricién
Condiciones de higiene en las raciones percibidas 4
Control de calidad
Servicio alimentario con profesionales diligentes ante 3
Recursos Humanos riesgos alimentarios
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Anexo 2: Ficha de evaluacion Eie validacion ,
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA GESTION DEL SERVICIO DE NUTRICION
Autora; Br. Maria Karina Maldonado Chavez

Se agradece anticipadamente [a colaboracidn del personal asistencial usuario del senvicio alimentario dl Hospital Regional Lambayeque

MARQUE CON UN ASPA (X} LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
(1) Muydeficente () Deficiente ~ (3) Moderado  (4)Eficiente  (3) Muy Eficiente

Dimensicnes Indizadares fems Eu e el
11203415
Fl personal queslabora e el Anea e nuriidn foma en congideratic a5 necesidades nuicondles
i i fomritn 4o | 06l personal de seud.
Plifcain ngldewmpltrmenlodepdamﬁcamonde p
FaGOnes Considera used que s racone de amenios que sve e ea de ulcion lpersone d sl
compensan I acfividad que realzan en la lucha contra ¢l COVID-19,
Nivel de organizacon de sewicio Enel rea da nuticitn exise una adecuada distrbucian de s acfvidadss parafa preparacicn de o
alimentario alimenos,
Orgenizaion . . Fl abastecimientode nsumos parala reparacion delos alinentosen fdrea de Nuticones.
Capacidad de respuesta brindada en e
servioo Almenari , "
Flérea de nutiion demueste ser punlual enla enlrega de los aimenlos &l personal de sakd.
Enel érea 2 nutiidn 56 fomen a5 medidzs respectivas para la recepeitn da os ingums.
Fl personal que labora ennutiion poseg I indumentaria adscuada para la preparacion ds los
ones d i ‘ alimens.
—— Ct}n(lfmes da figiene en s raciones
peobides o
Usted opina que el prokocolo parala desinfecciin de os UlgnsTios de cocina 85 ackeuado.
Usted apina que o protocol para i desinfeicn de a5 insalaciones del érea de nuficidn es
adecuado.
Flpersonal encargada de b preparacion de os almentos esté debidaments inormado Sobre s
medidzs da.prevencion del COVID-19
ST Ca“fiﬁfi el personelelsencode | pesue e ko it e enapsuoamere e s s
utiion sevicos curante a pandemi,
La cantidad de personal que ehora en ¢ drea ds nutiin &5 sufients para brndarun Semviciode
calidad.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Anexo 3: Matriz de operacionalizacin d as variables.
(estion del servicio de nutricidn.

. T - ‘ ‘ Tancd | Estaade
Varieble Oeficion corosphual | Defiicén operacionel | Dimensiones Indiadores foms oy | e
' N o 1
- ngi decomplimiento de planificacon de
faiongs
!
Nivel s organizaion d servic dimentario | 3
Orgaizacon . _ !
Capacidad de respuesta bindzdaen el
senicio Almentzro :
Senapuylopez(?ﬁ) Sonunconjin de ket vdinal,
: Mencin gle s iy o
Variahl 1 prooedinigntos perala Técnia
oumpirom s N ; o
O elaboreiondel Laencuesa, | =My sfinte
enpecafias guetiene | Sl 5
| dusio e s ¢ ol et Firienle
Gestin delsenio elaiedh s ol esfradoa oear 7| Ishument: | 3:Mocerada
i, e gt saliseccignen quenlo —— Conq\gmnesdehng\eneenlasrac\ones Houestionaro 4fDeﬁuentg
‘, .| consume perchides Sy defcnts
gestdn e n enicio ]
!
0
Recursoshumenos | Caldad del prsonel desenviode utfin | 11
2
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Anexo 4: FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestion d servicio ds nulricion y saistaccion del usuario infermo curante e COVID-19 en el Hospital Regional Lambayegue

CRITERIOS DE EVALUACION S——
" : : : : -
g o RLOUBTELS RN armeape e TR T
5 DIMENSIONES INICADOR 1 VARIABLEYLA | DINENSIONYEL | ELINDICADORYY RESPUESTA e s uner RECOVENDACIONES
g DINENSION INDICADOR EL ITEM
delallado adunto)
§ NO | 8 | N S N d N0
iy X X X .
| Nivelds cumpiisnto de planficacifn
Planficacidn !
e raciones )| X X X X
ivel de orgarizacion de senicho 3 X X X X
almentario
3 X X X X
3 Oz Capacidad da respuesta delsenvicid !
£ Aimentaio 51 X X X X
c
L
:a: AR X X X
3 - MR X X X
© | Conrol ce | Condiciones de higiene en fes raciones
5 |l parcides | X X X X
o
0 g| X X X X
ol X X X X
Recursos Gl def personal delservico de i X X \ X
Humanos nuliign
nl X X X X
)
Dra. Pamela Jackeline Pajares Acosta
DNI N" 16725804
CNPN. - 3319

EXPERTQ EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del servicio de nutricidn y satisfaccion del usuario interno durante el
COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre la Gestion del servicio de nutricion.

3. TESISTA:

Br. Maldonado Chéavez Maria Karina

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, corrigiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: s8I IZ] NO I:l

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

)

Dra. Pamela Jackeline Pajares Acosta
DNI N®: 16725894
CNP N> 3319

EXPERTO EVALUADOR
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

Seriora: Pamela Pajares Acosta

Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Magister en Gestiéon de los
servicios de la salud.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha realizado un instrumento
de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario
validar el contenido de dicho instrumento; por lo que, reconociendo su formacién y
experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a usted para que en
su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su anélisis adjunto los siguientes documentos:

e Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

e Cuadro de operacionalizacion de variables.
e Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente

Br. Maria Karina Maldonado Chavez
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Anexo 1: INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario interno

2. Autor original:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

3. Objetivo:

Recolectar datos sobre la satisfaccion del usuario interno durante el COVID-19 en el

Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo.

4, Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 16 items, los cuales tienen
relacion con los indicadores de las dimensiones.
El instrumento sera aplicado a una muestra de 113 personas que reciben servicio

alimentario en el hospital Regicnal Lambayeque
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1.1.  FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

1. Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre la gestion del servicio de nutricién.

2. Estructura detallada:

En esta seccién se presenta una tabla en la cual se puede apreciar las variables, las

dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable Dimensiones Indicadores Items
Nivel de cumplimiento de planificacion de raciones 2
Planificacion
Nivel de organizacion de servicio alimentario 1
Variable 1: Organizacion i T i
Capacidad de respuesta del servicio Alimentario 2
Gestion del servicio
de nutricion
Candiciones de higiene en las raciones percibidas 4
Control de calidad
Servicio alimentario con profesionales diligentes ante 3
Recursos Humanos riesgos alimentarios
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Anexo 2: Ficha de evaluacion qe validacion ,
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA GESTION DEL SERVICIO DE NUTRICION

Autora; Br, Maria Karina Maldonado Chévez
Se agradece anticipadamente la colaboracidn del personal asistencial usuario del servicio alimentario del Hospital Regional Lambayeque

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
(1 Muydeficiente (2) Deficiente ~ (3) Moderado ~ (4) Eficiente (5 Muy Eficente

. , ; Escala de valoracibn
Dimensicres Indicadores fiems AIANE
Flpersonal que aboraen o &rea de nutiian toma en consideracicn 25 necesidades nuticionales
; i fionciindo | O6lpersonalde salud,
Phiicaca N|vgldewmp]|m|ent0dep!amﬁcacmnde P
facines Considera used que s racones de alimentos que v ¢l &rea de nuticion  personal de salud
compensan a actiided que regfizan & lucha confa el COWID-19,
Nive! d organization de senvio En el rea de nubicion existe una adscuada distrbucion de s achvidades para a preperacibn de os
almentaro dlimentos,
Organizacin F/abastecimiento da insumos para 2 preparacion da los alimentos an o Area de Nutricines.
Capatidad da respuestz brindada en el
senvico Almentaro , . .
Eldrea de nuticin demuesta ser punfual en la enirega de los alimentos 2l persanalda salud.
En el érea de nuticion se foman Jas medidas respectivas para 2 recepeidn de ks insumes.
Elpersonal que labora en nuicd pose 2 indumentara adecuada para la reparacion d2 o5
i i ’ alimentcs.
ool e E;)rnctli;tlnd:es (e hgien= &n las raciones
Usted opina que el protocalo pera a desinfeccion de los uenslios de cocina es adecuado.
Usted opina que ¢ protocoln para a desifeccion de fas instaleciones del area de nufriidn s
aderuado,
Fpersanal encargado de s preparacidn de os alimenios esta debidamente informad sobre las
meidas de. prevencion del COVID-19,
- Cahdad Gl parsoralcelseniéoce | POl ot ecer et e e s s
uficign enicios durante 2 pandemia
La canfifad de personal que labora en el &rsa de nuticn es suients para brindar un senvicio de
calidad.
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Angxo 3: Matriz e aperacionalizaciin oe as veriebles.
(esfion del servicio de nuticion.

Varzble el covoeptuel | Defnci cperacional | Dinginsones Indadores s Teid Escal\a“de
Istumen | Nadiion
' § o 1
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Anexo 4: FICHA DE VALIDACION A JUICIO DE EXPERTOS
TITULO DE LA TESIS: Gestin del servicio de nuticion y satisfaccion del usuario interno durante ¢l COVID-19 en ¢l Hospital Regional Lambayeque

CRITERIS DF EVALUACION
W ) , ) | A R
: ROV ERE e v Ao 0 N T RS 0
% DIVEHGIONES INDICADOR LAVARIABLE YLA|  DIMENSION YEL | EL INDICADOR'Y RESPUESTA e rlumend RECCMENDACIONES
g DIVERSION NDICADCR ELITEM | \
detaldo adju)
S N[ 8 [N 8 MW § HO
Hivel g2 confinza que ¢ i3] X X X ‘ X
Usuario e ofarga alseniicio
Confeie v X X X X
51 K X X X
Anbiente de los servidosds | 45| X X X s
nticon
o | Hemenos Tangbles 7 X K X !
5 wl X X X X
£
2 Nivel e cumpimianto de ml X £ X ‘ X
g atenciongs rocbidas
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e
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)
a , Nivel de cumplmianto en las Bl X ! ! ‘ A
@ | Sequridad I
alenciones recihicas | X X X ‘ X
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Fmpatia Buen tralo rechico 7| X K X ‘ !
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Dra. Pamela Jackeline Pajares Acosta

DNIN®: 16726894
CNPN® 3319

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del servicio de nutricion y satisfaccién del usuario interno durante el

COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre satisfaccion del usuario interno.

3. TESISTA:

Br. Maldonado Chavez Maria Karina

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, corrigiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI ‘ZI NO |:I

Chiclayo, 09 de noviembre de 2020

J

Dra. Pamela Jackeline Pajares Acosta
DNI N°: 16725894
CNP N°*: 3319

EXPERTO EVALUADOR
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Anexo 9: Calculo del tamafio de la muestra

Para fines de la investigacion, la muestra fue determinada mediante la formula
siguiente, en la cual se consider6 un 95,5% de confianza y un 5% de margen

de error.

B Z%.p.q.N
T E2(N-1)+Z%p.q

n

Donde:

n: Tamafo de la muestra

Z : Nivel de confianza

p : Probabilidad de aciertos o éxito

q : Probabilidad de desaciertos o fracaso

N : Tamafio de la poblacion

E : Nivel de precision para generalizar los resultados
Para la muestra se tiene los siguientes datos:

Z :1,96

3.8416 * 0.25 * 160
"0.0025 = 159 + 0.9604

153.664

"136
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Anexo 10: Confiabilidad del instrumento

Tabla 14 Estadisticas de fiabilidad del Instrumento total

Alfa de Cronbach N de elementos
0,909 28

Tabla 15 Estadisticas de fiabilidad de la gestion del servicio de nutricion

Alfa de Cronbach N de elementos
0,934 12

Tabla 16 Estadisticas de fiabilidad de la satisfaccion del usuario interno

Alfa de Cronbach N de elementos
0,744 16

Tabla 17 Estadisticas de fiabilidad McDonald’s del Instrumento total

McDonald's w N de elementos

0.919 28

Tabla 18 Estadisticas de fiabilidad McDonald’s de gestion del servicio de nutricion

McDonald's w N de elementos

0.935 12

Tabla 19 Estadisticas de fiabilidad McDonald’s de satisfaccion del usuario interno

McDonald's w N de elementos

0.988 16
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Tabla 20 Estadisticos de fiabilidad de la variable satisfaccién del usuario

. Varianza de ., Alfa de
Media de escala . Correlacion total .
. . escala si el Cronbach si el
ltems si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha
ha suprimido L corregida o
suprimido suprimido

1 45.4545 26.450 0.415 0.713
2 45.2727 28.208 0.100 0.741
3 45.8636 24.790 0.413 0.710
4 47.5000 28.071 0.169 0.733
5 47.3636 28.242 0.156 0.734
6 47.4091 30.253 -0.155 0.762
7 45.2727 24.303 0.328 0.726
8 44,7273 27.160 0.482 0.714
9 45.4091 31.491 -0.274 0.784
10 45.3636 24.909 0.509 0.701
11 45.5909 26.539 0.341 0.719
12 45.3636 25.290 0.509 0.702
13 45.2727 22.113 0.674 0.673
14 45.0909 23.896 0.934 0.672
15 45,1818 27.680 0.299 0.724
16 447727 23.422 0.801 0.673

Nota. Elaboracion propia. Tomada de SPSS



Tabla 21 Estadisticos de fiabilidad de la variable gestién del servicio

Media de Varianza de . Alfa de
. escala si el escala si el Correlacion total Cronbach si el
ltems elemento se ha elemento se ha de elemgntos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
1 33.5909 65.206 0.788 0.927
2 33.3182 69.465 0.520 0.935
3 33.8636 63.457 0.730 0.928
4 33.7727 62.374 0.670 0.932
5 33.0455 73.569 0.396 0.938
6 33.3636 62.909 0.875 0.923
7 33.9545 60.141 0.874 0.922
8 34.1364 62.695 0.817 0.925
9 34.5455 58.450 0.858 0.923
10 32.8636 75.361 0.178 0.941
11 34.1818 62.537 0.819 0.925
12 34.8636 58.885 0.877 0.922

Nota. Elaboracién propia. Tomada de SPSS
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Estrategias de implementacién de la propuesta

Competencia

Problematica existente

Estrategia

Programacion de regimenes alimentarios con calculo

Planificacion | Racion de alimentos inadecuadas nutricional estandarizados para cubrir las necesidades
nutricionales del personal asistencial.
Implementacion y seguimiento de las etapas inherentes
Organizacion Cgpacidald de respuesta del Servicio | al cc.)n.trol Qe caIidgd de aIirnentos en el dgsempeﬁq del
alimentario servicio alimentario: recepcidn almacenamiento limpieza,
desinfeccidn, manipulacion y preparacion de alimentos
implementacion de la indumentaria para el personal
Control de Condiciones de higiene en las raciones diferenciada segun el rol que desempefio
calidad percibidas implementacion de las normas de buenas practicas de
manipulacién de alimentos en el desempefio del servicio
alimentario
Implementacion de proceso capacitacion anual que
S . . permita el fortalecimiento de capacidades y desarrollo de
Recursos Servicio alimentario con profesionales | personal frente a situaciones de emergencia
Humanos diligentes ante riesgos alimentarios
Determinar el nimero de recursos idéneos que garantice
el buen funcionamiento del servicio alimentario
. . implementacion del control de la temperatura de los
- Nivel de confianza del usuario en el . -
Fiabilidad L . alimentos para que llegue en condiciones adecuadas al
servicio alimentario .
usuario
Redistribucion de las instalaciones que permitan un buen
Servici . . . flujo de circulacién, la optimizacién de tiempos, garantice
ervicio alimentario con ambiente ; ) .
adecuado Ia. segundfld de Ios.dlferentes procesos del servicio de
Elementos alimentacion y gestionar la remodelacion de la unidad
tangibles central de produccion
Déficit de equipos y materiales con | implementar las especificaciones técnicas de utensilios
especificaciones para el desarrollo de | menaje vajilla y equipos que se requiera necesarias en el
actividades en el area servicio alimentacion
Capacidad de | Nivel de cumplimiento de atenciones | implementacion de registro de control del tiempo en el
respuesta recibidas servido de alimentos
Sequridad Niv.ell de seguridad en las atenciones implementagién del proceso de .sgper.visién dg todas las
recibidas fases operativas de todo el servicio alimentario.
Acompafiamiento al personal y la implementacion de
Empatia Buen trato recibido herramientas como encuestas frecuentes de satisfaccion

del usuario que permitan evaluar su desempefio.

91




ANEXO: Disefio de la propuesta

DISENO

Propuesta para mejorar la gestion del servicio de nutricién ante la emergencia sanitaria

1 .

< Satisfaccion del usuario
Personal sensibilizado para
brindar una atencion adecuada

OBJETIVO GENERAL: Disefar una propuesta para mejorar la gestion del servicio de
nutricién ante la emergencia sanitaria

-1 Registros por fase
Programacion de proceso

=
Organizacion Infraestructura y 7 frecuentes
articulada con equipamiento =l EVALUACION =
jefaturas estandarizado e
== Capacitaciones
Implementacion bringar atencion Desarrollo de
personal

Elaboracioén propia de la autora



Anexo 11: Autorizacién para aplicacion del instrumento

Empresa de Servicios Rio Santa S.R.L.

Alimentacion y Nutricion, Mantenimiento de Equipos
e infraestructura, Lavanderia, Otros.

Autorizacién para aplicacion de instrumento

Chiclayo, 10 de Diciembre del 2020

Seiiora
Br. Maria Karina Maldonado Chévez

Ciudad.-

En mérito a su carta de fecha 27 de noviembre del presente, en la que solicita la
autorizacion para la recopilacion de datos con miras a realizar su estudio de -
investigacion denominado “Gestién del servicio de nutricion y satisfaccion del
usuario interno durante el COVID-19 en el Hospital Regional Lambayeque,
Chiclayo”, para la Tesis de Maestria Gestion de los servicios de la salud, en la
Universidad Cesar Vallejo-Chiclayo. Debo manifestarle que para nosotros es de
mucho agrado que realice este tipo de estudio, por tal motivo, le autorizo realice
la recopilacion de los datos con los instrumentos que en su investigacion se
indican, en la fecha y hora que usted disponga para ello, sin alterar la rutina
normal de esta entidad.

Deseandole el éxito en su investigacién, quedo de Usted.

EMPRESA DE sziyacms RIO SR
__SRL

Urb. Caceres Aramayo Mz C1 - Lt. 21 - Ancash Santa - Nvo. Chimbote
943 621 032/ 948 995 414/ 950 525 400 E - mail riosanta1496@hotmail.com



