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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo proponer estrategias de gestion de
procesos para mejorar la calidad de gestion en el Sistema Integrado de Salud. Se
enmarco en el tipo propositivo con disefio no experimental, como poblacion se
consider6 a usuarios del sistema integral de salud y como muestra a 52 de ellos.
Como técnica se utilizé la encuesta y como instrumento respectivo el cuestionario
con escalamiento de Likert. El nivel de confiabilidad del instrumento arroj6 un Alpha
de Cronbach de 0,885 y la validacion del mismo se dio por el criterio de contenido
a juicio de tres expertos. Los resultados resaltantes indicaron que un 92% de los
usuarios consideran la gestion de calidad como baja. Se concluye que es necesario
considerar las estrategias de gestion de procesos como alternativa viable para
afrontar la situacion problematica presente. Conocer las metas a corto y largo plazo,
identificar los problemas enfocandose en el area o areas especificas, organizar al
equipo en cargado de analizar y de dar solucion a los inconvenientes encontrados,
detallar las causas y los pasos a seguir, proponer, ejecutar y supervisar las
acciones de mejora, evaluar, comunicar y comprobar los resultados, realizar

retroalimentacion a los trabajadores, entre otras estrategias.

Palabras clave: Gestién de la calidad, procesos, sector salud
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Abstract

The objective of this study was to propose process management strategies
to improve the quality of management in the Integrated Health System. It was
framed in the propositional type with a non-experimental design, as a population,
users of the comprehensive health system were considered, and 52 of them as a
sample. The survey was used as a technique and the questionnaire with Likert
scaling as the respective instrument. The level of reliability of the instrument showed
a Cronbach's Alpha of 0.885 and its validation was given by the content criterion in
the opinion of three experts. The outstanding results indicated that 92% of users
consider quality management as low. It is concluded that it is necessary to consider
process management strategies as a viable alternative to face the present
problematic situation. Know the short- and long-term goals, identify the problems
focusing on the specific area or areas, organize the team in charge of analyzing and
solving the problems found, detail the causes and the steps to follow, propose,
execute and supervise improvement actions, evaluate, communicate and check the

results, provide feedback to workers, among other strategies.

Keywords: Engagement, job performance, human resources



l. INTRODUCCION

Segun en el informe publicado por Salud en las Américas (2019), asegura
gue la Region Latinoamericana es una de las regiones en que mayor cantidad de
personas en el mundo que no tienen acceso a servicios integrales de salud, o si las
tienen, con muchas deficiencias en la atencion. Asi, se indica que, entre los afios
2013 y el 2014 se hubieran podido evitar alrededor de mas de un millén de decesos
si los servicios hubiesen tenido las caracteristicas de ser accesibles, de calidad y
brindados oportunamente. Asi también en referencia a paises como Argentina,
Brasil, Colombia y Peru existen indicadores que muestran que solo el 15% al 21%
de la poblacion pude acceder a consultas preventivas durante un afio. Las cifras se
agudizan para poblaciones vulnerables y con ingresos mas bajos. Las diferencias
entre poblaciones mas pobres y mas ricas son mas alarmantes cuando se refieren
a mortalidad y morbilidad materna e infantil.

Las necesidades de los usuarios cuando asisten a los hospitales, no son
resueltas de manera oportuna, lo que ofrecen los servicios son de pésima calidad.
En la actualidad los hospitales se presentan de manera segmentada y fraccionada
y sumado a ello la ubicacion geografica y condiciones econdmicas de las usuarias
coadyuvan a exacerbar las dificultades en el servicio, generalmente, el primer nivel
se presenta con una capacidad deficiente. También la informacion puesta a
disposicion en el informe en mencién, muestran que solamente es diagnosticada el
50% de los usuarios afectadas con enfermedades cronicas no transmisibles, de los
cuales el 50% recibe tratamiento, siendo eficaz solo el 10%.

Entre el 12% y 22% de las hospitalizaciones realizadas fueron por
condiciones sensible de solo cuidado ambulatorio, ello entre los afios 2001 y el 2009.
Este dato estuve presente considerando a Argentina, Ecuador, Paraguay, Colombia,
Costa Rica, y México, siendo de 10,8% a 21,6% infecciones gastrointestinales las
gue con mayor frecuencia se presentaron en los 3 primeros paises mencionados,
con un promedio de 27% de casos evitables de hospitalizacion.

La falta de recursos econdmicos, numero limitado de centros de salud y de
trabajadores, la calidad de recursos humanos para atencion ha dificultado la
posibilidad de expandir el acceso a un servicio de calidad. Asi, en una decena paises
de nuestra region existen no mas de 25 médicos y enfermeras por cada diez mil

habitantes; también, grandes y graves desigualdades en el acceso a los servicios



de salud entre zonas urbanas y rurales. En diversos paises de Latinoameérica,
enfrentaron grandes retos para afrontar problemas en relacion a la disponibilidad
como distribucion de personal en los afios 2012 y el siguiente afio, siendo mayor,
pero no suficiente, en zonas urbanas en comparacion a las rurales.

Los inconvenientes para acceder a los sistemas de salud, exclusién y tiempos
de pandemia por Covid 19 son los retos mas importantes que necesitan pronta
atencion. En las ultimas décadas no se han logrado resolver estas situaciones
problematicas a pesar de las diferentes reformas desarrolladas en este campo. El
acceso y cobertura universal a la salud se erigen como estrategias urgentes de
aplicar en todas las regiones para ampliar acceso equitativa servicios integrales de
calidad.

En la actualidad el SIS tiene una deuda de mas de S/ 700 millones, el factor
econdmico afecta en demasia la atencion debido a que no se podra contar con
infraestructura adecuada, equipamientos de Ultima generacién, materiales
requeridos, entre otros. El titular en el periodo correspondiente, indico, que se
evaluaria el pago de parte de los afiliados para dar solucién a la problematica
financiera, ello aquellos con capacidad de pago, de tal forma que permita dar
cobertura a todos sus afiliados quienes muchos de ellos optan por atenderse o
automedicarse. Cabe recordar que el SIS fue creado en el afio 2001 y que en la
actualidad existen categorias: el primero para personas vulnerables, que son
subsidiado por el estado en su totalidad y; el segundo, aquel que permite la
contribucion a personas que tienen cierta capacidad de pago siendo financiado una
parte por el estado y otra por la persona o empresa.

Asi la cobertura del SIS ha ido creciendo significativamente, también sus
problemas, sobre todo Enel de servicio de atencion. El SIS cuenta con S/ 100
anuales por afiliado. En contraparte a Essalud que ofrece casi S/ 1 000 por afiliado.
Para el 2017, segun el informe de la comision interventora, indica que hay un 10%
y 30% que no deberian pertenecer al régimen subsidiario por sus caracteristicas
socioecondmicas, dejando de atender a mas de 2 millones de personas en pobreza.

Para 10 000 asegurados existen 5,5 establecimientos de salud; mientras que,
para los asegurados privados, existen 265 centros. La situacion anterior se agudiza
al no contar con un numero adecuado de servidores de la salud en cada centro,

aportando en un deficiente servicio. Por ello resaltamos la siguiente interrogante;



¢,De qué manera la propuesta de estrategias de gestion de procesos apoya en la
mejora gestion de calidad en el en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque?

Asi esta indagacion presentada se justifica en la teoria ya que lleva a la
practica los marcos tedricos de los procesos incorporados en un sistema integral de
salud existentes, ello permitio diagnosticar los centros de salud. Asi también
conlleva una justificacion practica, porque gracias a la propuesta planteada se puede
considerar su aplicacion sencilla, en futuras investigaciones, de tal manera que los
procesos mejores sustancialmente. Por ultimo, y no menos importante, la
investigacion se justifica metodolégicamente debido a que los investigadores usaron
el método cientifico.

El propdsito de este estudio fue proponer actividades de gestion de la calidad
para la mejora la calidad de servicio en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque.
Es por ello que los objetivos especificos relacionados son: Medir la gestion de la
calidad en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque. Describir la gestion de la
calidad en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque. Disefar estrategias de
gestion de procesos para mejorar la calidad de gestién en el Sistema Integrado de
Salud.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedentes que aportan a la presente investigacion se han
considerado a Bravo (2012), quien afirma que la gestién de procesos ayuda a la
direccion de la empresa a definir representar disefar, formalizar, controlar, mejorar
y hacer mas eficientes los procesos de una organizacion para ganar la confianza del
cliente. Ademas, Villaverde (2012), indicé que el éxito de la implementacion de la
gestion de procesos depende del compromiso del gerente general.

Por eso es importante dar a conocer a todos los colaboradores las ventajas
gue traera implementar un sistema de gestion de la calidad procurando que el camio
no sea instantaneo es necesario el liderazgo y esfuerzo de todos los miembros de
la organizacién maximo compromiso con el trabajo cooperativo la comprension es
parte del sistema y lo principal es poder prevenir situaciones problematicas para
lograr la mejora un camino constante hacia la calidad.

La creacion del Dr. Deming de la matriz de relaciones entre las cuatro
dimensiones y los catorce principios ser4 un componente clave del sistema de
gestion de calidad propuesto (SGC) implementado dentro de la empresa. EI SGC
debera mantener la siguiente secuencia: Reconocimiento de la existencia del
sistema; Conocer la psicologia de las personas; profundizar en la teoria del
conocimiento la teoria de la variacion; y lograr la satisfaccion del cliente.

Para efectos del desarrollo de este estudio se consideraron teorias como: La
aportada por Camison et al. (2007) quienes mencionaron que las diferentes
perspectivas conceptuales sore la calidad se pueden dividir en dos categorias:
objetivas y subjetivas. El primer resultado es el resultado de una comparacion
estandar y de rendimiento que se refiere a las caracteristicas de calidad que se
miden cuantitativamente en apoyo de métodos de ingenieria yo tecnoldgicos.
Entonces en segundo lugar en funcidén de la percepcion y evaluacion del valor de
las personas es posible medir cualitativamente teniendo en cuenta la satisfaccion
del cliente. La calidad objetiva esta implicita en el concepto de que la calidad es la
especificacién o excelencia basada en el producto y la calidad es la idoneidad para
el propoésito. La calidad subjetiva proviene de la definicion de calidad como el
cumplimiento de las expectativas del cliente. Los fundamentales aportes de Deming
aterrizan en: catorce principios que permitirdn la transformacion de la gestion en las

organizaciones. El ciclo Deming considera las siguientes fases: planificacion,



establecimiento de metas y procesos para la consecucion de excelentes resultados;
implementacion de los procesos; controlar; monitorear y medir los procesos Yy
productos en relacién con las politicas objetivos y requisitos que debe cumplir el
producto ademas de la comunicacién precisa y oportuna de los resultados; accion
para tomar medidas oportunas para mejorar continuamente el rendimiento del
proceso.

Estos principios, aportan de tal forma que indican organizar una institucion
para asi lograr el éxito sobre la calidad, ademas evallan o autoevallan lo realizad
por los directivos de las diferentes instituciones. Esos son los principios: crear
constantemente objetivos institucionales interiorizar una nueva filosofia empresarial
eliminar la dependencia de pruebas masivas terminar con la practica de ofrecer
contratos solo a su precio mejorar constantemente el sistema de produccion y
servicio realizar capacitacion reciclaje y gestion., erradicacién del miedo, establecer
lazos de amistad y cooperacion entre el personal en las distintas areas, asi como
también, construir y poner en marcha un programa de educacion y reentrenamiento
lo que conllevara al logro de la transformacion en beneficio de todos.

A continuacion, se detallan las dimensiones del Ciclo de Deming: A.
Dimension de planear: Aqui, se identifica el problema, se definen sus peculiaridades
con base a informacion recibida, es decir, se conoce a profundidad el problema.
Ademas, queda planteada la hipotesis en primera instancia, fundamentada
certeramente. B. Dimension de hacer: Se ejecuta lo planificado, poniendo en marcha
las acciones consideradas, con base al diagnéstico. Se propone la solucién del
problema, se corrigen las deficiencias. C. Dimensién de Verificar: Se comparan los
resultados obtenidos con la conjetura planteada, se interpretan los resultados
encontrados para plasmarlos en datos o hechos por la comprobacion del nivel de
acierto en la busqueda de la solucién. D. Dimension de actuar: Los miembros de la
organizacion buscan proponer una relacion factor y resultado; con el propdsito de
predecir, mejorar optimizar el funcionamiento de proceso.

Amador y Cubero (2010), refieren en su trabajo de investigacion desarrollado
en Cuba que, los servicios de salud relacionados en sus lineamientos de la calidad
en las instituciones de salud y en cualquiera de los niveles de atencion es oportuno.
Ademas especifican que el Sistema de Gestién de la Calidad de los establecimientos

médicos corresponde necesariamente a la Excelencia Etica Colectivay Programa



Revolucionario y aplica creativamente sus disposiciones y principios de calidad de
la norma NC ISO 90012001..

Para Podesta y Maceda (2017), en su estudio sobre calidad de servicio,
afirman que se relaciona significativamente con aspectos importantes como
organizacion, relacion usuario-empleado y de gestidn de la cultura de seguridad, ello
en el Hospital Il EsSalud Vitarte. Vargas y Valecillos (2017), afirman que la calidad
en salud es el resultado de la interaccion de multiples factores asociados a dos
componentes basicos los cuales son un componente cientifico-técnico y otro
relacionado a la calidad que se percibe, teniendo como base las relaciones
interpersonales (observacion de normatividad y aplicacién de los valores sociales) y
el entorno en el que se prestan los servicios de salud (accesibilidad condiciones
ambientales adecuacion de las instalaciones y equipos entre otros) también
establece que la prestacion de servicios de salud de calidad. sistema de indicadores
de gestidn: estructura proceso o resultados para mejorar la calidad del servicio, asi
como monitorear la satisfaccion usuario-paciente. Para generar el mayor nivel de
satisfaccion de los usuarios es fundamental que el sistema de salud incluya
elementos como la planificacion el seguimiento el aseguramiento y la evaluacion en
un programa de gestion bien disefiado.

Para dar solucion a inconvenientes presentados en torno a los sistemas de
salud, Buttenbender et al. (2005), presentaron estrategias de gestién en pequefios
hospitales de la region fronteriza noroeste de Rio Grande do Sul, donde indican que
es necesario invertir en entrenamiento y en el desarrollo de las personas inmersas
en las instituciones de la salud para hacer frente a nuevos desafios de los cambios

gue el momento requiera.



I, METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacién

Tipo de investigacion
Descriptiva

Se definen las caracteristicas de un fendmeno. Se encarga de determinar
las caracteristicas de la poblacion examinada. En el presente trabajo de
investigacion se considera la descripcion de la problemética presentada
(Hernandez et al., 2010).

Propositiva

Es propositiva dado que se ha desarrollado una propuesta asada en teorias
cientificas. Esta propuesta se basa en la propuesta de actividades de gestion de la
calidad para la mejora de procesos en un sistema integrado de salud Lambayeque
(Hernandez et al., 2010).

Disefio de investigacion
Disefio: No experimental transversal

En una investigacion no experimental las variables no sufren transformacion
solo describen el resultado en su estado natural. Asimismo, es horizontal ya que
las herramientas se aplican en un tnico momento definido. (Hernandez, Fernandez

y Baptista, 2010). Esquema:

L O—O—O

Donde:

R = Realidad

O = Observacion
T = Teorias

P = Propuesta



3.2. Variables y operacionalizacion

V. |.: Estrategias de gestion de procesos
V. D. Calidad de servicio

3.3. Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de andlisis

La poblacién estuvo constituida por los usuarios del sistema integral de salud

y como muestra a 52 de ellos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: Encuesta

Para Salas (2020), es una técnica que, a partir de procedimientos ya
estandarizados, los datos se pueden recopilar y analizar a partir de muestras
especificas. Representa la poblacién de estudio y debe describir sus diversas
caracteristicas. La encuesta se desarroll6 tomando en consideracion los

indicadores de cada una de las dimensiones sobre gestion de la calidad.

Instrumentos de recoleccién de datos: Cuestionario

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es un instrumento
gue contiene una serie de preguntas relacionadas con la variable a medir, siendo
qguien investiga el responsable de la cantidad de preguntas y el tipo de informacion
a recabar. El cuestionario a aplicar estuvo conformado por 21 items, los cuales

seran aplicadas a la muestra de 52 usuarios del sistema integrado de salud.

Validez

A través de juicio de tres expertos.



Confiabilidad

Tabla 1

Estadisticos de fiabilidad.

Alfa de Cronbach N

0,885 21

Tabla 2

Desarrollo de técnicas e instrumentos.

N Objetivos Especificos Técnicas Instrumentos
OE1 Encuesta Escala de
Likert
2 EO2 Encuesta Escala de
Likert

Fuente: Elaboracion propia

3.5.

Procedimientos

Se consideraran los siguientes pasos:

Para describir de qué manera se desarrollan los procesos en el Sistema
Integrado de Salud, se recurrié a la aplicacion de una ficha de observacion.
Para medir la gestion de la calidad en el Sistema Integral de Salud, se procedio
a aplicar la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario con
escalamiento de Likert, lo que permiti6 medir el nivel de calidad y asi determinar
gue actividades son necesarias para incorporar y mejorar la misma.
Considerando la revision de diferentes teorias, trabajos de investigacion se
procedié a seleccionar actividades de tal forma que atiendan a elevar los
niveles de gestion de la calidad y en consecuencia los procesos en |
Sistemas Integral de Salud.

Para la evaluacion a juicio de expertos, se consideré a tres especialistas en el tema
desarrollado para que brinden su apreciacion a cerca de las actividades

seleccionadas en aras de mejorar los procesos del Sistema Integral de Salud.



3.6. Método de analisis de datos

Anélisis descriptivos:

Debido a que en la presente indagacion cientifica se recolecta informacion a
través de la aplicacién de instrumentos con escalamiento de Likert, uno para cada
variable en estudio, de tal forma que se puedan describir los procesos y medir nivel
de la gestion de la calidad, los datos seran presentados mediante tablas, los cuales

permitiran realizar os analisis respectivos.

3.7. Aspectos éticos
Se respeta la propiedad intelectual la autenticidad de los resultados asi como
se confia en los datos proporcionados por los usuarios del Sistema Integral de

Salud el derecho al trato justo y a la privacidad.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1

Medir la gestidn de la calidad en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque.

Tabla 3

Nivel de gestion de la calidad en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque.

Categoria N %
Bajo 48 92
Medio 4 8
Alto 0 0
Total 52 100
Tabla 4
Dimensiones de calidad.
Dimensiones Elementos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia

Tangibles de

Respuesta

N % N % N % N % N %
Bajo 44 846 41 788 43 827 41 78.8 49 942
Medio 154 11 21.2 9 173 10 19.2 5.8
Alto 0 0.0 0 0.0 0 0.0 1 1.9 0 0.0
Total 52 100 52 100 52 100.0 52 100 52 100.0
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Figura 1

Dimensiones gestion - calidad
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Objetivo especifico 2

Describir la gestion de la calidad en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque.

ftem 1
Tabla 5

El hospital tiene equipos de apariencia moderna.

Categoria N %

Nunca 46 88

Casi Nunca 5 10

A Veces 1

Casi Siempre 0

Siempre 0

Total 52 100

12



Figura 2

El hospital tiene equipos de apariencia moderna

2% 9% 0%

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES ® CASISIEMPRE B SIEMPRE

tem 2
Tabla 6

Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos y claros.

Categoria N %
Nunca 17 33
Casi Nunca 28 54
A Veces 7 13
Casi Siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 52 100
Figura 3

Elementos materiales

0% 0%

= NUNCA = CASINUNCA - AVECES m CASISIEMPRE m SIEMPRE
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item 3

Tabla 7

Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio.

Categoria N %
Nunca 23 44
Casi Nunca 14 27
A Veces 15 29
Casi Siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 52 100
Figura 4

Existen materiales suficientes para la presentacién del servicio

29%

0%

0%

=

E NUNCA HCASINUNCA

item 4
Tabla 8

A VECES

CASI SIEMPRE M SIEMPRE

Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio.

Categoria N %
Nunca 27 52
Casi Nunca 11 21
A Veces 9 17
Casi Siempre 5 10
Siempre 0 0
Total 52 100
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Figura5
Las instalaciones fisicas son atractivas

0%

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES M CASISIEMPRE M SIEMPRE

item 5

Tabla 9

El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.

Categoria N %
Nunca 32 62
Casi Nunca 15 29
A Veces 3 6
Casi Siempre 2 4
Siempre 0 0
Total 52 100
Figura 6

El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que

esperaba

4% 0%

6%

~

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES m CASISIEMPRE ®SIEMPRE
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item 6
Tabla 10

Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

Categoria N %
Nunca 19 37
Casi Nunca 28 54
A Veces 5 10
Casi Siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 52 100

Figura 7

Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

0% 0%

10%

4

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES ™ CASISIEMPRE M SIEMPRE

item 7
Tabla 11

Cuando un usuario tiene un problema el empleado demuestra interés en

solucionarlo.

Categoria N %
Nunca 19 37
Casi Nunca 17 33
A Veces 16 31
Casi Siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 52 100
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Figura 8
Cuando un usuario tiene un problema el empleado demuestra interés en

solucionarlo

B NUNCA BCASINUNCA © AVECES HCASISIEMPRE B SIEMPRE

item 8

Tabla 12

El empleado realiza bien el servicio la primera vez que lo solicita.

Categoria N %

Nunca 20 38
Casi Nunca 18 35
A Veces 9 17
Casi Siempre 4 8
Siempre 1 2
Total 52 100
Figura 9

El empleado realiza bien el servicio la primera vez que lo solicita

4% 9%'

1%

H NUNCA B CASINUNCA = AVECES m CASISIEMPRE W SIEMPRE M Total
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item 9
Tabla 13
Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.

Categoria N %
Nunca 22 42
Casi Nunca 15 29
A Veces 9 17
Casi Siempre 4 8
Siempre 2 4
Total 52 100
Figura 10

Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas

2% 0% 0%

B NUNCA BECASINUNCA = AVECES HCASISIEMPRE B SIEMPRE

item 10
Tabla 14
El tiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio.

Categoria N %
Nunca 35 67
Casi Nunca 14 27
A Veces 3 6
Casi Siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 52 100
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Figurall

El tiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio

0% 0%

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES HCASISIEMPRE BSIEMPRE

item 11

Tabla 15

Los empleados estan desocupados para atenderle.

Categoria N %

Nunca 19 37
Casi Nunca 23 44
A Veces 8 15
Casi Siempre 1 2
Siempre 1 2
Total 52 100
Figura 12

Los empleados estan desocupados para atenderle

2% 2%

m NUNCA g CASI NUNCA A VECES CASISIEMPRE g SIEMPRE
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item 12

Tabla 16
Si necesita resolver algunas dudas, le atienden en un tiempo adecuado.

Categoria N %
Nunca 19 36.5
Casi Nunca 17 32.7
A Veces 14 26.9
Casi Siempre 2 3.8
Siempre 0 0.0
Total 52 100
Figura 13

Si necesita resolver algunas dudas, le atienden en un tiempo adecuado

0%

4%

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES ® CASISIEMPRE B SIEMPRE

item 13
Tabla 17
Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.
Categoria N %
Nunca 20 38.5
Casi Nunca 22 42.3
A Veces 9 17.3
Casi Siempre 1 1.9
Siempre 0 0.0
Total 52 100
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Figura 14
Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio

2% 2%

B NUNCA B CASINUNCA ' AVECES ™ CASISIEMPRE B SIEMPRE

item 14

Tabla 18

Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.

Categoria N %

Nunca 24 46
Casi Nunca 17 33
A Veces 9 17
Casi Siempre 1 2
Siempre 1 2
Total 52 100
Figura 15

Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes

2% 0%

B NUNCA BCASINUNCA = AVECES ® CASISIEMPRE M SIEMPRE 21



item 15
Tabla 19

El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad.

Categoria N %
Nunca 36 69
Casi Nunca 9 17
A Veces 6 12
Casi Siempre 1 2
Siempre 0 0
Total 52 100

Figura 16

El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad

2% 0%

B NUNCA ECASI NUNCA A VECES CASISIEMPRE B SIEMPRE

item 16
Tabla 20

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

Categoria N %

Nunca 19 37

Casi Nunca 25 48

A Veces 5 10

Casi Siempre 2 4

Siempre 1 2

Total 52 100
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Figura 17
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas

empleados

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES B CASISIEMPRE B SIEMPRE

item 17

Tabla 21

Los empleados demuestran igualdad de trato o atencién para todos sus clientes.

Categoria N %

Nunca 27 52
Casi Nunca 14 27
A Veces 10 19
Casi Siempre 1 2
Siempre 0 0
Total 52 100
Figura 18

Los empleados demuestran igualdad de trato o atencion para todos sus clientes

2% 0%

= NUNCA = CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE B SIEMPRE
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Tabla 22
Los empleados demuestran capacidad de organizacién del servicio.

Categoria N %
Nunca 23 44
Casi Nunca 21 40
A Veces 6 12
Casi Siempre 2 4
Siempre 0 0
Total 52 100
Figura 19

Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio

0%

4%

12%

ENUNCA B CASINUNCA ~ AVECES HCASISIEMPRE B SIEMPRE

item 19
Tabla 23

El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.

Categoria N %

Nunca 29 56

Casi Nunca 17 33

A Veces 6 12

Casi Siempre 0 0

Siempre 0 0

Total 52 100




Figura 20
El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes

0% 0%

ENUNCA ECASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE B SIEMPRE

item 20
Tabla 24
Los horarios de atencién son los mas convenientes.
Categoria N %
Nunca 19 37
Casi Nunca 28 54
A Veces 5 10
Casi Siempre 0 0
Siempre 0 0
Total 52 100
Figura 21
Horarios de atencién y conveniencia
0% 0%

B NUNCA ® CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE B SIEMPRE
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item 21

Tabla 25

El empleado entiende a la brevedad lo que usted necesita.

Categoria N %

Nunca 19 37

Casi Nunca 18 35

A Veces 15 29

Casi Siempre 0 0

Siempre 0 0

Total 52 100

Figura 22

El empleado entiende a la brevedad lo que usted necesita

0% 0%

B NUNCA B CASINUNCA = AVECES H CASISIEMPRE B SIEMPRE
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Objetivo especifico 3

Disefiar estrategias de gestion de procesos para mejorar la calidad de gestion en el

Sistema Integrado de Salud.

Tabla 26
Estrategias de gestidn de procesos.

N° Actividades Responsable Tiempo Beneficiario

1 Conocer las metas a corto plazo de ) _
la organizacion. Mensual Entidad / usuario

5 Conocer las metas a largo plazo de _ )
la organizacion. Trimestral Entidad / usuario
Identificar los problemas que tiene la . .
L . Entidad / usuario

3 institucién con facilidad. Permanente
Identificar los  problemas  mas Entidad / usuario

4 importantes de la institucion. Permanente
Identificar qué &rea presenta algun

5 problema mas importante. Permanente Entidad / usuario
Organizar equipo encargado de

6 analizar las causas del problema. Trimestral Entidad / usuario
Detallar cuales con las causas que

7 originan la problematica. Permanente  Eptigad / usuario
Detallar los pasos para corregir los

8 problemas presentados. Permanente  Eptigad / usuario
Organizar equipo a cargo de brindar

9 solucion a los problemas. Mensual Entidad / usuario
Proponer gama de posibles

10 soluciones para elegir las mas Trimestral Entidad / usuario
importantes. _ _
Ejecutar acciones de mejora frente a Los investigadores

11 un problema presentado. Mensual Entidad / usuario
Supervisar el cumplimiento de las

12 acciones para dar solucion a algin Mensual Entidad / usuario
problema.

13 Evaluar los resultados obtenidos. Trimestral Entidad / usuario
Comunicar los resultados producto .

14 de los resultados obtenidos. Trimestral Entidad / usuario
Comprobar los resultados con

15 eventos anteriormente presentados. Semestral Entidad / usuario
Realizar una debida

16 retroalimentacién a los trabajadores Trimestral Entidad / usuario
sobre los problemas presentados.
Analizar los resultados producto de

17 la  evaluacibn de  problemas Trimestral Entidad / usuario
presentados.
Implementar acciones concretas )

18 para la solucion de problemas. Trimestral Entidad / usuario
Detectar con facilidad los problemas

19 presentad.qs al interior de la Permanente Entidad / usuario
organizacion.
Registrar las incidencias

20 presentadas que afectan a la Permanente

organizacion.

Entidad / usuario

27



Tomar acciones de mejora ante

21 alguna eventualidad presentada. Mensual Entidad / usuario
Capacitar al personal para tener un .
22 mejor desempefio laboral. Trimestral Entidad / usuario

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 23

Ciclo de Deming.

Las actividades asociadas a cada una de las dimensiones deben de
desarrollarse con supervision de os responsables de tal forma que se asegure el
cumplimiento de cada una de ellas. La planeacion debe desenvolverse con la
participacion de todos y cada uno de los integrantes de la institucion u organizacion,
asi, se delegaran funciones y con el trabajo colaborativo se cumpliran las metas
establecidas. Una vez planeadas las actividades, éstas se ejecutan considerando
los tiempos establecidos, posibles inconvenientes los cuéles seran resueltos a
través de una comunicaciéon asertiva y considerando una gama de posibles
soluciones. Lo actuado se verifica, es recomendable realizar un seguimiento a corto
plazo para, de ser el caso, corregir en el acto. La evaluacion a largo plazo permitira
retroalimentar todo el proceso seguido.
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V.  DISCUSION

Referido al primer objetivo especifico Medir la gestion de la calidad en el
Sistema Integrado de Salud, Lambayeque, como resultado principal se obtuvo que
a criterio de los usuarios considerar que la gestion de la calidad es baja o deficiente.
Los resultados se relacionan con los de Podesta y Maceda (2017), quienes afirman
gue la calidad se relaciona significativamente con aspectos asistenciales,
organizacionales, de relaciones, entre otros. Es decir, la calidad es alta a medida
gue se van atendiendo aspectos sefialados anteriormente. También se asemejan a
los de Vargas y Valecillos (2017), quienes asienten que la calidad en salud es el
resultado de la interaccion de mudltiples factores como aplicacion de normas y
valores sociales, acceso adecuado y oportuno al servicio, evaluacion de
condiciones de instalaciones fisicas y equipos, entre otras. La prestacion de
servicios de salud de calidad se puede certificar mediante el establecimiento de un
sistema de indicadores de gestion incluidos indicadores estructurales de proceso o
de resultados que permitan controlar la calidad de los servicios del sector de la
salud, asi como monitorear el uso. Satisfaccion del paciente. Los resultados se
contradicen con los de Amador y Cubero (2010), quienes concluyen que, en Cuba,
los servicios de salud involucrados en las pautas de calidad en los establecimientos
de salud y en todos los niveles de atencidén son oportunos y los factores descritos
deben tenerse en cuenta para garantizar una prestacion de servicios efectiva. El
sistema de gestion de la calidad de las instalaciones médicas debe ser
necesariamente coherente con la excelencia la ética colectiva y el programa
revolucionario y aplicar creativamente las normas relacionadas con la calidad de
las instalaciones médicas, organismo que preside esta actividad en Cuba. Lo
anterior evidencia las grandes diferencias entre los servicios de prestacion de salud
entre Per y Cuba.

De acuerdo al objetivo especifico segundo Describir la gestion de la calidad
en el Sistema Integrado de Salud, Lambayeque, los usuarios refieren, en general,
que el hospital no cuenta con equipos de apariencia moderna, no existen materiales
suficientes, instalaciones fisicas no son atractivas, cuidadas y aptas para brindar
un buen servicio, no correspondiendo a lo que ellos esperan, el empleado muestra
poco interés por resolver sus consultas o problemas o no son atendidos en el tiempo

oportuno, también que no hay muestra de empatia por el empleado y que no le
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inspira confianza, ademas de no recibir el mismo trato, entre otros.

En relacién al tercer objetivo especifico Disefiar estrategias de gestion de
procesos para mejorar la calidad de gestion en el Sistema Integrado de Salud, se
hace preciso contar con estrategias que permitan mejorar la gestion de la calidad
en entidades del estado del rubro salud. Es recomendable atender la propuesta de
Blttenbender, et al. (2005), quienes aseguran que es preciso invertir en
entrenamiento y en el desarrollo de las personas que actlan en las organizaciones,
para enfrentar los desafios de los cambios que el momento requiera. La reduccion
de los costos hospitalarios, el redimensionamiento de los espacios fisicos y la
reduccion de los espacios 0ciosos son otros aspectos necesarios a considerar.

Como limitaciones para el desarrollo de la presente investigacion se pueden
considerar la poca disposicion de los usuarios a responder cuestionario y la
pandemia por Covid 19 que no permitié una comunicacion fluida por el temor de los
usuarios a contagiarse.

A partir de la investigacion desarrollada se propone a estudiantes considerar
la propuesta planteada y aplicarla de tal forma que puedan mostrar los resultados

alcanzados.
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VI.

1.

2.

CONCLUSIONES
Es prioritario seleccionar estrategias, actividades que permitan mejorar la
gestion de calidad en el sistema integral de gestion que permita al usuario recibir
una atencién de calidad de tal forma que queden satisfecho al ser resultas sus
consultas o apremios.
Al medir la gestion de calidad del sistema integrado de salud, este se ubica en
el nivel bajo. Las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, sin excepcion, han sido ubicadas en un nivel
bajo con indices que sobrepasan los 70 puntos porcentuales. Urge hacer una
reflexion sobre los resultados obtenidos y acto seguido, poner en marcha
actividades que ayuden a mejorar situacion adversa.
En relacién a la evaluacion de las dimensiones de gestion de calidad, los
resultados poco alentadores, evidenciandose dificultades que no permiten una
atencién de calidad como esperan los usuarios, estos problemas recrudecen
mMAas en estos tiempos de pandemia.
Las estrategias propuestas consideran actividades que coadyuvan a solucionar

el problema planteado
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A los directores de los sistemas integrados de salud, dotar de equipos,
instrumentos a los centros de salud para que sean utilizados en beneficios de
todos los usuarios.

2. Capacitar a los trabajadores de los centros de salud en temas relacionados a
una adecuada atencion a los usuarios haciendo hincapié en el factor empatico.

3. Al ministro de salud, dotar de personal médico de tal forma que puedan
atender de manera eficiente a los usuarios en un tiempo menor.

4. Alos trabajadores de salud, atender a los usuarios, orientandolos de manera
adecuado en los requerimientos que presenten. La atencién debe enmarcarse

en aspectos de respeto, empatia, cordialidad, afectividad.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de Variables

N° Actividades Dimension Indicador Variable
1 Conocer las metas a corto plazo de
la organizacion Conocer las
9 c 9 I .t I | q metas de la
onocer las metas a largo plazo de (A
la organizacion. organizacion
Identificar los problemas que tiene
3 la institucién con facilidad. Identificar
» i problemas
4 Identificar los problemas mas
importantes de la institucion. Priorizar
Identificar qué area presenta algin Planear problemas
5 problema mas importante.
Organizar equipo encargado de
6 analizar las causas del problema.
Detallar cuales con las causas que Analizar causas
7 originan la problemética.
Detallar los pasos para corregir los Planificar
8 problemas presentados. acciones
correctivas
9 Organizar equipo a cargo de brindar Seleccionar
solucién a los problemas. personal a cargo
Proponer gama de posibles Seleccionar
10 soluciones para elegir las mas posibles
importantes.. _ soluciones
Ejecutar acciones de mejora frente Ejecutar acciones
11 a un problema presentado. de mejora
Supervisar el cumplimiento de las Ejecutar Supervisar Vblr'of:sggn
12 acciones para dar solucién a algun cumplimiento de
problema. acciones
13 Evaluar los resultados obtenidos. Medir resultados
Comunicar los resultadps producto Comunicar
14 de los resultados obtenidos. resultados
Comprobar Io§ resultados con Comprobar los
15 eventos anteriormente presentados. resultados
Realizar una debida Realizar
16 retroalimentacion a los trabajadores retroalimentacion
sobre los problemas presentados. N a los trabajadores
Analizar los resultados producto de Verificar Analizar los
17 la evaluacion de problemas resultados
presentados.
Implementar acciones concretas Implementar
18 para la solucién de problemas. acciones
correctivas
Detectar con facilidad los problemas
o Detectar
19 presentados al interior de la roblemas
organizacion. p
Registrar las incidencias Registro de
20 presentadas que afectan a la incidencias de
organizacion. _ Actuar procesos
Tomar acciones de mejora ante Acciones de
21 alguna eventualidad presentada. mejora de
) desempefio
Capacnar al personal para tener un Trimestral
22 mejor desempenio laboral.
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ltems Dimension Indicador Variable

1. El hospital tiene equipos de Apariencia de
apariencia moderna. __€quipos,

instrumentos

2. Los elementos materiales (folletos,
similares) son visualmente atractivos
y claros. Elementos Materiales

3. Existen materiales suficientes para la tangibles
presentacion del servicio.

4. Las instalaciones fisicas son atractivas, Instalaciones
cuidadas y aptas para brindar un buen .

ac fisicas
servicio.

5. El servicio responde a lo que usted
esperaba, usted obtiene el servicio Servicio
que esperaba.

6. Cuando el empleado de servicios
promete hacer algo en cierto tiempo, Tiempo
lo cumple. N

7. Cuando un usuario tiene un problema Iirlabllr:ctiaczz ,on
el empleado demuestra interés en pdgfger\e/lﬁ:i% Interés
solucionarlo.

8. El empleado realiza bien el servicio la Inicio del uso del
primera vez que lo solicita. servicio

9. Los empleados demuestran estar
capacitados para responder a sus Capacitacion
preguntas.

10. El tiempo de espera para obtener el _ _
servicio fue satisfactorio. Satisfaccion

11. Los empleados estan desocupados

12. Si necesita resolver algunas dudas, le : Calidad de servicio

i : g Capacidad de  atencign oportuna
atienden en un tiempo adecuado. respuesta p

13. Los empleados demuestran estar
capacitados para ofrecer un pronto Experiencia
servicio.

14. Los empleados siempre estan _ o
dispuestos en ayudar a sus clientes. Disposicion

15. El comportamiento de los empleados
le inspira confianza y seguridad. Confianza

16. Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a sus Conocimientos
preguntas. _

17. Los empleados demuestran igualdad Seguridad
de trato o atencion para todos sus Trato igualitario
clientes.

18. Los _ empleados _demuestran Capacidad de
capacidad de organizacion del R
servicio. organizacion

19. El empleado se preocupa por los
intereses de sus clientes.

20. Los horarios de atencion son los méas . i6
convenientes. Empatia Preocmijgizﬁg porel

21. Elempleado entiende a la brevedad lo

gue usted necesita.

Fuente: Elaboracion propia
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INSTRUMENTO A APLICAR: Gestion de la calidad

Estimado (a) usuario (a):

Este instrumento mide la gestién de la calidad del Sistema Integrado de

Salud, es por ello que se le solicita marcar con una (X) segun corresponda su

criterio. Cabe mencionar que el instrumento aplicado tiene caracter de anénimo.

Muchas

gracias por su valiosa participacion.

N = Nunca; CN = Casi nunca; AV = A veces; CS = Casi siempre; S = Siempre

Ne items N CN AV CsS S
DIMENSION 1: Elementos tangibles
1 El hospital tiene equipos de apariencia moderna.
5 Los elementos materiales (folletos, similares) son
visualmente atractivos y claros.
3 Existen materiales suficientes para la presentacion del
servicio.
4 Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
para brindar un buen servicio.
DIMENSION 2: Fiabilidad o presentacién del servicio
5 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene
el servicio que esperaba.
6 Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple.
7 Cuando un usuario tiene un problema el empleado
demuestra interés en solucionarlo.
8 El empleado realiza bien el servicio la primera
vez gue lo solicita.
9 Los empleados demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta
10 El tiempo de espera para obtener el servicio fue
satisfactorio.
11 Los empleados estan desocupados para atenderle.
12 Si necesita resolver algunas dudas, le atienden en un
tiempo adecuado.
13 Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer
un pronto servicio.
14 Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus
clientes.
DIMENSION 4: Seguridad
15 El comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad.
16 Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.
17 Los empleados demuestran igualdad de trato o atencion
para todos sus clientes.
18 Los empleados demuestran capacidad de organizacion del
servicio.
DIMENSION 5: Empatia
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19 El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.
20 Los horarios de atencion son los mas convenientes.
21 El empleado entiende a la brevedad lo que usted necesita.
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Anexo 2. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE LA CALIDAD

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles MD | D|A| MA| MD | D | Al MA | MD D A | MA
1 | El hospital tiene equipos de apariencia moderna.
2 Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente
atractivos y claros.
3 | Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio.
4 | Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar
un buen servicio.
DIMENSION 2: Fiabilidad o presentacién del servicio MD| D |A| MA| MD | D |A| MA | MD D A | MA Sugerencias
5 | Elservicio responde alo que usted esperaba, usted obtiene el servicio
gue esperaba.
6 | Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo,
lo cumple.
7 | Cuando un usuario tiene un problema el empleado demuestra interés
en solucionarlo.
8 | El empleado realiza bien el servicio la primera vez que lo
solicita.
9 | Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus
preguntas.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta MD| D | A | MA| MD | D | Al MA | MD D A | MA Sugerencias
10 | Eltiempo de espera para obtener el servicio fue satisfactorio.
11 | Los empleados estan desocupados para atenderle.
12 | Si necesita resolver algunas dudas, le atienden en un tiempo
adecuado.
13 | Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto
servicio.
14 | Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.
DIMENSION 4: Seguridad MD | D|A| MA| MD | D | Al MA | MD D A | MA Sugerencias
15 | El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad.
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16 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.
17 | Los empleados demuestran igualdad de trato o atencién para todos
sus clientes.
18 | Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio.
DIMENSION 5: Empatia MD MA | MD MA | MD MA Sugerencias
19 | El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes.
20 | Los horarios de atencién son los mas convenientes.
21 | El empleado entiende a la brevedad lo que usted necesita.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DI/ MQ: cueeeieeieiieieiieieeiersacersersacessnssassasssnssssesssssssesssssssessssescnssne DI eieiiiiiiiieiiiinieernecasaasesansnnes

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

MD | Muy en desacuerdo

D | En desacuerdo

A | De acuerdo

MA | Muy de acuerdo
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Anexo 3. Validacion de expertos

Experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE LA CALIDAD

N | DIMENSIONES / items Pertinencia Relevaneia* Claridad’ Sugerencias
CHMEN SIOM 1: Elementos tangibles MD|D|A|MA/MD|OJA/MA|MD| D |A|MA
1 | El hospital tiene equipos de apariencia modema. b X b Minguna
; Los elementos materigles (foletos, similzres) son visusimente X X X Minguna
atractivos y clarcs,
3 | Existen maferiales suficientes para |2 presentscion del servicio £ X £ Minguna
4 Las instalaciones fisicas zan atractivas, cuidadas y aptas para brindsr X X X Minguna
un buen senvicio.
DIMENSION 2: Fiabilidad o presentacion del servicio MO D|A|MA{MD|D|A MA|MD|D |A|NA Sugerencias
5 El servicio rasponde o que usted esperaba, usted obfiene el senizio X X X Minguna
[ esperaha.
; Cuando el empleada de senicios promete atenderte en lo que deseas X X X Especificar brevements una
|~ | en cierto fiempo, lo cumple. aczion
7 Cuando un usuario iene un problems &l empleado demuesir interés X X X Minguna
en solucionzro.
g El empleado realiza bien &l srvicio |= primera vez que lo X X X Minguna
solicita.
Los empleados demuestran estar capacitados pars responder 8 sus X X X Minguna
; prequntss.
DIMEN SION ¥ Capacidad de respuesta MO)D|A|[MAJMD|D|AMA|MOD| D |A|MA Sugerencias
| 10 | Eltiempo de espera pars obtener &l senvicio fue satisfactario, S X S Minguna
Los empleados han culminado actividedes requenides por otros X b X El ftem no conduce & medir |
1 | ususrios para stenderle. capacidad de respuests de los
empleados. Reformular.
12 Si necesta resolver slgunas dudss, e stienden en un tiempo X X X Minguna
aletuado,
f Los gmpleadus demuestran estar capacitados para ofrecer un pronta X X X Minguna
SENizi0.
14 | Loz empleados siempra estén dispuastos en ayudar a sus cliantes, b X b Minguna
DIMEN SION 4: Seguridad MD|D|A|MA|MD)OD|AMAMD| D |A|MA Sugerencias
| 15 | Bl comportamients de los emeleados be inspira confisnza y seguridad. S X S Minguna
" Los empleados fiznen conocimientos suficientes para responder 8 sus X X X Minguna
preguntas.
7 Los empleados demuestran igualdad de trato o stencion para todos X X X Minguna
sus cligntes,
18 | Los empkeados demuastran caparidad de organizacian del servicio. b X b Minguna
DIMENSION 5: Empatia MD|D|A|MA|MD|D|AMA|MD| D |A|MA Sugerencias
19 | El empleado == preocupa por los infereses de sus clientes. b X b Minguna
20 [ Los horsrios de stencion son los mas convenientes. | [T T x71 | T 1T X7 | [ % Ninguna
21 | El empleado entiende a Ia brevedad lo que usted necesits | T T x1 T x1 | T Ninguna

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Reformular dos items: 6 y 11.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Limberg Zuiie Ghero,
DNI: 16781029
Especialidad del validador: Maestro en Ciencias de la Educacion.

'Pertinencia: El itam comesponde 3l conczplo tearico formulado
*Relevancia: £l item es apropiado para represartar al componente o
dimension especifica del constracto

*Claridad: Se erfizndz sin dificultad slguna &l enunciado del fem, es
corciso, exach y drecto

4

/2/’{(’;»;‘/‘.

Nota: Suficiencia, se dics suficiencia guarda los items planteados

son suficientes para medit la dmension Firma del Experto Informante.

MD | Muy en desacuerdo
D | En desacuerdo
A | De acuerde

MA | Muy de acuerdo
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Experto 2
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE LA CALIDAD

N DIMENSIONES  toms Portinencia’ Rolovancia® Claridad® Sugorencias
DIENSION 1: Elomentos tangibles MD|D[A|MA|MD|D|A MA{MD| D |A|NA
1 | El hospital iene equipos de apariencia modema. X X X
2 Los elementos materiales (foletos, simiares) son visualmente X X X
atrackivos | claros. X
3 | Existen materiles sufcientes para la presentacion del senvico. X X X
4 Las instalaciones fisicas son atactivas, cuidadas y aptas para brindar X X X
n buen sevick.
DIMENSION 2: Fabilidad o presentacion del servclo MO [ D [A|{MA|MD| DA MA|MD|D|AIMA Sugerencias
g Elservicioresponde a lo que usted esperaba, usted obtiene el senvicio X X X
Que esperaba.
; Cuando l empleado de senvicios promele hacer aigo en iero tiempo, X X X
fo cumple.
7 Cuando un usuario tiene un problema el empleado demuestra interés X X X
én solucionarlo, X
B El empleado realiza bien el servicio la primera vez que lo X X
solicta.
9 Los empleados demueslran estar capacitados para responder a sus X X X
preguntas.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta MD | D |A|MA|MD|{D A MA{MD|D|A|NA Sugorancias
10 | £l tiempo de espera para obtener el serviciofue safisfactorio. X X X
11 | Los empleados estén desocupados para atenderle. X X X
0 §i necesta resolver algunas dudas, le atienden en un tiempo X X X
adecuado.
m Losgmpleadosdemuestranestarcapacitados para offecer un pronfo X X X
SEIViCio.
14| Los empleados siempre estén dispuestos en ayudar a sus clientes. X X X
DIMENSION 4 Soguridad MO | D [A|MA|MD|D|A MA{MD| D |A|NA Sugoroncias
16 | El comportamiento de fos empleados e inspira confianza y sequrdad. X X X
1 Los empleados ienen conocimientos sufcientes para responder a sus X X X
prequntas.
i Los empleados demuestran iqualdad de trato o atencion para todos X X X
U clientes.
18 | Los empleados demuestran capacidad de organizacion del senvici. X X X
DIMENSION 5: Empatia MD | D [A|MAIMD|D|A MA{MD| D |A|NA Sugerencias
19 | £l empleado se preocupa por los intereses de sus clientes. X X X
20 | Los horarios de atencidn son los mas convenientes. X X X
21 | El empleado entiende a a brevedad lo que usted necestta X X X
[o] si hay
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
DNI:18524§0 e del juez Campos Dermali
%ﬁ%ﬁ?mmde."uwmm.nsm,x -

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

MD | Muy en desacuerdo
| D |En desacuerdo

A | De acuerdo

MA | Muy de acuerdo

Firma del Experto Informante.
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Experto 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE LA CALIDAD

N | DIMENSIONES / items Partinencia’ Relevancia’ Clridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles MD | D |A|[MA|MD|D[A/MA{MD|D |A|MA
1| Ef hospitaltiens equinos d apariencia modema. X X X
? Los elementos materizles (follelos, similares) son visuaiments X % X
alraclivos y claros.
3 | Existen materiales suficientes para la presentacion del senvicio. X i X
f Las inslalaciones fisicas son alractivas, cuidadzs y aptas para brindar X X X
n buen semvicio.
DIMENSION 2: Fiabilidad o presentacian del servicio MD | DA |MA|MD|D|AMA[MD|D |A|NA Sugerencias
§ El senvicio responde & lo que usted esperaba, Usted obtiene el servicio X X X
Que esperaba.
6 Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en clerto iempo, X % ¥
lo cumple.
7 Cuando un usuario fiene un prablema el empleado demuestra interés X % ¥
&n solucionario.
8 I empleado realiza bien &l servicio la primera vez que lo X % ¥
solicta.
§ Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus X % ¥
preguntas.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta MD | D |A|[MA|MD|D[A/MA{MD|D |A|MA Sugerancias
10 | £l tiempo de espera para oblener el servicio fue salisfactorio. X X ]
11| Los empleados estin desocupados para alenderie i X X
0 5 necesia resover algunas dudas, [e atiendzn en un tiempo X % ¥
adecuado.
f M5empleadusdemuestranestarcapar:|ladospara ofrecer un pronto X X X
senvicio.
14 | Los empleados slempre estdn dispueslos en ayudar a sus clienles. X
DIMENSION4:Seguridad MD (DA |MA|MD|D|AMA|MD| D [A|NA Sugerancias
15 | £l comportamiento de los empleados |e inspira confianza y sequridad. X X i
% Los empleados tiensn conocimientos suficientes para responder a sus X X X
preguntas.
i Los empleados demuestran igualdad de rato o atencion para todos X % ¥
305 clientes.
18 | Los empleados demuestran capacidad de organizacidn def senvici. X % ¥
DIMENSION 5: Empatia MD (DA |MA|MD|D|AMA|MD| D [A|NA Sugerancias
19 | £l empleado se preocupa por los intereses de sus clientes. X X X
20 | Los horarios de atencion 5o los més conveniznles. A X X
| Elempleado entiende ala brevedad lo que usted necesita. X X i

Observaciones (precisar si hay i ia): Es

Opinién de i ili Apli [x]

y del juez
DNI: 42642430

del i : A

Empresarial

*Pertinencia: El item corresponde al conceplo teérico formulado
3 ia: El item es para al

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: , se dice cuando los items
son suficientes para medir la dimension

MD | Muy en desacuerdo

D |Endesacuerdo
A | De acuerdo
MA | Muy de acuerdo

. Mg: MANUEL IGOR RIOS INCIO

Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

Ml Tgor Rics

Incio

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4. Instrumento aplicado

Comtrol de Calidsd v Valldacida de Atenciones
Fstimado ustario:

El presente cuestionario pretende medir ¢l nivel de calidad en las atenciones del Sistema
Integral de Salwd, es por ello que se le sobicita responder de manern séncera. Este cuestionario
€5 andnimo.

Imstrucciones: Marcas con una “X" en ef nimero (Del | al 5) que consideres como respucsta
-correcta, siendo ¢ | In minima satisfaccion y €1 5 1a maxumn,

{ ltems
tems

[EEEE

]
<

L_ﬂé-@gﬁbkw-m
2~ Laos materiaies (folletos, similanes) son Vissaimente atractivas y claros.

3~ suficienies para la

4. Les instalaciones (15:eas son atractivas, cuidadas y aplis purs DOIDGAT Un DUEN SCTVICI0.

o presentacion of servicio:

[3-Els imolqnnda o mMWMobdunduviao experaba.
e

8- Elm bbmclmhmmgmbwbélm

| 9. Los  demuestrun estar LEs)
dr

10.- espera para obtener

11.- Los emplendos estan desocupados para alenderie,

| 12~ §i necesita resobver dudas. Je sienden en un Bempo adecuado,
13- Los emplendos demuesirm esiar cagacitados pars ofrecer un promto servicio.

T4.- L0S empicados siempee estin dispucsios en syudar i sus clientes,

_Seguridad:

. 15 .- El comportamiento hbsam!doskmmﬁm;w

16.- Los thenen canocimicntos suficientes
17 .- Los empleados demuestran mowﬁnpw&smcm

18.- Los demuestran de del s2rvicio,

empleado se preocupa por 108 Intereses de sus chientes.

zd-wma wlencion son 108 mds convenlentes.
iifﬁmuom&oﬁm lo que usind necesita.

Qué fue 10 que no ke gusso al solicitar atencion

M
a -

1 Qué sugiere parn drindar un mejor servicio @ la clodadania?

,Qud&mhmnhmwmih-mywhpumwm 81/
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Control de Celidad y Validacidn de Atenciones
Estimado wsuuario:

El presemte cuestionario peetende medir ¢ mivel de calidad en lus atencicoes del Sistema
Insegral de Salud, es pee ello que se le solicita responder de manera sincera. Este cusstionario
s andnimo,

Instrucclomes: Marcar con una “X" en el nimero (Del | al §) gue consideres como respuesta
porrectn, siendo of 1 I minima satisfccion y of 5 la mixima

h!-._“w Ttemes — 13345

1.~ £1 hospital tiene oquipos de 3 moderra.

2.- Los elementos muterinles (! )} som visunimente ptractivos y claros.

mmmmhmwm

3~ Las instnlaciones fisicas son stractlvas, cusindas y aptas para brindar un buen servicio,
0 presentacion el servicio:

z-ﬂmmmmmmmmuﬁ%pm

[70.- 1 tiempo de espera pars obtener el servicio fie satisfactorio.
.- Los empleados cstdn desocupadas para atenderle. g
2. Si necesita resolver algunes dudas, le atienden en un tiempo adecusdo.

13. Los cados demuestran estar capacitados para ofrecer Ul Promio sErvicio,
|ifwgmimﬂhmﬁm.udm

1
19.. £l empleado s Preocupa por as infereses de sius Clientes. } |
" 20.- Los hersncs 8¢ atenclon son bos mas canvensenies. ]

121 El a la brevedad lo goe 1

l,Qldfuloqunolc gusio al soficitar steocide”

5
‘ ﬂﬁmi Py d-;‘n‘ﬂm 1.’1'.-,111;,: 22 Taxiion,
f

gQuémepanmﬁmmim.hmdM” ,
I.nrluﬂ"i.ﬂ'}‘f‘z 22 oy wisaval) sedirn Jb;‘\;i'f&"i'l-.

’

Qudm-lmul In atencidn que recibe anes y en la pandemia por covad- 197
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Control de Calidad vy Validacién de Atenciones
Estimado usuario:

El peesente cusstionario predende medir el nivel de calidad en lis atenciones del Sistenn
Integral de Salud, es por cllo que se Je solicita responder de maners sincera. Este cuesticeanio
&5 andaino,

Instrucciones: Maecar con una “X” en ¢l ndmero (Del | al 5) que considenes como respucsia
comrecen, siendo el | k2 minima satisfaccidn y ¢l § 1n méxima,

8 tems }
%.—sm”hm&guan

| 3. Los clementos materiades (folletos, similares) son visusimente atractivos v claros. h

%ﬂl e s

4. jcas son atmctivas, cuidodas y aptas pars brinder un bucen servicio.

Fiabilidad o presentacién o servicio:

5.« El servicio a lo que usiod usted obciene o servicio que : i
- el empleado  promete o, Lumgp i

¥ - Cusndo un usueno Bene un prodlema ¢l coxpieado emUSstm micres ¢n solt :

B~ Bl empleado realiza bien el seryvco 1a primers vez que 1o sobcla.

9.- Los empleadas demuestrun estar capacitados pans responder & sus progunta,

de respuesta;

~ E| iempa de espera pars obtener ¢ servicio fug ssusfactono,

1.~ Los emplendos estin desocupsdos g stenderie. X

12.- S necesita resolver slgunas dudas, & stienden en un bempo adecuado.

13.- Los empleados demuesioan ¢slar capacitados pari offecer un pronto servics,

14 Los cstin e tyodar a sus clientes.

‘ 19.- El empleado s¢ proocupa poe kos intereses de sas clienses,
20.- 1.os horarios de stenciin 500 Jos MAS convenienies.

[ 21 E empieado B 1o que usted necesita.

LQMEZ@M&%JMW

mm«:h iom g antes y o b pandemia por covide 197
y M 7 g
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Control de Calidad v Validacién de Atenciones
Estimado usuario:

El presente cuestionario pretende medir ¢l nivel de calidad en las stenciones del Sistema
Integral de Salud, es por ello que se le solicita responder de manera sincera. Este cuestionario

5 andnimo,

Instrucciones: Marcar con una “X" en el niimero (Del | al 5) que consideres como respuests

correcta, siendo el 1 la minima satisfaccion y el 5 la mdxima.

tos tangibles:

.- El hospital tiene equipos de apariencia modemna,

2.- Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivos y claros.

3.- Existen mateniales suficientes para la presentacion del servicio,

4.- Las instalaciones f1sicas 5on atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio,

o presentacion el servicio:

5.~ El servicio responde a lo que usted esperaba. usted obtiene el servicio que esperaba.

b~ Cmdodunghdodemmmjmhmdgomcmncmp.bmple

7~ Cuando un usuario tiene un problema el emleo demuestra interés en solucionarlo,

8.- £l empleado realiza bien ¢l servicio la primera vez que lo solicita.

9.- Los empleados demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.

Capscidad de respuesta:

10.- EI tiempo e 2spera para oblener el servicio fue satisiactorio,

11.- Los empleados estdn desocupados para atenderie.

12.~ Si necesita resolver algunas dudas, le atienden en un tiempo adecuado,

13.- Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio.

14.- Los empleados siempre estin dispuestos en ayudar a sus clientes,

15.- E] comporiamiento de 1os empleados l¢ mspira confianza y seguridad.

16.- Los empleados tienen conocimientos suficientes para_responder a sus preguntas,

17.- Los empleados demuestran_igualdad de trato o atencién para todos sus clientes.

18.- Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio,

Empatia:

19.- El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes,

20.- Los horanos de atencion son los mas convenientes.

21.- £l empleado entiende a Ia brevedad ko que usied necesita.

1 Qué fue lo que no le gusto al solicitar atencién?

A

—Hades Aot

1 Qué sugiere para brindar un mejor servicio a la ciudadania?

bbe A 2 4

1 Qué diferencias existen en la atencidn que recibe antes y en |a pandemia por covid-197

A B T T TR A
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Anexo 5. Evidencias fotograficas
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