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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad poder llegar a determinar los factores
de calidad de servicio que influyen en la satisfaccion del usuario externo — servicio de ginecologia
del Hospital Provincial Belén de Lambayeque en los meses de setiembre y octubre del 2018. Para
la obtencion de la informacidon se realiz6 una encuesta llevada a cabo en el Hospital Provincial
Docente - Belén de Lambayeque mediante un estudio descriptivo no experimental a un total de 134
encuestados, empleando una escala de Likert con un rango de 1 a 5, siendo la 1de menor
calificacion y la 5 de mayor calificacion.

Para poder elaborar el cuestionario de manera correcta que ayude a poder cumplir con nuestros
objetivos de estudio se tomaron los 5 factores que influyen en la satisfaccion del usuario externo y
se distribuyeron en las 20 preguntas de la encuesta. Para el procesamiento de la informacion se
utilizé la herramienta estadistica SPSS22, aplicando el alfa de Cronbach para la validacion del
instrumento empleado y para la contratacion de hipotesis utilizando el coeficiente de Spearmen.

Las conclusiones obtenidas en el trabajo de investigacion fue que los factores si influyen en la
satisfaccion del usuario externo — servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén
de Lambayeque y que segun nuestra escala de Likert viene presentando una mala satisfaccion en
los factores relacionados con la atencion brindada y eficiencia en los tiempos de espera, es en estos
factores donde se plantea una propuesta de mejora buscando lograr una mejora continua para la
institucion.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, calidad de servicio.



ABSTRACT

The purpose of this research work is to determine the quality of service factors that influence
the satisfaction of the external user - gynecology service of Belén de Lambayeque Provincial
Hospital in the months of September and October 2018. To obtain The information was carried out
a survey carried out in the Provincial Teaching Hospital - Belén de Lambayeque through a non-
experimental descriptive study to a total of 134 respondents, using a Likert scale with a range of 1
to 5, being the 1 of lowest rating and the 5 highest rating.

To be able to elaborate the questionnaire in a correct way that helps to be able to fulfill our study
objectives, we took the five factors that influence the satisfaction of the external user and were
distributed in the 20 questions of the survey. For the processing of information, the statistical tool
SPSS21 was used, applying Cronbach's alpha for the validation of the instrument used and for
contracting hypotheses using the Spearmen coefficient.

The conclusions obtained in the research work was that the factors do influence the satisfaction
of the external user - gynecology service of Belén de Lambayeque Provincial Teaching Hospital
and that according to our Likert scale has presented a bad satisfaction in the factors related to the
care provided and efficiency in waiting times where an improvement proposal is proposed to
improve these factors and seek continuous improvement.

Key word: User satisfaction, quality of service.



INTRODUCCION

A nivel internacional, durante los ultimos afios el mundo ha revolucionado a gran velocidad, los
retos y las oportunidades se han incrementado con el transcurso del tiempo. Es donde las
instituciones son parte fundamental para el movimiento econémico de un pais ya que en la
actualidad se encuentran en constante competencias entre si para ser reconocidas como los mejores
y obtener resultados esperados que permitan ofrecer los mejores productos y servicio en beneficio
de los usuarios. Por ello la necesidad de toda organizacion enfrentar la necesidad de brindar calidad
en sus servicios para obtener resultados favorables.

La baja calidad de la atencién constituye actualmente uno de los mayores obstaculos para
enfrentar con eéxito los problemas sanitarios reconocidos como prioridades nacionales
principalmente la mortalidad materna, la mortalidad neonatal y la desnutricion infantil, las que, a
diferencia de otros problemas de salud, requieren una adecuada capacidad resolutiva y
fundamentalmente intervenciones de calidad.

A pesar que la calidad en los servicios de salud ha sido un tema ampliamente tratado en la
literatura desde hace varias décadas, su definicion, interpretacion y evaluacién continda siendo
polémicay compleja, debido a los multiples factores involucrados en su constructo. Hoy se plantea,
la medicidn de los niveles de satisfaccion de los usuarios externos (juicio de valor, y subjetivo),
como el aspecto clave en la definicién y valoracién de la calidad, por lo que es el indicador mas
usado para evaluar la calidad de atencion en los servicios de salud.

El conocimiento del nivel de satisfaccidn de usuarios externos de los servicios de salud requiere
de una serie de propiedades psicométricas que garanticen su fiabilidad y validez, por lo tanto, es

necesario contar con instrumentos confiables y de fécil aplicacion, medir la satisfaccion nos



permite identificar las principales causas de insatisfaccion de los usuarios externos en servicios de
salud, este conocimiento debe permitir formular e implementar acciones de mejora.

La necesidad de recibir servicios médicos de calidad, debe ser un punto clave en la politica
publica de cualquier pais. El PerG se ha caracterizado durante los Gltimos afios por su estabilidad
econdémica y politica, utilizando como marco de referencia otros paises de América Latina. Sin
embargo, el tema de salud ha sido motivo de controversia entre los politicos, médicos y demas
ciudadanos del pais. Los medios de comunicacion han lanzado a la luz publica innumerables
articulos que presentan las diferentes opiniones, inquietudes y preocupaciones de la poblacién en
relacion a los cambios producidos por constantes cambios en las politicas de salud, con estos
articulos, en términos generales, el descontento mayor lo tiene la clase médica del pais ya que
consideran que el dinero que se les asigna no es suficiente para prestar los servicios, mientras la
mayoria de los beneficiarios de la Reforma esta conforme con los servicios que recibe.

Definir la satisfaccion del usuario externo en un centro de salud no es tarea facil, por ser este
término muy subjetivo. Las definiciones presentadas por distintos autores, coinciden en que se basa
en un resultado diferenciado entre la percepcién y las expectativas del paciente que acude al
servicio; es importante este valor que sea aceptado como una medida para medir la calidad. Una
mejor calidad brinda una buena y mayor reputacion ante los pacientes y colectividad general, la
satisfaccion del usuario externo es el indicador mas utilizado y expresa un juicio de valor subjetivo
de la atencidn recibida

Por ello es la importancia que el presente trabajo de investigacion plantee como objetivo
principal poder identificar los factores asociados al nivel de satisfaccion de los usuarios externos

del &rea de emergencia — servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de
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Lambayeque,

La tendencia mundial para determinar el grado o los niveles de satisfaccion de un usuario
externo en los servicios de salud, han revolucionado tanto que es necesario aplicar las metodologias
adecuadas para la medicion de los niveles de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios externos
gue acuden a una atencion en un centro de salud.

La magnitud de este estudio permitira identificar quée areas requieren mejorar en términos de la
percepcion de calidad de los servicios de salud ofrecidos por el Hospital Provincial Docente Belén
de Lambayeque. Responder a estas necesidades es de suma importancia, debido a que se espera

mejorar asi la calidad de vida de los usuarios externos y el personal de dicho Centro de Salud.



CAPITULO I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1.Planteamiento del problema.

En los Gltimos afios el término calidad se ha extendido a todos los &mbitos de las organizaciones
publicas, desde la atencion al ciudadano hasta los procesos mas complejos que llevan a su
desempefio. La calidad es base importante y de gran tarea para las organizaciones y empresas en la
actualidad, permitiendo mejorar y optimizar los recursos, para generar un alto nivel de satisfaccion
en los ciudadanos. Por tal motivo y a los fines de tomar una definicion que resulte la mas adecuada
posible a las necesidades de la Administracién Pdblica, hemos tratado de seleccionar la que a
nuestro criterio mejor define el significado que queremos otorgarle: La calidad es el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que satisface las necesidades
establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos.

La calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento de recibirlos. Esta
calidad esta relacionada con la atencidn, la cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los
conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccion y la rapidez. Depende de quiénes los
producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad que gestionan los servidores publicos.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario puede medirse en distintos niveles. Por ejemplo: En la
calidad percibida en la atencién, en la eficiencia de los tiempos de espera, en las actitudes de respeto
de los servidores publicos, en la informacion brindada, en las instalaciones ofrecidas, en los
servicios prestados. Todos estos conjuntos de cosas hacen a la calidad total, que consiste en
satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios o ciudadanos y que se percibe en unos servicios
de calidad.

¢Por qué debemos preocuparnos entonces por la calidad de los servicios publicos, si la
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Administracion Pablica no tiene competencia? Nuestra preocupacion esté justificada porque si los
servicios publicos se entregan sin errores, sin fallas, sin lentitud, sin desperdicios y sin
duplicidades, mediante el uso eficiente de los recursos materiales, humanos y econémicos, los
equipos de trabajo y el tiempo utilizado, generaran credibilidad y confianza en las organizaciones
del Estado y seremos cada dia mejores servidores publicos. Cualquiera sea la funcion que
desempefiamos dentro de la Administracion Publica, el objetivo sera siempre el mismo:
“proporcionar servicios que generen un valor que contribuya al bienestar general”.

La prestacion de los servicios publicos exige siempre una mejora constante. EI cambio y la
mejora constante que esperan los usuarios de los servicios publicos es el cambio cultural, laboral,
profesional, técnico y humano que todos anhelamos. Es importante tener en cuenta la actitud de
los servidores publicos para que los servicios sean consistentes y oportunos. Se debera tener
siempre un trato amable, cortés, honesto, responsable y digno con respecto a los usuarios. De
nuestra actitud diaria dependera que nuestros servicios sean cada dia mejores.

El problema de atencidn por la que estan pasando los establecimientos de salud a nivel nacional,
incluyendo el Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque, conlleva a que muchos usuarios
perciban que: (1) en cuanto a calidad del servicio lo califiquen como de “mala calidad”, (2) en
cuanto a medicamentos lo califiqguen como “pésimo” toda vez que muchas veces tienen que adquirir
los medicamentos fuere del hospital en altas tardes de la noche por falta de ellos y (3) debido a ello
opten por acudir a establecimiento de salud particulares (que dicho de paso vale mencionar que los
médicos que atienden son los mismos que trabajan en los centros de salud Publicos), llevando a
que exista un nivel de satisfaccion por parte de los usuarios externos se encuentre por debajo de

los niveles establecidos.



Estos problemas son registrados a menudo en el libro de reclamaciones en donde se registran
todos tipo de reclamos, desde la demora en la atencion hasta la falta de interés de los médicos en
atender a sus pacientes, llevando consigo a que exista un grado de satisfaccion (insatisfaccion) que
se encuentra por debajo de los parametros establecidos por el MINSA.

Por ello y por haber trabajado en dicho hospital es que se realiza la presente investigacion que
busca no solo determinar los factores de calidad en el servicio que influyen en la satisfaccion de
los usuarios, sino también se proponen mejoras en beneficio de todas las usuarias del area de
emergencia — servicio de ginecologia del Hospital Docente Belén de Lambayeque.

1.2. Formulacion del problema

¢Cudles son los factores que influyen en el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del
area de emergencia — servicio de ginecologia del Hospital Docente Belén de Lambayeque y que
debemos hacer para mejorar la satisfaccion?

1.3. Delimitaciones.

La investigacion en donde se establecid cuéles son los factores que influyen en la satisfaccion
de los usuarios externos del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque, se llevé a cabo en
los meses de setiembre y octubre del afio 2018 en la ciudad de Lambayeque.

1.4. Objetivos de la investigacion:
1.4.1 General.
“Definir los factores que influyen en el nivel de satisfaccion de la usuaria externa en el area
de emergencia — servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén —

Lambayeque y plantear una propuesta de mejora”.



1.4.2 Especificos.

e Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo y su influencia en cuanto a la
atencion brindada.

e Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo y su influencia en cuanto a la
eficiencia de los tiempos de espera.

e Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo y su influencia con respecto a las
actitudes de los servidores Publicos.

e Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo y su influencia con respecto en
cuanto a la informacion brindada.

e Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo y su influencia en cuando a los

servicios prestados.

Plantear una propuesta de mejora.
1.5. Justificacion de la Investigacién

El presente trabajo de investigacion se justifica por cuanto busca no solo conocer o determinar
cuéles son los factores de calidad del servicio que influyen en el nivel de satisfaccion del usuario
externo del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque, sino también propone un plan de
mejora que contribuya a revertir dicha problematica.

A continuacion, se detalla la practica, metodoldgica y tedrica:
1.5.1 Justificacion practica.

El presente trabajo de investigacion se realiza por que busca determinar la importancia
de los factores de calidad del servicio y cémo influyen en el nivel de satisfaccion de los

usuarios externos del servicio de ginecologia para hacer los esfuerzos necesarios por
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cambiar en beneficio de las mismas usuarias externas.

No nos olvidemos que el afio 2017 tuvo la siguiente denominacion: “Afio del buen
servicio al ciudadano” dado que el Estado busca mejorar la gestion de todas las instituciones
publicas que la conforman y en el caso del servicio de salud en particular con mayor razon
dado que esta en juego la vida de los peruanos. Por ello, en la presente investigacion se
proponen estrategias de mejora que contribuyan en el proceso de cambio en beneficio de
todos los ciudadanos.

Cabe mencionar el hecho de gue hasta la fecha en este establecimiento de salud no se ha
llevado un estudio que determine el verdadero sentir por el cual son creados los
establecimientos de salud, siendo uno de los principales fines atender a todas las personas
que asistan al establecimiento de salud bajo los mas altos niveles de calidad para lograr de
esta manera la satisfaccion buscando que todas sus necesidades sean atendidas con los
estandares de calidad dados.

1.5.2. Justificacion Metodologica

La presente investigacion en lo personal se justifica en primer lugar debido a que he
trabajado en el Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque y conozco de cerca la
problematica de los usuarios del hospital y por ende conozco la problemaética que existe en
el nivel de satisfaccion de las usuarias externas del servicio de ginecologia, que dicho sea
de paso es un area muy importante, muy delicada y muy diferente de todos los servicios por
cuanto a ella acuden miles de mujeres de la provincia de Lambayeque y alrededores que se
encuentran en estado de gestacion (embarazadas) y ese estado hace que sean muy sensibles

a cualquier accion que desarrollen las personas que ofrecen el servicio de emergencia.



En segundo lugar, como egresado del programa de Maestria en Administracion con
mencion en Gerencia Empresarial de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de
Lambayeque, estoy en condiciones de proponer estrategias que contribuyan a mejorar el
servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén - Lambayeque en beneficio
de todas las mujeres de la ciudad, toda vez que lo que se busca es que traigan a este pais
nifios sanos, alegres y de calidad, buscando que sean replicadas en otros establecimientos
de salud.

1.5.3. Justificacion Tedrica

Esta investigacion se hace con el proposito de aportar con el conocimiento necesario
sobre los factores que influyen en la satisfaccion del usuario externo, cuyo resultado es dar
conocer una propuesta de mejora la cual podria ser incorporada como modelo en otras
instituciones demostrando la importancia de establecer mantener a los usuarios externos

satisfechos para beneficio de la poblacion.



CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes Tedrico

2.1.1. A nivel internacional

Del Salto (2012). Realiz6 un trabajo de investigacion denominada “Evaluacion de la Calidad de

Atencion y Satisfaccion del Usuario que Asiste a la Consulta en el Departamento Medico del

Instituto Nacional Mejia” en Ecuador en donde se concluyo que:

Los usuarios del Departamento Médico se encuentran satisfechos de la atencion entre el
88,97 y el 94,36 % de toda la poblacion del Instituto Nacional Mejia.

Mas del 50% de los usuarios fueron atendidos sin Historia clinica.

Se observo que previa a la atencién meédica no fueron tomados signos vitales en una
proporcion considerable de los usuarios atendidos (32%).

No existe una adecuada informacion en postconsulta por parte del personal de
Enfermeria.

Alrededor del 98% de los usuarios consideran que el trato del médico es adecuado y solo
el 2% consideran que el trato es indiferente.

El tiempo de espera en la preconsulta es adecuado (81%) sin embargo se debe mejorar a
favor del usuario.

El 45% de los usuarios consideran que no siempre tienen las facilidades de permiso para

acceder a la atencion en el Departamento Médico.

Mejia. y Amaya. (2011). En su tesis de maestria “Evaluacion de calidad de atencion en el

servicio de emergencia del Hospital Nacional Nueva Guadalupe” tuvieron como objetivo analizar
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la capacidad instalada, valorar el proceso de la calidad de la atencion y determinar la eficacia de
sus servicios, realizaron un estudio descriptivo y entrevistas a 80 pacientes y a sus familiares asi
como a 28 trabajadores en horarios diurnos, nocturnos y fines de semana; en donde concluyeron
e Que no contar con capacidad instalada para brindar atencién de calidad, trae como
consecuencia quejas en los pacientes como en su infraestructura
e Demora en el tiempo de espera para recibir la atencion del médico y el complemento de
los tratamientos, lo que generé muchas veces abandono y atraso en el proceso
asistencial,
e Las malas relaciones interpersonales de los trabajadores y sus procesos de atencion

afectaron a una atencion de calidad en establecimiento de Salud.

Alvarez (2012). En su tesis de maestria “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”, cuyo objetivo general fue determinar el
grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido, en una red de
supermercados del gobierno, realiz6 un tipo de investigacion descriptiva para evaluar la calidad
del servicio en 142 establecimientos de distribucion directa que concluyo que el cliente percibe que
el servicio supera lo esperado en cuanto a la dimension “Fiabilidad”, ya que la visualizacion de los
precios de los productos es clara y atractiva, informando puntualmente las promociones u ofertas

existentes y destacandose en la entrega de tickets de compra claros y detallados.
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2.1.2. A nivel nacional.

Ramos (2015), realizo un trabajo de investigacion denominado “Factores Asociados Al Nivel
de Satisfaccion Sobre La Calidad De Atencion Del Usuario Externo en el Centro de Salud de Picsi”,
cuyo objetivo establecer los factores asociados a la satisfaccion y calidad de atencion del usuario
externo, se presentd las siguientes conclusiones:

1.- Se encontrd un nivel de Satisfaccion del usuario externo de 72,2% del usuario externo
atendido.

2.- La dimension que registra el mas alto nivel de insatisfaccion es la Capacidad de Respuesta
con un 57,81%

3.- La variable empatia analizada en este estudio, indica que el 91,3% de usuarios manifiestan
su satisfaccion.

4.- Referente a las caracteristicas Sociodemogréaficas de los usuarios externos, tenemos que el
98,9% son de sexo femenino, 36,5% que cuenta con instruccién primaria, 39,6% con educacion
secundaria, 13,5% con educacion superior técnica, 4,2% con educacion superior universitaria y
6,25% de los usuarios analfabetos.

5.- Los usuarios que tienen seguro de salud por el SIS constituyen el 90,6% y 5,2% de usuarios

no tienen ningun tipo de seguro.

Ramirez (2015), de la Universidad Nacional José Maria Arguedas en donde hizo su estudio para
identificar la relacion que existe entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del
Hospital Hugo PescePescetto de la ciudad de Andahuaylas. Su investigacion tuvo como objetivo

principal, determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.
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De esta manera dicho autor llego a dar sus conclusiones que los usuarios externos manifiestan
una satisfaccion regular con la calidad de atencion de salud de la consulta externa que perciben en
el establecimiento, respecto a los objetivos especificos planteados, en el primer objetivo se aceptd
la hipotesis nula y en los otros dos objetivos se rechazé las hipétesis nulas al igual que el objetivo
general, entonces se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que no existe relacion
significativa entre la dimension técnica-cientifica y la satisfaccion del usuario, pero si existe
relacion significativa entre la dimension del entorno y la dimensién humana con la satisfaccion del

usuario de la consulta externa en el Hospital Hugo PescePescetto.

2.1.3. A nivel local

Ledn (2016). En su tesis “Niveles de satisfaccion y calidad de atencion médica de los usuarios
del servicio de consulta externa en el hospital regional policia nacional del Perd, Chiclayo 20167,
manifiesta lo siguiente: la investigacion tiene como objeto de estudio la calidad de atencion médica
cuyo campo de accidn responde al proceso de la gestion de consulta externa en el Hospital Regional
Policia Nacional del Per( Chiclayo y sobre el cual se disefia una propuesta para la mejora de la
atencion de los pacientes asegurados del personal policial activo y no activo. En donde concluyo
que en el hospital de policia, percibe descontento en nuestros usuarios que ponen en tela de juicio
la calidad de atencion que se brinda debido a las quejas de los usuarios en la atencion de
consultorios externos, especificamente en las areas médicas como es; deficiencia en la velocidad
de sus tramites, la desinformacion, el maltrato por parte del profesional, sumandose ademas la
carencia de materiales y equipos entre otros problemas. Por ello, el interés de realizar el presente

estudio a fin de mejorar el nivel de Satisfaccion de los Usuarios y por ende la calidad de atencién
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en bien de nuestra familia policial. Asimismo, la calidad de atencion es uno de los grandes
problemas vigentes en el Hospital de la Policia, por un lado esté lo referido a un nivel de prioridades

y el segundo de eficiencia, ambos referidos al nivel de calidad deseable

Arrascue y Segura (2016). En su tesis “Gestion de calidad y su influencia en la satisfaccion del
cliente en la clinica de fertilidad del norte “clinifer” chiclayo-2015”, manifiestan lo siguiente: la
aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud gana cada vez mas importancia. Sin
embargo, implementar un servicio de calidad no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de
la organizacion que involucra todos los actores de la institucidn, en areas de satisfacer las
necesidades y preferencias de los pacientes. Es por ello que la presente investigacion permitid
reflejar la influencia que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes,
permitiendo analizar y determinar el nivel de satisfaccion, proponer una estrategia y validar.

Las conclusiones de la investigacion fueron:

e De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastados con las
teorias correspondientes de cada dimensién, se ha conseguido que, si existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad del
Norte, por tanto, se acepta la hipétesis de trabajo (H1) y rechazamos la hipotesis nula
(Ho).

e Al analizar la calidad de servicio se demostr6 un alto promedio de 89%, en
equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias, diagnosticos fiables de
confianza y seguridad 100%, uniformados e identificados, atencién inmediata 78% y

horario flexible 89%.
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e El nivel de satisfaccion del cliente es un promedio alto de 97%, el servicio es Util en un
100%, supero sus expectativas, volveria a solicitar el servicio, precios aceptables,
atencion personalizada y completa satisfaccion brindada en 97%.

e Hemos concluido en las siguientes estrategias para mejorar la calidad en la atencion al
cliente y su satisfaccion: mantenimiento de infraestructura, instaurar un protocolo de

atencion al cliente, capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria.

2.2. Marco teorico conceptual

2.2.1 Modelo de calidad en el servicio al cliente.

El presente Modelo de atencion al cliente propone un Proceso que lleva consigo: Fases y
Comportamientos.

El proceso de atencién al cliente puede caracterizarse como el conjunto de actividades
relacionadas entre si que permite responder satisfactoriamente a las necesidades del cliente.

La secuencia de fases y comportamientos del proceso de atencion al cliente se configura como
uno de los aspectos mas importantes en la percepcion de la calidad de un servicio.

De hecho, un trato inadecuado es responsable, en alrededor del 70% de los casos, de que el
cliente no vuelva a utilizar los servicios de una empresa. Es decir, la mayoria de las personas da
enorme importancia al trato recibido, siendo mas frecuente el abandono del proveedor por esta
causa que por defectos en el producto o servicio en si.

Algunos datos que evidencian la importancia de un adecuado proceso de atencién al cliente son:

El 86% de los consumidores dejar de hacer negocios con una empresa debido a una mala

experiencia del cliente.
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Un consumidor insatisfecho comunicara a entre 9 y 15 personas su experiencia negativa por una
incorrecta atencion al cliente. Alrededor del 13% de los clientes insatisfechos dicen mas de 20
personas. (Oficina de la Casa Blanca. Asuntos del Consumidor).

Por todo ello, la Atencion al Cliente debe ser considerada como un factor de trascendental para
el éxito de una empresa. Seria lamentable que un buen servicio transmitiera una imagen negativa
por el estilo que los empleados imprimen a su relacién con el cliente.

Un cliente entra en contacto con una organizacion proveedora, porque tiene una necesidad que
satisfacer. La importancia de esta necesidad es variable, al igual que su naturaleza. Puede ser que
el cliente necesite informacion sobre un producto, hacer una compra, conocer qué pasos debe
efectuar para realizar una gestion o realizar una queja. Aportara una informacion, que exprese lo
que desee en ese momento, a partir de la cual se elaborara una repuesta que debera ser lo mas
satisfactoria posible.

Entre el planteamiento de la necesidad y la satisfaccion de la misma, existe un proceso, que debe

ser pilotado por el empleado de la entidad y que constituye el proceso de atencion al cliente.

Como se ha dicho, la atencidn al cliente es en si misma un proceso mediante el que, tras detectar
una necesidad, aportamos una solucién, total o parcial. Pero ¢de qué fases y elementos se compone?

2.2.2. Proceso de atencion al cliente.

Se define a continuacién, de forma genérica, el proceso de atencidn al cliente, delimitando los
comportamientos a considerar en cada fase. Nétese que esta relacion de conductas puede constituir
en si misma una guia para la evaluacion de la atencion al cliente o para la capacitacion del personal

en de atencion al cliente o de contacto con el cliente en general. (Ver Fig. N°1).
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Figura N® 1

IMNEC TN EFEL. COMNTD ACCT OO

OB T EMNER INNEFCOR VI A IO

ETAPA 1: INICIAR AL CONTACTO.

OBJETIVO:

“Que el cliente se sienta atendido desde el principio del contacto, causandole una impresion
positiva y creando la disposicion para una relacion agradable”

Acusar la presencia del cliente.

Saludar y sonreir.

Personalizar el contacto.

Invitar a hablar al cliente.

Utilizar un tono de voz amable.

Mirar a la cara del cliente.

Orientarse hacia el cliente.

ETAPA 2: OBTENER INFORMACION.

OBJETIVO: “Conocer y comprender cuales son las necesidades del cliente, para posibilitar su
adecuada satisfaccion, transmitiéndole que le escuchamos y que realmente nos interesamos por su

peticion”
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Observar al cliente.

Escuchar activamente.

Sentir la posicion del cliente.
Preguntar de modo no rutinario.
Reforzarle mientras habla.
Asegurar la peticion.

Orientarse hacia el cliente.

ETAPA 3: SATISFACER LA NECESIDAD.

OBJETIVO: “Facilitar las indicaciones oportunas y/o los elementos pertinentes para resolver la
necesidad del cliente, o situarla en vias de solucion”

Identificar la necesidad.

Centrarse en su satisfaccion.

Hacerse comprender amablemente.

Dedicar el tiempo necesario.

Asegurar la satisfaccion.

ETAPA 4: FINALIZAR.

OBJETIVO: “Asegurarse de que la necesidad ha sido resuelta (o situada en vias de solucion),
creando una sensacion final positiva”

Interesarse por peticiones afnadidas.

Despedirse amablemente.
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Hacerse comprender amablemente.

Mirar y sonreir al cliente.

No demorar el final.

Con un entrenamiento adecuado del personal en este proceso de atencion al cliente y la
evaluacion de los comportamientos de atencién al cliente, detectando los aspectos a mejorar y
reconociendo los logros alcanzados, la experiencia del cliente mejorara indiscutiblemente
traduciéndose en clientes satisfechos y la mejora los resultados de la organizacion.

Por ultimo, es necesario incidir en que en el proceso de atencidén al cliente, en la resolucién
satisfactoria de la demanda o necesidad, el elemento fundamental es lo que Illamamos

personalizacion de la atencién. Todo contacto con el cliente debe personalizarse. ;Qué quiere

decir esto? Significa que, en todas las circunstancias, el cliente debe ser tratado como una persona.
Este trato sera percibido como un valor. Si tratamos al cliente de un modo rutinario e impersonal,
la transaccidn que realizamos con él perdera valor, ain en el caso de que la respuesta dada a su
peticion suponga su resolucién parcial o total. En este sentido, recordemos que el concepto que se
tiene de un servicio esta fuertemente condicionado por el trato recibido. Si éste se percibe como
frio o incorrecto, la imagen que se obtiene del mismo tiende a ser negativa. Y esto con cierto grado

de independencia de la solucion obtenida.

2.2.3 Modelo “nieves” de calidad de atencion a los clientes.
El presente Modelo asevera que cualquier empresa de cualquier parte de este planeta existe
gracias a la relacion que establece con su publico: consumidores que pagan por bienes y servicios;

empresas que se proveen a través de otras empresas en alianzas estratégicas, de outsourcing o de
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mercado. En todos los casos, la relacion entre ambos se establece en términos de un intercambio
a través del cual el publico (cliente) esta dispuesto a otorgar algo de su dinero, esfuerzo, atencion
o0 tiempo para recibir un producto o servicio que le dé beneficio, satisfaccion o solucion por parte
de la empresa. Productos y Mercados deben estar unidos por algo que haga posible su
intercambio. Un producto o servicio, mas que el conjunto de sus caracteristicas fisicas, representa
para los clientes una solucion a sus problemas, una satisfaccion de sus necesidades. En una
expresion, representa beneficios que la empresa hace claros a través de su estrategia de
posicionamiento. Diferenciarse de sus competidores le permitira crear una posicion Unica y
exclusiva, una manera singular de competir, que se traduzca en un valor agregado y superior para
sus clientes. A este valor superior para los clientes le llamamos ventaja competitiva, es decir, una
superioridad definitiva y claramente distinguible de un producto o servicio, ofrecido bajo una
identidad Unica y con valor significativo a un segmento del mercado, dejar de tratar a los clientes
como numeros Yy darles su trato personalizado es la diferencia. Una de las principales diferencias
de las empresas hacia los clientes es “El Espiritu de Servicio”, que es la disposicion emocional
hacia una persona o situacion, esta basada en valores y creencias sobre la sociedad, el trabajo y
sus necesidades, haciendo que una persona atienda de buena voluntad a otra persona o grupo,

haciéndolo sentir orgulloso y satisfecho de su trabajo. Las capacidades en el servicio son:

o El espiritu de servicio es la capacidad que una persona tiene de ir méas alla de las acciones
cotidianas y de rutina.
e Cuenta con las habilidades técnicas, de actitud y aptitud para atender las necesidades

especificas de sus usuarios/clientes.
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e Posee las habilidades interpersonales para tratar a los demas como individuos integrales y

no solo como necesidad, obligacién o responsabilidad.

El servicio al cliente es una filosofia en que todos los empleados sienten y actlan para crear
clientes satisfechos, leales, que atraerén tarde o temprano a otros mas. Satisfaccion se define
conceptualmente como “el cumplimiento o realizacién de una necesidad, deseo o gusto”, lo cual,
en términos de investigacion de mercados, se podria plantear como una pregunta en términos de
si se ha cumplido o no, en mayor o menor grado, la necesidad, el deseo o gusto que dio origen a
una compra determinada. La satisfaccidn del cliente es una respuesta de evaluacién que éstos dan
acerca del grado hasta el cual un producto o servicio cumple con sus expectativas, necesidades y
deseos. Sensibilizarse acerca de ella solo tiene sentido en la medida que el proveedor esté
dispuesto a cambiar su manera de establecer una relacion con ese cliente. Podemos denominar
como pilares a dichos aspectos esenciales que contribuyen a que los resultados se puedan generar
a traves de los diferentes responsables de la organizacidn, por este motivo, resulta muy

conveniente darse cuenta, asi como reflexionar acerca de cada uno de estos:

Calidad. Cuando nos referimos a la calidad debe interpretarsela a través de la satisfaccion
gue proveemos a cada potencial comprador, a los nuevos clientes y a los clientes ya existentes
a través de cada contacto directo con cada uno de ellos. Este aspecto es tan importante que
su efecto es determinante en la continuidad de la venta de los productos o servicios en
cuestién y viene proveida por la directa accion del representante de la empresa desde que se
realiza a partir del primer contacto entre la empresa proveedora y el potencial comprador asi

como en todos los subsiguientes que surgiran segun la solidez del vinculo que se haya creado.
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Venta — Compra. Cuando ambos conceptos se confunden hasta el punto de llegar a optar
por el mas comodo y menos riesgoso, esto se origina y sustenta por el desconocimiento de
como se logra que nos compren con satisfaccion como producto de una eficiente accion de
ventas de calidad. Ampliando en los detalles de la preferencia actual del consumidor, es decir
de quienes prefieren que “no les vendan”, esto deberia interpretarse como que realmente no
desean:

e Ser atendidos de mal modo, con antipatia, sin ningin respecto a su presencia, a su
identidad como persona ni a sus verdaderos intereses.

e El sentir que su presencia o llamada para efectuar una consulta molesta o interrumpe otras
actividades que pudieran estar realizando.

e Escuchar comentarios improvisados o que despierten dudas acerca de su veracidad; que
les ofrezcan todo el muestrario de oferta sin que sean consultados acerca de lo que desean

0 requieren previamente.

e Ser presionados a tomar decisiones para lo cual no estan resueltos ni en condiciones.
e Que les compliquen, dificulten o nieguen una devolucién para cambio o reintegro por

fallas en el producto o servicio adquirido.

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccion para sus
clientes y usuarios, pues éstos con sus compras permiten que la empresa siga existiendo y
creciendo, generando de tal forma beneficios para sus integrantes (propietarios, directivos y
empleados). Y decimos “debe ser” y no “es”, puesto que muchas empresas no se han dado
cuenta de ello aun. Enfrascadas en una orientacion al producto o a la venta, dejan totalmente
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de lado las reales necesidades y deseos del consumidor. La posibilidad de eleccion da poder

al consumidor. Un consumidor con poder se convierte en un cliente leal si se le ofrecen

productos y servicios calibrados a sus necesidades. Esto es responsable de un cambio en el

patron del pasado, en el cual los consumidores o los usuarios de cosas (0 servicios) tenian

que adaptar sus vidas a los productos o los servicios ofrecidos.

Una empresa debe no sélo satisfacer a los usuarios de los productos o servicios, que seran

aquellos que los consumen, sino ademas la de sus clientes directos y la de aquellos que

conforman el canal de distribucidn, como asi también la del decisor final (que puede o no ser

el consumidor final).

1.

Satisface a todos y cada uno de tus Clientes. Deberas asegurarte que cada cliente que
entra en tu negocio salga satisfecho. Ten presente que son los clientes la Unica razén por
la que abrimos las puertas del negocio cada dia. No existe nada mas importante que un
cliente. Las tareas de depdsito al banco, la decoracion o mantenimiento al local, las tareas
administrativas, el chisme y la revista interesante, en fin, todas pueden esperar, un cliente
no debe esperar. Por esta razon, un cliente nunca debe ser visto como una interrupcion.
Deja tu vida personal en casa. Todos nosotros tenemos dias en que nos sentimos
estupendamente, y dias en los que queremos escondernos bajo la tierra. No debes
permitir que tu propio humor personal afecte la manera en que tratas a un cliente. Todos
esperan ser atendidos rapida, cortés y educadamente. El cliente que entra en tu negocio
no tiene idea que a ti se te hizo tarde por el trafico de camino hacia el trabajo o que

tuviste un enojo con algin familiar o amigo. Del mismo modo, no tiene idea de que
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acabas de ser honrado con el premio al mejor vendedor del mes. El punto esta en que el
cliente no debiera ser capaz de decir cual es la diferencia por el servicio que recibe,
espera ser tratado de la misma manera siempre y ése es tu objetivo.

No te concentres en el salon de ventas. Es facil involucrarse en conversaciones con
otros vendedores o empleados cuando hay poco movimiento en el local. Pero ain cuando
la conversacion sea relacionada a temas de trabajo, debe concluir inmediatamente
cuando entra un cliente al establecimiento. A veces, es intimidante para un cliente ver a
un grupo de vendedores reunidos en el negocio. Adicionalmente, esto da al cliente la
impresion de que él mismo es algo secundario a la conversacion. En lugar de interrumpir
se siente frustrado, ignorado y hasta enojado, por lo que decide ir a hacer compras a
cualquier otro lado.

Saluda a cada Cliente. Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco movimiento,
todo cliente que entra debe ser recibido con al menos un simple “Hola”.

Aungque mas no sea con un simple saludo al cliente, estaras logrando dos cosas: la
primera y mas importante, le estas permitiendo saber que hay alguien ahi que puede
atenderlo. Le estas permitiendo saber que estas contento de que haya entrado a tu
negocio. Saludar al cliente es también un resguardo contra los robos y asaltos. La gente
estd menos inclinada a intentos de robar mercancia si saben que hay alguien que esta
atento a su presencia. De ser posible (y es algo que da muy buenos resultados) llama a
los clientes por su nombre si son clientes frecuentes, esto les dard mucha confianza y
sentirdn que son importantes para ti, pero que no solo lo sientan, que sea real, con esto

aumentaran los clientes leales y estos a su vez atraerdn a otros, esta es parte de la filosofia
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del “marketing 1 to 17, un cliente es una persona y debe tratarse como tal, no es un
numero mas en la lista de nuestra base de datos o en la estadistica de ventas.

No califiques a los clientes por su apariencia. Simplemente por pensar que el cliente
no luce como para poder comprar en tu negocio, no cometas el error de creértelo. {Nunca
has tenido que ir a comprar un regalo importante justo después de lavar tu coche? ;Has
ido en pants a comprar algun articulo caro en una tienda de marca? Todas las
posibilidades apuntan a que fuiste tratado diferente que si hubieras seguido vestido con
tu traje sastre o ropa de vestir. Nunca podras juzgar qué podria comprar 0 qué va a
comprar el cliente basandose en su apariencia. Finalmente, el dinero con que compran
en su negocio tiene el mismo valor y eso es lo que cuenta.

Deja que el Cliente tenga su espacio. Todos tenemos una cierta medida de “espacio
personal” que necesitamos para poder sentirnos comodos. Algunos clientes van a ser
muy amigables y abiertos desde el principio, mientras que otros se sentirdn incomodos
si tratas de acercarte demasiado. Mientras que es apropiado ofrecer tu nombre durante
tu presentacion (“A propdsito, mi nombre es Felipe y estoy para ayudarle”), no le
preguntes al cliente el suyo. Puede parecer una presion. Si él te ofrece su nombre,
utilizalo para dirigirte a él durante la conversacion y para personalizar la venta, ésta debe
ser 3 veces como “starndar”: al principio, a la mitad y al final al despedirse. En esta
misma linea, evita llamar a los clientes “caballero”, “dama” y peor ain “damita”. Estas
palabras hacen que personas jovenes o de mediana edad tiendan a sentirse mas viejas,
ademaés de que en México se usa en lugares de mala nota queriendo hacer que se sientan

“menos mal” durante su estancia.
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No interrumpas, aprende a escuchar. No debes interrumpir al cliente mientras te
habla. Muchas veces un vendedor detendra a un cliente en medio de una frase u oracion,
para decir algo que siente que es importante. Independientemente de cuan ansioso estes
para exponer ese aspecto que sabes que el cliente simplemente va a adorar, espera hasta
que haya terminado de hablar. Recuerda, cuando el cliente esta hablando, el cliente esta
comprando.

Baila al ritmo del Cliente. Adapta tu estilo al del cliente. Un tono mas relajado, mas
sencillo puede ser apropiado para algunos clientes, mientras que otros responderan mejor
a uno mas formal. Un gran vendedor no tiene solamente un estilo, debe ser versatil. Hay
que saber “bailar” tanto un vals como el baile de moda aunque no nos guste, finalmente
es dinero gue entra al negocio, si nos gusta el HI-NRG o el Techno y al cliente el pop y
el regeton, con tal que nos compre, debemos sacrificarnos, todo sea por vender.

Luce profesional, cuida tu vestuario. Ni bien ingresa en tu local, el cliente comienza a
formarse una impresién acerca de ti y tu negocio. Hay muchos factores que inciden en
sus opiniones, como tu propio humor personal o estructuras mentales, que no puedes
controlar. Por esta razon, es especialmente crucial que estés de la mejor manera en lo
que si puedes controlar: tu propia apariencia asi como también la del local. Deja que tu
imagen transmita lo que estas vendiendo. Es extremadamente importante que tu aspecto
se adapte al estilo adecuado a lo que estas vendiendo. La imagen es fundamental para
las empresas, que lo sea también para tu negocio porque atraerda mas clientes,

garantizado.
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10. Muestra toda la mercancia. ¢Has tenido alguna vez en el negocio algun producto que

jamas te hubieras llevado a casa, aunque fuera gratis? Bueno, simplemente porgue a ti
no te gusta, no significa que a otra persona no le guste.

Debes tener siempre presente que lo que importa es lo que los clientes quieren, no lo
que a ti te gusta o piensas que es mejor. Tu nivel de gusto o calidad puede diferir del de
los clientes, eso es un hecho, pero recuerda que, finalmente, la venta es el objetivo.
Conserva para ti mismo tus opiniones personales acerca de un tema o articulo
determinado. Escucha al cliente y ayudalo a elegir lo que mejor se adapte a sus
necesidades e intereses, no a los tuyos. Hay muchas maneras de hacer que la experiencia
de comprar en tu comercio sea mas placentera para el cliente. Lo que es importante
recordar es que puedes hacer la diferencia hoy, mafiana sera tarde, el tiempo es dinero,

no lo olvides.

2.2.4. LOS MODELOS.

La presente base tedrica aborda de manera general enunciados y modelos de gran ayuda

para la mejora en la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, los cuales ya se han puesto

en practica en muchas organizaciones.

Desde el punto de vista de los recursos humanos, una organizacion es viable no solo si
capta y emplea sus recursos humanos de manera adecuada, sino que también los
mantiene en la organizacion. El mantenimiento de los recursos humanos exige una serie
de cuidados especiales entre los que sobresalen los planes de compensacion monetaria,

beneficios sociales e higiene y seguridad en el trabajo. Para funcionar dentro de ciertos
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estandares de operacion tiene un sistema de recompensas (incentivos para estimular
ciertos tipos de comportamientos) y castigos (sanciones o penas para impedir ciertos
tipos de comportamientos), con el fin de limitar el comportamiento de las personas. Libro
Chiavenato Adalberto, administracion de Recursos Humanos 52 edic, Ed. McGraw Hill,
2000, capitulo IV — Subsistema de mantenimiento de recursos humano / recompensas y
castigos. Pag. 398.

La evaluacién del desempefio es el proceso mediante el cual se estima el rendimiento
global del empleado. Constituye una funcién esencial que de una forma u otra suele
efectuarse en toda la organizacién moderna. La mayor parte de los empleados procura
tener retroalimentacion respecto que cumplen sus actividades y las personas que tienen
asu cargo la direccion de las labores de otros empleados tienen que evaluar el desempefio
individual para decidir las acciones que han de tomar. Cuando el desempefio es inferior
a lo estipulado el gerente, jefe deben comprender una accion correctiva de manera
similar el desempefio satisfactorio o que excede a lo esperado deben alentarse. Libro
William B. Werther, Jr. Keith Davis 5% edic, Ed. McGraw Hill, 1996, Parte 111 Desarrollo
y evaluacion — Capitulo XII Evaluacion del desempefio. Pag. 297.

La compensacion (sueldos, salaries, prestaciones, etc) es la gratificacion que los
empleados reciben a cambio de su labor. La administracion de esta vital area, garantiza
la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacion a obtener,
mantener una fuerza de trabajo productiva. En los caso graves, el deseo de obtener una
mejor compensacion puede disminuir el desempefio, incrementar las quejas o conducir

a los empleados a buscar un trabajo diferente. Libro William B. Werther, Jr. Keith Davis
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52 edic, Ed. McGraw Hill, 1996, Parte VI Compensacion y Proteccion, capitulo 12
sueldos y salarios. Pag. 330

Los indicadores de desempefio son las sefiales vitales de una organizacion, pues permite
mostrar lo que hacen y cuales son los resultados de sus acciones. Lo importante es
permitir que el desempefio se analice y las acciones correctivas se efectien en el
momento requerido. Las principales ventajas de un sistema de medicion son: Evaltan el
desempefio e indica las acciones correctivas, apoya a mejorar el desempefio y mantener
la convergencia de esfuerzos en la organizacion a través de la integracion de estrategias,
acciones y mediciones. Libro de Chiavenato, Idalberto, Introduccion a la teoria general
de la administracion, Ed. McGraw Hill, 1995. Parte V1l Enfoque del comportamiento en
la Administracion, Capitulo 14 Teoria del desarrollo organizacion — la necesidad de
indicadores de desempefio. Pag. 392.

En vista de la creciente de necesidad de aprovechar de mejor manera la mano de obra y
reducir los costos de la produccion es necesario una mejor utilizacion de los recursos
humanos y materiales. Ante las necesidades de la administracion y supervision de las
empresas surge la medicion del trabajo como una herramienta que si es aplicada por
personas debidamente entrenadas daréa resultados satisfactorios. Libro de Garcia Criollo,
Roberto, Ingenieria de Métodos, Estudio del trabajo, Ed. McGraw Hill, 1998. Capitulo
X Medicion del trabajo — Importancia y Necesidad de la medicion del trabajo. Pag. 178.
Un buen programa de de ingeniera de métodos sigue un proceso ordenado, que inicia
con la seleccién del proyecto y termina en su implementacién. El primer paso, quizas el
mas importante, ya sea el disefiar un nuevo centro de trabajo o al mejorar una operacion
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existente es la identificacion del problema en forma clara y logica. El ingeniero de
métodos usa técnicas adecuadas para realizar un mejor trabajo en menos tiempo. Se
dispone una variedad de técnicas de solucidn de problemas y cada una tiene aplicaciones
especificas. Libro de NIEBEL, Benjamin y FREIVALDS, Andris, Métodos, Estandares
y Disefio del Trabajo, 10% Edic., Ed. Alfaomega. 2001. Capitulo Il Técnicas sobre
solucion de problemas — Métodos, estandares y disefio de trabajo Pag. 21.

La produccion diaria de una oficina administrativa puede calcularse en funcién de la
correspondencia atendida, las personas entrevistadas, las paginas mecanografiadas los
formularios cubiertos, etc. El tiempo dedicado a cada actividad puede medirse con
técnicas de muestreo del trabajo, la medida més apropiada puede ser el de porcentaje del
tiempo dedicado por cada persona a actividades Utiles y convenientes. Libro de
Prokopenko, Joseph, La gestion de la productividad, Manual practico, Ed. Limusa,
Grupo Noriega Editores, 1987, capitulo 3 andlisis de la productividad / Evaluacion de la
productividad en el sector publico y estatal. Pag. 30.

Pagar a la gente segun su valor en el mercado de trabajo tiene mucho sentido. Después
de todo, los empleados que tienen habilidades muy desarrolladas (y en especial los que
adquieren habilidades multiples) son activos valiosos para la organizacion. Como ya
destacamos antes, competencias como el manejo de la comunicacion, de construccion
de equipos y de manejo del cambio, a menudo se basan en dominar diversas habilidades
individuales, como las presentaciones verbales, escritas y de medios audiovisuales. El
pago basado en habilidades depende del numero y nivel de habilidades relacionadas con

el trabajo que un empleado ha aprendido. El supuesto subyacente es que al enfocarse en
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el individuo en lugar del puesto, los sistemas de premiacion basados en habilidades
reconocen el aprendizaje y el crecimiento. Libro de Don Hellriegel - Jhon W SlocumJr,
Ed. Thomsom Decima edicidon, afio 2004, capitulo 6 la motivacion de los individuos a

un alto desempefio / sistema de premiacion por alto desempefio. Pag 159.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA
3.1. Hipotesis.

3.1.1 Hipdtesis general.

“Los factores de calidad del servicio influyen en el nivel de satisfaccidn de los usuarios
externos del area de emergencia- servicio de ginecologia del Hospital Provincial Belén
Lambayeque, entonces se podran proponer un plan de mejora”.

3.1.2 Hipotesis especificas.

a) La atencion brindada influye directamente con la satisfaccion del usuario externo
del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque.

b) La eficiencia en los tiempos de espera influye directamente con la satisfaccion del
usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén —
Lambayeque.

C) La actitud de los servidores publicos influye directamente con la satisfaccion del
usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén -
Lambayeque

d) la informacion brindada influye directamente con la satisfaccidn del usuario externo
del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque.

e) Los servicios prestados influyen directamente con la satisfaccion del usuario externo
del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque.

3.2. Variables.
3.2.1 identificacion de variable:

Satisfaccion del usuario externo.
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3.2.2 Definicién conceptual:

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la
comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio; esta
subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores morales, culturales,
necesidades personales y a la propia organizacion sanitaria. Estos elementos condicionan que
la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma persona en diferentes
circunstancias.

3.2.3. definicion operacional:

Es la percepcion del usuario externo sobre la calidad de atencion de salud que reciben en
los servicios ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque.
3.3. Metodologia.

Segun (Carrasco, 2009), el disefio de la investigacion es no experimental, cuyas variables
independientes carecen de manipulacion intencional, y no posee grupo de control, ni mucho menos
experimental. Analizan y estudian los hechos y fenémenos después de su ocurrencia. A partir de
esto el autor determina el disefio como transeccional descriptiva y correlacional, es decir este
disefio permite la descripcion de las variables de estudio e identificar si existe alguna relacién entre
las variables de estudio que para el trabajo de investigacion vienen hacer la satisfaccion del usuario
y los factores de calidad de servicios.

Investigacion correlacional, porque permite relacionar la variable con las dimensiones o los
factores que influyen en la calidad de servicio en el area de ginecologia del Hospital Provincial

Docente Belén - Lambayeque (calidad de servicio con satisfaccion del usuario).
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3.4. Poblacion y Muestra.

3.4.1 Poblacién:
La poblacién la constituyen todos los usuarios de los hospitales de la region Lambayeque.
3.4.2 Muestra

La muestra la constituye los usuarios externos del area de emergencia — servicio de
ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque.

Para la obtencidn de la muestra se tomara una poblacion de 368 atenciones realizadas
en el area de emergencia — servicio de ginecologia del Establecimiento Medico Hospital
Provincial Docente Belén — Lambayeque hasta agosto del afio 2018, después aplicaremos
la siguiente formula:

B z?pgN
"~ e2(N-1) + z%pq

n

En donde:

n = Muestra.

N= Poblacién de usuarios externos que son unos 368 usuarios atendidos en el area de
emergencia del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de
Lambayeque en el primer trimestre del afio 2018.

p = Proporcion de usuarios externos que se encuentran insatisfechos, se asume el 0,5
por no conocer el porcentaje de satisfaccion.

q = Proporcién de usuarios externos que esperan se encuentren satisfechos, su célculo
es (1-p), en este caso también es 0,5.

z = El valor para el intervalo de confianza del 95% es igual a 1,96

Reemplazamos valores:
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~ 1.962 % 0.5 0.5 * 368
"= 1962(368 —1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

n=134 encuestas

3.5 Método de Investigacion

El presente estudio responde al tipo de investigacion correlacional, ya que tiene como prop6sito
evaluar la relacion que existe entre dos conceptos (variables) en este caso particular, determinar la
relacion que existe entre los factores y la satisfaccion del usuario externo del servicio de
Ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque para el afio 2018. Los estudios
cuantitativos correlacionales miden el grado de relacion entre dos o méas variables cuantifican
relaciones.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se empled en el presente trabajo de investigacion fue la encuesta, la cual nos
permitio poder recoger informacion sobre opiniones actitudes y sugerencias de los encuestados, y
el instrumento utilizado fue el cuestionario que nos permitié poder obtener respuestas sobre el
problema de estudio, siendo aplicada a los usuarios externos del Hospital Provincial Docente Belén
de Lambayeque.

La estructura de la encuesta estuvo conformada por un total de 20 preguntas, las cuales fueron
sub divididas por el total de las dimensiones que representan los factores que influyen en la
satisfaccion del usuario externo. Estas dimensiones fueron: atencién brindada (4 preguntas),
eficiencia en los tiempos de espera (4 preguntas), actitud de los servidores publicos (3 preguntas),

informacion brindada (4 preguntas), satisfaccion de los servicios prestados (5 preguntas).
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3.7. Método de Analisis de Datos.

El método que se aplico para el andlisis de datos fue por medio de tablas, grafico y medidas de
resumen. El procedimiento fue mediante una entrevista previa con el director dandole a conocer el
beneficio de realizar este tipo de investigacion y posteriormente la presentacion de una solicito
simple para realizar las encuestas dentro del hospital.

Para el analisis cualitativo se empled el SPSS22 por ser una herramienta de uso comun para
trabajos de investigacion de Post Grado por contar con gran capacidad para trabajar con grandes
bases de datos y por ser mas sencillo en obtencion de datos estadisticos.

Con respecto al analisis cuantitativo, de la misma manera se emple6 el SPSS22, mostrando
cuadros y graficos de la investigacion las que fueron interpretados por el investigador

3.8. Resultados del instrumento que mide la satisfaccion del usuario.

Tabla 1: Alfa de Crombach de satisfaccion del usuario

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,932 20

Fuente: elaboracion propia del programa estadistico SPSS

Este coeficiente nos indica que entre mas cerca este 1 de alfa, mas alto es el grado de
confiabilidad, considerando una fiabilidad moderada mayor al 0,50 el resultado que arrojado en el
programa SPSS 22 nos da un valor de 0,932, por lo que se puede concluir que el instrumento

empleado es de alta confiabilidad.
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3.9 Criterios Eticos.

El presente estudio no se contrapuso con las normas éticas y conductuales con la que se
desarrolld la investigacion, teniendo en cuenta los principios deontoldgicos y éticos de justicia,
autonomia, beneficencia y no maleficencia, donde el anonimato de las personas encuestadas que
estuvo garantizado, asi como la veracidad de los datos ingresados a la base de datos y los resultados

que se dan en esta investigacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Analisis e interpretacién de la contrastacion de la hipotesis general

Tabla N° 2:

Contrastacion de los factores de calidad y satisfaccion del usuario

Correlaciones

Factores de la Satisfaccion del
calidad de usuario externo
Servicio

Rho de Factores de la calidad de Coeficiente de 1,000 533"
Spearman servicio correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 134 134

Satisfaccion del usuario Coeficiente de ,533™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 134 134

** |a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia de los datos obtenidos en el SPSS22

Como apreciamos en la Tabla N°2, encontramos el resultado del valor “sig” es de 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, por la tanto se rechaza la hipétesis nula (H) y se acepta la
hipétesis alterna (H1), se puede afirmar con un nivel de confianza de 95%, que existe una relacion
en los factores de la calidad de servicios y la satisfaccion del usuario externo del servicio de
ginecologia en el Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque — 2018. Al emplear el
coeficiente Spearman se observa una correlacion de 0,533, lo que significa que existe una
correlacion positiva moderada.

Teniendo en cuenta en cuenta el objetivo general que es Definir los factores que influyen en el
nivel de satisfaccion de la usuaria externa en el area de emergencia — servicio de ginecologia del
Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque y plantear una propuesta de mejora, se elaboré

la sgte hipdtesis:
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HO: Los factores de calidad del servicio no se relacionan directamente en el nivel de satisfaccion
de los usuarios externos del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Belén — Lambayeque.

H1: Los factores de calidad del servicio se relacionan directamente en el nivel de satisfaccion
de los usuarios externos del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Belén — Lambayeque.
4.2. Presentacion de resultados:

En los cuadros que se presentan a continuacion nos muestran los resultados de los datos
obtenidos en las encuestas realizadas a los usuarios del Hospital Provincial Docente Belén de
Lambayeque en el afio 2018, teniendo un total de 134 encuestados. La variable de satisfaccion del
usuario estuvo conformada por 5 dimensiones. Estas dimensiones fueron: atencién brindada (4
preguntas), eficiencia en los tiempos de esperas (4 preguntas), actitud de los servidores publicos (3
preguntas), informacién brindada (4 preguntas) y satisfaccion de los servicios prestados (4
preguntas). Las alternativas de las preguntas de cada una de las variables tuvieron una valoracién

que fue desde muy malo (1), malo (2), regular (3), bueno (4) y muy bueno (5).
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4.2.1. Datos Generales de la Encuesta

4.2.1.1. Edad del encuestado

Tabla 3:

Edad de los encuestados

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
<=18 20 14,9 14,9 14,9
19-24 41 30,6 30,6 45,5
_ 25-30 42 31,3 31,3 76,9
Validos
31-35 20 14,9 14,9 91,8
36+ 11 8,2 8,2 100,0
Total 134 100,0 100,0

Datos propios obtenidos del SPSS 22

Grafica

40

Frecuencia

==18

42
31,343

19 - 24 25 - 30 31 - 35 36+
EDAD EL ENCUESTADO (agrupado)

Grafica N° 2: datos propios obtenidos del SPSS22.
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4.2.1.2. Nivel de Estudios.

Tabla 4
Nivel de estudios de los encuestados
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
Validos Primaria 61 45,5 45,5 45,5
Secundaria 73 54,5 54,5 100,0
Total 134 100,0 100,0
Datos propios obtenidos del SPSS 22
Grafica

FRIMARLA

T
SECUMDARLA

NIVEL DE ESTUDIOS

Gréfica 3: Nivel de estudios
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4.2.1.3. Tipo de Seguro

Tabla 5:

Distribucion por tipo de seguro

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SIS 129 96,3 96,3 96,3
Validos  Particular 5 3,7 3,7 100,0
Total 134 100,0 100,0
Datos propios obtenidos del SPSS 22
Grafico

TIPO DE SEGURO

Gréfica 4: Nivel de estudios
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4.2.1.4. Tipo de Usuario

Tabla 6:

Distribucion por tipo de usuario

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Nuevo 5 3,7 3,7 3,7
Vélidos Continuador 129 96,3 96,3 100,0
Total 134 100,0 100,0

Datos propios obtenidos del SPSS 22

Grafica

Frecuencia

CONTINUADOR
TIPO DE USUARIO

Gréfica 5: Tipo de usuario

Se puede observar de las tablas y graficas antes mostrados sobre datos generales de los
encuestados, que de los 134 encuestados el 31% son personas que oscilan entre los 25-30 afios, el
54% cuenta con una educacién secundaria, en su gran mayoria son atendidas por el Seguro Integral

de Salud (SIS) y por ultimo el 96% son de tipo de usuario continuo.
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4.2.2.  Andlisis de los resultados entre los factores y la satisfaccion del usuario del

Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque.

4.2.2.1 Resultados de la relacion entre la atencién brindada y la satisfaccion del

usuario

a) Descripcion de la variable:

Tabla 7:

Analisis de la atencion brindada

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
malo 20 14,9 14,9 14,9
) regular 93 69,4 69,4 84,3
Validos
bueno 21 15,7 15,7 100,0
Total 134 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de los datos obtenidos SPSS22.

Grafica

Frecuencia

malo regular busno

SOBRE LA ATENCION BRINDADA

Grafica 6: Analisis de la atencién brindada.

De la Tabla 7 y el Gréfico 6 se puede observar que los usuarios del servicio de ginecologia del
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Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque, manifiestan que la satisfaccion sobre la
atencion brindada es regular con una frecuencia de 93 personas que representa el 69% del total de
encuestados.
b) Contrastacion de Hipdtesis:
Tabla 8:

Correlacion entre la atencion brindada y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

SOBRE LA SATISFACCION

ATENCION DEL USUARIO
BRINDADA
1,000 657"
SOBRE LA ATENCION . .,
Coeficiente de correlacion
BRINDADA Sig. (bilateral) . ,000
N 134 134
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion ,657** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
USUARIO
N 134 134

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia de datos obtenidos en el SPSS 22.

Como apreciamos en la Tabla 8, encontramos el resultado del valor “sig” es de 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, por la tanto se rechaza la hipotesis nula (H) y se acepta la
hipdtesis alterna (H1), se puede afirmar con un nivel de confianza de 95%, que existe una relacién
en la atencion brindada y la satisfaccion del usuario externo del servicio de ginecologia en el
Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque — 2018.

HO: La atencion brindada no se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario externo

del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque — 2018.
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H1: La atencion brindada se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario externo del

servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque — 2018.

4.2.2.2. Resultados de la relacién entre la eficiencia de los tiempos y la satisfaccion

del usuario

a) Descripcion de la variable:

Tabla 9:

Andlisis de la variable eficiencia de los tiempos de espera
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
muy malo 18 13,4 13,4 13,4
Vilidos Malo 111 82,8 82,8 96,3
Regular 5 3,7 3,7 100,0

134 100,0 100,0

Total

Fuente: Elaboracion propia de los datos obtenidos en SPSS 22.

Grafica

Frecuencia

muy malo malo

SOBRE LA EFICIENCIADE LOS TIEMPOS DE ESPERA

Grafica 7: Analisis en la eficiencia de los tiempos de espera
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De la Tabla 9 y el Gréafico 7 se puede observar que los usuarios del servicio de ginecologia del
Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque, manifiestan que la satisfaccion en la eficiencia
de los tiempos de espera es mala, esta viene siendo presentando en una frecuencia de 111 personas,
siendo un 83% del total de encuestados.

b) Contrastacion de Hipotesis:
Tabla 10:
Correlacion entre la eficiencia de los tiempos de espera y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

SOBRE LA SATISFACCION
EFICIENCIA DE DEL USUARIO
LOS TIEMPOS DE

ESPERA
Coeficiente de correlacion 1,000 ,384™
SOBRE LA EFICIENCIA DE ) )
Sig. (bilateral) . ,000
LOS TIEMPOS DE ESPERA
134 134
Coeficiente de correlacion ,384™ 1,000
SATISFACCION DEL ) )
Sig. (bilateral) ,000
USUARIO
N 134 134

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia de datos obtenidos en SPSS22.

Como apreciamos en la tabla N° 10 encontramos el resultado del valor “sig” es de 0.000, que es
menor a 0.05 el nivel de significancia, por la tanto se rechaza la hipétesis nula (H) y se acepta la
hipotesis alterna (H1), se puede afirmar con un nivel de confianza de 95%, que existe una relacion
en la eficiencia en los tiempos de espera y la satisfaccion del usuario externo del servicio de
ginecologia en el Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque — 2018.

HO: La eficiencia de los tiempos de espera no se relaciona directamente con la satisfaccién del
usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque

—2018.
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H1: La eficiencia de los tiempos de espera se relaciona directamente con la satisfaccion del

usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque

—2018.

4.2.2.3. Resultados de la relacion entre la actitud de los servidores publicos y la

satisfaccion del usuario
a) Descripcion de la variable:

Tabla 11:

Analisis dela variable actitud de los servidores publicos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado
mala 1 7 7 7
regular 32 23,9 23,9 24,6
Validos  buena 81 60,4 60,4 85,1
muy buena 20 14,9 14,9 100,0
Total 134 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia de datos obtenidos del SPSS 22.
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Grafica 8: analisis de actitud de los servidores publicos.

48



De la tabla 11 y el grafico 8 se puede observar que los usuarios del servicio de ginecologia del
Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque, manifiestan que la satisfaccion sobre la actitud
de los servidores publicos es buena, esta viene siendo presentando en una frecuencia de 81 usuarios,
el cual representa un 61% del total de encuestados.

b) Contrastacion de Hipotesis:

Tabla 12:

Correlacion entre la actitud de los servidores publicos y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

SOBRE LAS SATISFACCION
ACTITUDES DE DEL USUARIO

LOS
SERVIDORES
PUBLICOS
Coeficiente de correlacion 1,000 667"
SOBRE LAS ACTITUDES DE . .
Sig. (bilateral) . ,000
LOS SERVIDORES PUBLICOS
134 134
Coeficiente de correlacion 667" 1,000
SATISFACCION DEL . .
Sig. (bilateral) ,000 .
USUARIO
N 134 134

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia de datos obtenidos en SPSS22.

Como apreciamos en la tabla N° 12, encontramos el resultado del valor “sig” es de 0.000, que
es menor a 0.05 el nivel de significancia, por la tanto se rechaza la hipdtesis nula (H0) y se acepta
la hipdtesis alterna (H1), se puede afirmar con un nivel de confianza de 95%, que existe una
relacion en las actitudes de los servidores publicos y la satisfaccidn del usuario externo del servicio

de ginecologia en el Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque — 2018.
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HO: Las actitudes de los servidores publicos no se relacionan directamente con la satisfaccion
del usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de
Lambayeque — 2018.

H1: Las actitudes de los servidores publicos se relacionan directamente con la satisfaccion del
usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de

Lambayeque — 2018.

4.2.2.4. Resultados de la relacion entre la informacion brindada y la satisfaccion del
usuario

a) Descripcion de la variable:

Tabla 13:

Analisis de la informacion brindada

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

regular 42 31,3 31,3 31,3
Vélidos  buena 92 68,7 68,7 100,0
Total 134 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de datos obtenidos del SPSS22.
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Grafica N° 9: Analisis de la informacion brindada.

De la Tabla 13 y el Gréafico 9 se puede observar que los usuarios del servicio de ginecologia

del Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque, manifiestan que la satisfaccion sobre la

informacion brindada es buena, esta viene siendo presentando en una frecuencia de 92 usuarios,

el cual representa un 69% del total de encuestados.
b) Contrastacion de Hipdtesis:

Tabla 14:
Correlacion entre la informacién brindada y la satisfaccion del usuario

Correlaciones

SOBRE LA SATISFACCION
INFORMACION DEL USUARIO

BRINDADA

Coeficiente de correlacion 1,000 ,532™
SOBRE LA INFORMACION ) )

Sig. (bilateral) . ,000
BRINDADA

N 134 134

Coeficiente de correlacion ,532™ 1,000
SATISFACCION DEL . .

Sig. (bilateral) ,000
USUARIO

N 134 134

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia de datos obtenidos en SPSS22.
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Como apreciamos en la Tabla N° 14 encontramos el resultado del valor “sig” es de 0.000, que
es menor a 0.05 el nivel de significancia, por la tanto se rechaza la hipétesis nula (H) y se acepta
la hipotesis alterna (H1), se puede afirmar con un nivel de confianza de 95% , que existe una
relacion en la informacion brindada y la satisfaccion del usuario externo del servicio de ginecologia
en el Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque — 2018.

HO: La informacion brindada no se relacionan directamente con la satisfaccion del usuario
externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque —
2018.

H1: La informacion brindada se relacionan directamente con la satisfaccion del usuario
externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque —
2018.

4.2.2.5. Resultados de la relacion entre el grado de satisfaccion de los servicios
prestados y la satisfaccion del usuario
a) Descripcion de la variable:

Tabla 15:

Analisis de la variable satisfaccion de los servicios prestados

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

_ regular 39 29,1 29,1 29,1
Validos
buena 80 59,7 59,7 88,8
muy buena 15 11,2 11,2 100,0
Total 134 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia de datos obtenidos en SPSS 22.
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Grafico 10: Andlisis de la variable satisfaccion de los servicios prestados

De la Tabla 15 y el Grafico 10 se puede observar que los usuarios del servicio de ginecologia

del Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque, manifiestan que la satisfaccion en grado de

satisfaccion de los servicios prestados es buena, esta viene siendo presentado en una frecuencia de

80 usuarios y representa un 60% del total de encuestados.

b) Contrastacion de Hipdtesis:

Tabla 16:

Correlacion entre el grado de satisfaccion de los servicios prestados y la satisfaccion

del usuario

Correlaciones

SOBRE EL
GRADO DE SATISFACCION DEL
SATISFACCION DE USUARIO
LOS SERVICIOS
PRESTADOS)

SOBRE EL GRADO DE Coeficiente de correlacion 1,000 687
SATISFACCION DE LOS Sig. (bilateral) ,000
SERVICIOS PRESTADOS) N 134 134

Coeficiente de correlacion 687 1,000
SATISFACCION DEL ) )

Sig. (bilateral) ,000
USUARIO

N 134 134

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia de datos obtenidos en SPSS22.
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Como apreciamos en la Tabla N° 16 encontramos el resultado del valor “sig” es de 0.000, que
es menor a 0.05 el nivel de significancia, por la tanto se rechaza la hipétesis nula (H) y se acepta
la hipoétesis alterna (H1), se puede afirmar con un nivel de confianza de 95%, que existe una
relacion entre el grado de satisfaccion de los servicios prestados y la satisfaccion del usuario
externo del servicio de ginecologia en el Hospital Provincial Docente belén de Lambayeque —2018.

HO: El grado de satisfaccion de los servicios prestados no se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén
de Lambayeque — 2018.

H1: El grado de satisfaccién de los servicios prestados se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario externo del servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén
de Lambayeque — 2018.

4.2.3. Propuesta para mejorar el nivel de satisfaccion del usuario externo en el area de
emergencia — servicio de ginecologia del Hospital Provincial Docente Belén -
Lambayeque.

4.2.3.1 Propuesta para mejorar la Vision del area de emergencia del servicio de
ginecologia.
a) Vision y propuesta de “Vision”.

Segin STONER. J., en su libro “Administracion” nos dice: La vision se refiere a la vision
que tiene el nimero uno de la empresa. Qué vision tiene del futuro de la misma. Qué es lo
que quiere que la empresa sea en el futuro. Se refiere también a la proyeccién que tiene el
nmero uno, respecto a qué hacer mas adelante con la empresa (crear nuevas, mantener la

misma, salir del mercado, etc.). Todas éstas alternativas se tienen que responder teniendo en
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consideracion una vision clara y profunda del entorno tanto nacional como internacional.
CHIAVENATO. 1., en su libro “Administracién moderna” nos dice: La vision es la
capacidad de ver mas alla, en tiempo y espacio, y por encima de los demas, significa
visualizar, ver con los ojos de la imaginacion, en términos del resultado final que se pretende
alcanzar. Es el suefio alcanzable a largo plazo, el futuro aspirado. Se debe incorporar tanto la
vision del usuario externo, como la del interno. La vision debe ser alcanzable y real.
REYES PONCE. A., en su libro “Administracion Moderna” nos dice: La Vision significa
el “deber ser”. Es sofiar como sera nuestra organizacion: establecimiento, posta, centro, etc.
Este suefio debe ser realizable, no una fantasia que no podamos hacer realidad. Una visién
estratégica, permite cumplir dos funciones vitales:
a) Establecer el marco de referencia para definir y formalizar la Mision, misma que
establece el criterio rector de la planificacion estratégica.
b) Inspirar, motivar, integrar o mover a la gente para que actte y haga cumplir la razon de
ser —Mlision- de la empresa.
Debido a que la Vision de las organizaciones constituye el “deber ser”, proponemos la
siguiente Vision para el area de emergencia servicio de ginecologia del Hospital docente
Belén-Lambayeque:

PROPUESTA DE VISION PARA EL SERVICIO DE GINECOLOGIA:

“A4l 2021 nuestro servicio brinda una O¢ptima calidad de atencion y servicio
especializado a nuestros usuarios, manteniendo la primacia y liderazgo en la atencion a
sus principales problemas de salud”.

Para la elaboracion de la vision, se ha tenido que dar respuesta a las siguientes
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interrogantes:

1. ;Qué pretende ser el servicio dentro de unos afios (5 a 10 afios) en las diferentes areas:
atencion, servicios, calidad, programas preventivos, etc.

2. ¢Queé resultado final esperamos alcanzar con respecto al sector al cual servimos? ¢De qué
forma esperamos alcanzar éstos resultados?

3. ¢Qué pretendemos ser con respecto al hospital y su gestion?

b) Misién y propuesta de “mision”.

REYES PONCE. A, en su libro “Administraciéon Moderna” nos dice: La “mision” es la
imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la empresa por conseguir sus objetivos
empresariales. Comparte con la vision las caracteristicas de riesgo y motivacion que le
otorgan un sentido al trabajo de la empresa, pero a diferencia de ella la imagen que se
proyecta es concreta y capaz de indicar donde radica el éxito de la labor empresarial. Ademas:
a. Consiste en la identificacion y consolidacion de los propoésitos, fines y limites de la

empresa.
b. Es ladeclaracion fundamental del quehacer empresarial que le da caracter constitutivo a
la empresa y su accionar.

La importancia de la mision radica en el sentido de que refleja valores, reglas y principios
que orientan la accion de sus integrantes. Compartir la mision promovera los esfuerzos de
concertacion, disminuyendo las diferencias que existan en torno al trabajo empresarial,
permitiendo la construccion de una imagen objetivo comun, que facilite la resolucion de
conflictos y la puesta en marcha de acciones que motiven al personal hacia el logro de

determinados fines.



d)

9)

CHIAVENATO. 1., en su libro “Fundamentos de administracion” nos dice que la

“misidn” consiste en:

La razon de ser de la empresa.

Es el motivo que da sentido a lo que somos.

Debe responder “‘el para qué”.

En su focalizacion debe ser la Gnica pero amplia en su base.

Se refiere a lo que le debemos al cliente externo.
STONE. J., en su libro “Administracién”, afirma que la “mision” presenta las siguientes
caracteristicas:
a) Debe ser breve, clara, concisa y comprensible para todos.
b) Deber ser tan breve como para que la mayoria de las personas la recuerden. Se

recomienda sintetizar la mision en un lema.

c) La declaracion de la mision debe identificar las fuerzas que impulsan la Vision
estratégica de la empresa.
La declaracion de la mision debe reflejar las ventajas competitivas de la empresa.
Debe servir como modelo y medio con el cual los directivos y demas individuos de la
empresa puedan tomar decisiones.
La declaracién de la mision debe reflejar los valores, las creencias y la filosofia de las
operaciones de la empresa.
La declaracién de la mision debe ser posible de lograr y suficientemente realista para que

los miembros de la empresa se involucren.
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h)  El texto de la declaracién de la mision debe servir como fuente de energia y punto de
unién de la empresa.

ATOCHE. J.H., en su separata sobre “Planeamiento Estratégico”, nos dice: la “mision” es
la expresion conceptual de lo que es y hace una organizacion, destacando su identidad
institucional como un todo que provee de servicios o productos a un definido grupo de clientes
0 usuarios, resaltando la relacion establecida entre ambos: de insumos/producto — cliente.

También viene a ser la declaracion que trata de distinguir a una institucion de las demas, por
eso mismo también llega a contener la descripcion de los servicios/productos, el cliente al que

se dirige, la filosofia empresarial y aun la tecnologia basica utilizada o que domina.

MISION = RAZON DE SER

La importancia de la “mision” radica en el sentido de que:

¢ Clarifica lo que la institucion quiere ser, a quien y como Servir.

e Suministra a los gerentes una unidad de direccion que trasciende necesidades individuales,
locales y transitorias, va mas all de los gobiernos.

e Fomenta sintonia de expectativas compartidas en todos los niveles y generaciones de
empleados.

e Consolida valores mas alla del tiempo y de los grupos de interés.

e Afirma el compromiso de la organizacion con las demandadas de las personas vinculadas a

ella.
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Requisitos minimos para formular la “mision”:

e Definir lo que es y hace la empresa y lo que aspira a ser y hacer.

e Definir el producto en términos del valor o beneficio que proporciona al cliente.

e Precisar y destacar el concepto de servicio hacia el cliente.

e Incluir los principales rasgos distintivos de la empresa.

e Formular el enunciado desde la perspectiva de su receptor primario (el personal que labora
en la institucién) para que cumpla con su propdsito comunicativo.

e Conocer a nuestros clientes —usuarios- a quienes brindamos nuestros servicios o productos
finales, segun sea el area de trabajo.

LAVALLE. A, en su curso de “Politica de Empresas” de la Escuela de Post Grado de la
Universidad del Pacifico, nos dice que la “mision” de una organizacion debe entenderse como
el propdsito superior o finalidad que debe buscar en todo momento las empresas. La mision
abarca tres partes a saber: EL PROPOSITO (Que se va a hacer), LA IMAGEN (Como quiere
ser vista la empresa) y EL CARACTER (Cuél debe ser el estilo de hacer negocios), las mismas
que deben estar integradas formando una unidad que constituya el rumbo de la organizacion.

Por todos estos conocimientos vertidos por los investigadores aludidos, se propone la

siguiente mision para el servicio de ginecologia:

PROPUESTA DE MISION PARA EL SERVICIO DE GINECOLOGIA:

“El servicio de ginecologia del hospital docente Belén de Lambayeque, garantiza a sus
usuarias externas, la seguridad de un servicio permanente y de calidad en sus requerimientos

de salud. Las caracteristicas de nuestro trabajo seran siempre mediante la atencidn
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personalizada, para lo cual se trabajaré en equipo con personal calificado que se desempefie

con eficiencia y eficacia”.

c). Estrategias para mejorar la calidad del servicio

La busqueda de toda organizacion es lograr la eficiencia en sus procesos, la cual es medida en
la satisfaccion que pueden ofrecer a sus usuarios o clientes. La mejora se lleva a cabo cuando la
organizacion o las organizaciones buscan, entienden y comprenden sus procesos teniendo en cuenta
que en la actualidad vivimos en su mundo cambiante en donde se debe aprovechar las fortalezas y
desterrar las debilidades

La excelencia de una organizacién viene marcada por su capacidad de crecer en la mejora
continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. La mejora se produce
cuando dicha organizacién aprende de si misma, y de otras, es decir, cuando planifica su futuro
teniendo en cuenta el entorno cambiante que la envuelve y el conjunto de fortalezas y debilidades
que la determinan. La planificacion de su estrategia es el principal modo de conseguir un salto
cualitativo en el servicio que presta a la sociedad. Para ello es necesario realizar un diagndéstico de
la situacion en la que se encuentra. Una vez realizado es relativamente sencillo determinar la
estrategia que debe seguirse para que el destinatario de los servicios perciba, de forma significativa,
la mejora implantada. Apoyarse en las fortalezas para superar las debilidades es, sin duda la mejor
opcién de cambio. El plan de mejoras se constituye en un objetivo del proceso de mejora continua,
y por tanto, en una de las principales fases a desarrollar dentro del mismo. La elaboracién de dicho
plan requiere el respaldo y la implicacion de todos los responsables del establecimiento médico, de

una u otra forma, tengan relacién con la unidad. El plan de mejoras integra la decision estratégica
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sobre cuéles son los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion,

para que sean traducidos en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir de base para

la deteccion de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las diferentes acciones a

desarrollar, asi como la incorporacion de acciones correctoras ante posibles contingencias no

previstas. Para su elaboracion serd necesario establecer los objetivos que se proponen alcanzar y

disefar la planificacion de las tareas para conseguirlos. El plan de mejora permite:

1. Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas. Identificar las acciones de
mejora a aplicar. Analizar su viabilidad.

2. Establecer prioridades en las lineas de actuacion. Disponer de un plan de las acciones a
desarrollar en un futuro y de un sistema de seguimiento y control de las mismas.

3. Negociar la estrategia a seguir.

4. Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion. Motivar a la comunidad universitaria a
mejorar el nivel de calidad.

5. El plan elaborado en base a este documento permite tener de una manera organizada,
priorizada y planificada las acciones de mejora.

6. Su implantacion y seguimiento debe ir orientado a aumentar la calidad de la ensefianza

universitaria para que sea claramente percibida por su destinatario final.

Esta Propuesta trata de conseguir un funcionamiento armonico de la organizacion, es decir, que
coordine y que consiga los resultados deseados, por otro lado, se debe establecer las bases para la

mejora. A continuacion, se muestra como se llevara a cabo la propuesta de mejora:
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Area de mejora

Acciones de mejora

Area de Farmacia

. Gestionar de manera oportuna el petitorio de

medicamentos.

. Mantener una estrecha relacion con el usuario y

garantizar su satisfaccion.

. Realizar capacitaciones que enfoquen la mejora en

la atencién al usuario.

. Realizar modificaciones en el perfil de Ila

contratacion del personal de farmacia que incluya
curso de atencion al usuario.

Area de Recaudacién

. Realizar capacitaciones en conteo y deteccion de

billetes falsos.

. Implementar un sistema que permita la répida

atencion del usuario.

. Gestionar la compra de etiquetera para agilizar la

impresién de los comprobantes de pagos.

. Realizar modificaciones en el perfil de Ila

contratacion del personal de recaudacion que
incluya curso de conteo y deteccion de billetes
falsos.

Area de laboratorio

. Llevar un registro y control de los tiempos entre la

toma de andlisis y la entrega de resultados.

. Mejorar los espacios en donde se lleva la tomar de

analisis.

. Verificar si el personal cuenta con los instrumentos

y el material adecuado para la toma de analisis.

. Realizar los petitorios de manera oportuna sobre

los insumos a necesitar.

Area de Radiologia.

. Llevar un control y registro de los tiempos entre la

atencion en el area y la entrega de resultados.

. Mejora en los espacios donde se lleva la tomar de

analisis.

. Verificar si se cuenta con el personal que pueda

atender la cantidad de personas que se atienden en
los servicios requeridos.
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4. Realizar los petitorios de manera oportuna sobre
los insumos a necesitar.

Una vez establecidas las acciones de mejora es necesario plantearse indicadores que permitan

medir estas acciones de mejora, éstos deben ser claros siendo esenciales para las actividades de

control, motivacion, organizacion y planificacion efectivas.

Acciones de mejora

Indicadores

Area de Farmacia:

1. Gestionar de manera oportuna el
petitorio de medicamentos.

2. Mantener una estrecha relacion con el
usuario y garantizar su satisfaccion.

3. Realizar capacitaciones que enfoquen
la mejora en la atencion al usuario.

4. Realizar modificaciones en el perfil de
la contratacion del personal de
farmacia que incluya curso de
atencién al usuario.

. Articulos solicitados / articulos en stock.

Porcentajes de encuestas realizadas para
conocer la satisfaccion del usuario.
Numero de reclamos y quejas
presentadas.

Porcentaje de personas contratadas que
cuenten con capacitacion a cursos
especificos.

Area de Recaudacion:

1. Realizar capacitaciones en conteo de y
deteccion de billetes falsos.

2. Implementar un sistema que permita
la rapida atencion del usuario.

3. Gestionar la compra de etiquetera para
agilizar la  impresion de los
comprobantes de pagos.

. Numero de capacitaciones llevadas en el

afo.

. Implementar un sistema que permita la

rapida atencion del usuario.

. Gestionar la compra de etiquetera para

agilizar la impresion de los comprobantes
de pagos.

. Porcentaje en los tiempos de atencion.
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4. Realizar modificaciones en el perfil de
la contratacion del personal de
recaudacion que incluya curso de
conteo y deteccion de billetes falsos.

Area de laboratorio:

1. Llevar un registro y control de los
tiempos entre la toma de analisis y la
entrega de resultados.

2. Mejorar los espacios en donde se lleva
la tomar de analisis.

3. Verificar si el personal cuenta con los
instrumentos y el material adecuado
para el desempefio de sus funciones.

4. Realizar los petitorios de manera
oportuna sobre los insumos a
necesitar.

Porcentaje en los tiempos de atencion.

. Porcentaje de reclamos.

. Grado de satisfaccion del personal de

laboratorio.

. Stock de insumos en el é&rea de

laboratorio.

Area de Radiologia:

1. Llevar un control y registro de los
tiempos entre la atencién en el area 'y
la entrega de resultados.

2. Mejora en los espacios donde se lleva
la tomar de analisis.

3. Verificar si se cuenta con el personal
que pueda atender la cantidad de
personas que se atienden en los
servicios requeridos.

4. Realizar los petitorios de manera
oportuna sobre los insumos a
necesitar.

. Porcentaje en los tiempos de atencion.

. Mejora en los espacios donde se lleva la

tomar de andlisis.

. Grado de satisfaccion del personal de

radiologia.

. Stock de insumos en el area de radiologia.
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Como ultimo paso se lleva en préactica la propuesta con la finalidad de poder lograr que las
dimensiones que dieron como resultados niveles muy por debajo de lo establecido se incrementen
y asi lograr una satisfaccion del usuario favorable; Asi mismo una mejora se vuelva una mejora
continua y constante en donde la organizacién planifique las medidas de actuacion, aplique y
evalué los resultados obtenidos, corrigiendo efectos negativos y proponiendo metas futuras.

Figura 2: Ciclo de propuesta de mejora

Ciclo de la Propuesta
Implementar la

propuesta de mejora en el
Proponer un plan

HDNRI Evaluacion

de mejora: pasos . o
mediante indicadores

-Area de mejora. .
establecidos
- Acciones de Corregir efectos

negativos y proponer

metas futuras

CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general y después de realizar el andlisis en el trabajo de investigacion, se
pudo llegar a determinar que los factores influyen en la satisfaccion del usuario, del mismo
modo se llegd a determinar el nivel de significancia y de relacion que estos factores tienen con
la satisfaccion del usuario del Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque servicio de

ginecologia.
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Respecto al objetivo especifico que fue determinar el grado de satisfaccion del usuario en
cuanto a la atencion brindada, se obtuvo como resultado y empleando escala de medicion
Likert que la atencion brindada es regular y aplicando el coeficiente Spearman se evidencia
una correlacion positiva moderada de 0.657 con un 95 % nivel de confianza que la atencion
brindada se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario del servicio de Ginecologia
en el Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque en el afio 2018.

Respecto al objetivo especifico que fue determinar el grado de satisfaccion del usuario en
cuanto a la eficiencia en los tiempos de espera, se obtuvo como resultado y empleando escala
de medicion Likert que la eficiencia en los tiempos de espera es mala y aplicando el coeficiente
Spearman se evidencia una correlacion positiva moderada de 0.384 con un 95 % nivel de
confianza que la eficiencia en los tiempos de espera se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario del servicio de Ginecologia en el Hospital Provincial Docente Belén
de Lambayeque en el afio 2018.

Respecto al objetivo especifico que fue determinar el grado de satisfaccidon del usuario en
cuanto a la actitud de los servidores publicos, se obtuvo como resultado y empleando escala
de medicion Likert que la actitud de los servidores publicos es buena y aplicando el coeficiente
Spearman se evidencia una correlacion moderada positiva de 0.667 con un 95 % nivel de
confianza que la actitud de los servidores publicos se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario del servicio de Ginecologia en el Hospital Provincial Docente Belén de
Lambayeque en el afio 2018.

Respecto al objetivo especifico que fue determinar el grado de satisfaccion del usuario en

cuanto a la informacion brindada, se obtuvo como resultado y empleando escala de medicién

66



Likert que la informacion brindada es buena y aplicando el coeficiente Spearman se evidencia
una correlacion moderada positiva de 0.532 con un 95 % nivel de confianza que la informacion
brindada se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario del servicio de Ginecologia
en el Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque en el afio 2018.

Respecto al objetivo especifico que fue determinar el grado de satisfaccion del usuario en
cuanto a los servicios prestados, se obtuvo como resultado y empleando escala de medicion
Likert que los servicios prestados es buena y aplicando el coeficiente Spearman se evidencia
una correlacion moderada de 0.687 con un 95 % nivel de confianza que los servicios prestados
se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario del servicio de Ginecologia en el

Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque en el afio 2018.
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RECOMENDACIONES

Realizar un trabajo conjunto con todo el personal médico, asistencial técnico y administrativo
mediante capacitaciones y talleres enfocados en la Calidad de Atencion al Cliente con la
finalidad de mejorar las relaciones entre usuarios y trabajadores, buscando que la atencion
que se brinda a los usuarios del Hospital Provincial Docente Belén — Lambayeque y personal
que labora en la institucion sea el mas 6ptimo.

Se debe contar con personal que laboren en el area de farmacia altamente calificada y
capacitada, con la finalidad que brinden un servicio de calidad y que cuenten con la capacidad
de poder dar pronta respuesta ante los problemas que pueda contar el usuario que asista al
servicio de ginecologia, mejorando de esta manera los tiempos de espera en la atencion.
Replicar y mantener el comportamiento en la atencion que se vienen realizando en algunas
oficinas de la instruccion, buscando para ellos premios e incentivos logrando mantener una
actitud positiva por parte de los servidores publicos con la finalidad que todo el personal tome
conciencia que una buena atencion puede lograr mejoras en el ambiente laboral a beneficios
de toda la institucion.

Mantener o mejorar las guias de atencion y canales de comunicaciones existentes en la
institucién, buscando que el mensaje entre médico-paciente-personal administrativo sea el mas
asertivo, para que de esta manera pueda resolver de manera rapida los problemas que puedan

presentarse en la atencion de los usuarios.

68



El Hospital Provincial Docente Belén de Lambayeque no solo debe contar con programa de
capacitacion que refuerce al personal a mejorar el trato con los usuarios externos, si no también
mantenerse actualizado antes las continuas exigencias del dia a dia, buscando un servicio de
calidad y que logren los estandares establecidos por el MINSA tomando medidas adecuadas
como los que puede ser de tener equipos de ultima tecnologia, sefializaciones entendibles y al
alcanzas de todos, ambientes adecuados, limpios y comodos, informacion correcta y oportuna

para el logro de la satisfaccion de los servicios prestados por la institucion.
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ANEXOS

ANEXO 1: GUIA DE ENTREVISTA

GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD HOSPITAL
PROVINCIAL DOCENTE BELEN DE LAMBAYEQUE EN EL AREA DE

EMERGENCIA - SERVICIO DE GINECOLOGIA

Nombre del Encuestador:

Edad del encuestador:

Fecha: Hora de inicio: Hora final:

Estimado usuario, estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de la
atencion en el area de emergencia — servicio de ginecologia del Hospital Provincial
Docente Belén — Lambayeque. Sus respuestas son totalmente confidenciales,

agradecemos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Edad el encuestado en afos.

Analfabeta.

Primaria.

2. Nivel de estudios. Secundaria.

Superior Técnica.

Superior Universitaria

SIS

3. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT
Particular
Otros

4. Tipo de usuario. Nuevo

Continuador

5. Topico donde fue atentito
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ANEXO 2: ENCUESTA

ENCUESTA A USUARIOS

Estimado usuario(a) externo(a) del area de emergencia — servicio de ginecologia del Hospital
docente Belén de Lambayeque, estamos realizando una investigacion que nos permitira determinar
el nivel satisfaccion del servicio con la finalidad de proponer un modelo que contribuya a mejorarlo
en beneficio de todos. Por ello, se te pide de favor que respondas las preguntas de la manera mas

honesta y objetiva posible. Gracias.

Instrucciones:

1. Lea cuidadosamente cada pregunta y responda segun su parecer o percepcion.
2. Sevaa evaluar el nivel de satisfaccion del servicio de emergencia-ginecologia.

3. Califique segun la tabla siguiente:

a. Muy malo (1)
b. Malo (2)
c. Regular 3)
d. Bueno 4)
e. Muy bueno (5)

4. Gracias por su atencion.
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CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

(1)

)

3)

(4)

(5)

SOBRE LA ATENCION BRINDADA

1.- ;Coémo calificaria la atencidén que recibi6 al llegar usted o su
familiar del personal del &rea de emergencia servicio de ginecologia

del hospital Belén?

2.- (Como calificaria usted o su familiar la atencién que recibi6 en

cuanto a la gravedad de su salud?

3.- (Cémo calificaria la atencion del médico que la trato a usted o su
familiar, tuvo mucha comunicacién con usted, le explico

correctamente el problema de su salud?

4.- ;Como calificaria la atencién que recibié del personal de
farmacia, encontro los medicamentos recetados?

SOBRE LA EFICIENCIA DE LOS TIEMPOS DE ESPERA

5.- ¢Cémo calificaria usted la atencién que recibié en caja o el

modulo de admision, considera que fue oportuna y rapida?

6.- ¢Como calificaria usted la atencidén que recibid en el laboratorio

de emergencia, cree que fue oportuna y rapida?

7.- ¢La atencién que recibié para tomarse examenes radiolégicos

cree que fue oportuna y répida?

8.- ¢La atencion que recibid por el personal de farmacia cree que fue

oportuna y rapida?

SOBRE LAS ACTITUDES DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS

9.- ¢El médico que la atendi6 le brindo el tiempo suficiente para

responder a sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

10.- ¢El personal de emergencia la trato con amabilidad, respeto y

paciencia?

11.- (EIl personal de emergencia le mostro interés por solucionar

cualquier problema que se presento durante su atencion?

SOBRE LA INFORMACION BRINDADA

12.- ;Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindo sobre

el problema de salud o resultado de la atencién?
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13.- ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindo sobre

los procedimientos o analisis que le realizaron?

14.- ;Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindo sobre
el tratamiento que recibio, tipo de medicamentos, dosis y efectos

adversos?

15.- ¢Usted comprendio la explicacion del personal que labora en el

hospital sobre el procedimiento a seguir para su atencion médica?

SOBRE EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS PRESTADOS

16.- ¢Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le

parecen adecuados para orientar a los pacientes?

17.- ;La emergencia conto con personal para informar y orientar a

los pacientes?

18.- ¢La emergencia conto con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion?

19.- ¢Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios

y cémodos?

20.- ¢En términos generales usted esta satisfecho con el servicio de
emergencia del hospital docente Belén?

Muchas gracias.
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ANEXO 3: SOLICITUD PARA REALIZAR ENCUESTAS EN EL HPBL




