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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se elabor¢ a fin de determinar cudl es el nivel
de satisfaccion del usuario en el departamento de Gineco-obstetricia del Hospital
Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas 2019. El cual tuvo como objetivo:
Medir el nivel de satisfaccion del usuario en el departamento de Gineco-
obstetricia del Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas, 2019.
Utilizando la técnica Servqual para cumplir con la medicion del servicio de
calidad, en sus cinco dimensiones que son fiabilidad, sensibilidad, empatia
seguridad y elementos tangibles, recopilando informacion de una muestra tomada
a 368 usuarias atendidas en servicios de ginecologia y obstetricia. Se concluyo en
su mayoria que las usuarias sintieron satisfaccion de manera general con la
atencion recibida. Sin embargo, se comprob6 insatisfaccion con la espera del
tiempo para alcanzar una cita y recibir atencion, para los servicios de Gineco-

obstetricia.

Palabras claves: Satisfaccion del usuario, Departamento de Gineco-obstetricia,
plan de mejora
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ABSTRACT

The present research work was developed in order to determine the level of user
satisfaction in the Gyneco-obstetrics department of the Virgen de Fatima Regional
Hospital, Chachapoyas 2019. The objective of which was to: Measure the level of
user satisfaction in the Gynecological-obstetrics department of the Virgen de
Fatima Regional Hospital, Chachapoyas, 2019. Using the Servqual technique to
comply with the measurement of the quality of the service, in its five dimensions
that are reliability, sensitivity, empathy, security and tangible elements, collecting
information from a sample taken from 368 users attended in gynecology and
obstetrics services. It was concluded that the majority of users felt satisfaction
in general with the care received. However, dissatisfaction with the waiting time
to obtain an appointment and receive care was found for Gynecological-obstetric

services

Key words: User satisfaction, Department of Gyneco-obstetrics, improvement

plan
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INTRODUCCION

La Direccion General de Salud de las Personas del Ministerio de Salud viene
promoviendo grandiosos esfuerzos que asume como fundamental pilar en el
accionar de la mejora perenne de la calidad elaborando proyectos para el progreso
en el mediano, corto y largo plazo, posicionando a la calidad en salud como un
derecho ciudadano. los cuales buscan la satisfaccion de los usuarios, se viene
fortaleciendo la gestidn de la calidad, dentro de este proceso de acompafiamiento
a los equipos de mejora, garantizando un ambiente seguro trabajando
sistematicamente en la reduccion de riesgos, tanto para el trabajador de salud
como para los usuarios, contribuyendo a un servicio de salud con un enfoque
social y humano. En ese contexto, se afiaden los esfuerzos que se han realizado a
nivel nacional con la ejecucion de la Resolucion Ministerial N° 692-2012/MINSA
que considera como la “Semana de la Calidad en Salud” a la semana cuarta del
mes de setiembre de cada afio, espacio en el que se difunde las principales
experiencias que se viene realizando a nivel nacional y que son exhibidos de
manera ordenada en la presente Resolucion que reconoce el trabajo realizado por
los diferentes representantes comprendidos en mejorar la atencion de calidad
durante los ultimos once afios, destacando los esfuerzos por los equipos de mejora
realizados por los participes en este proceso de cambio, quienes manifiestan un
mayor profesionalismo anualmente en sus trabajos presentados, fruto de una
excelente vision de la gestion de calidad e implementacion de politicas publicas
que son procedentes desde la jurisdiccion sanitaria, organizado por la Sociedad
Nacional de Industrias cuyo reconocimiento se refleja al alcanzar el Premio
Nacional de la Calidad en categoria en el sector publico. Ministerio de Salud,
(2015).

El objetivo del reciente trabajo de investigacion fue, medir el nivel de satisfaccion
del usuario en el departamento de Gineco-obstetricia del Hospital Virgen de
Fatima de Chachapoyas, para la muestra se tomo en cuenta las atenciones del afio
2019 de ahi se obtuvo la muestra conformada por 368 usuarias, seleccionadas que
acudieron a los consultorios de ginecologia y obstetricia para ser atendidas en la
segunda quincena de febrero del 2020, el estudio ocupa una categorizacion sobre

la percepcion de las usuarias con los elementos de la atencion de calidad

17



(extremadamente  muy insatisfecho, muy insatisfecho, satisfecho,
extremadamente muy satisfecho, muy satisfecho). Con la finalidad de lograr que
las usuarias puedan expresar como se sintieron durante el proceso de atencion que
les toco vivir, mediante la encuesta Servqual, lo que permitira asumir un indicador

para efectuar medidas correctoras a través de un plan de mejora.

Duque (2005), debido a la desaparicion de medidas objetivas a fin de establecer
la calidad de servicio en las sociedades, el modelo Servqual fue desarrollada en el
afio 1988, Berry, Zeithaml y Parasuranaman quienes fueron los autores de la
técnica estudiaron el poder aislar el ejercicio de calidad del servicio de una
organizacion contra las necesidades de la calidad del servicio del usuario, La cual

agrupa cinco dimensiones:

Seguridad: habilidad de los empleados para inspirar confianza y credibilidad

en la atencion.

e Empatia: cabida que tienen las empresas para brindar una atencion
particularizada al gusto y agrado de los cliente.

e Fiabilidad: si las empresas cumplen sus proposiciones, sobre fijacion de precios
entregas, suministro del servicio, y solucion de problemas. cuentan con la
habilidad para establecer un servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.

e Elementos tangibles: viene hacer las instalaciones fisicas, aspecto fisica, como
equipos, infraestructura, personal y materiales.

e Sensibilidad: Se refiere a la prontitud y atencién de tratar las atenciones, quejas

de los clientes, solucionar problemas y responder preguntas. Es la disposicion

que se tiene para socorrer al usuario y poder prestarles un adecuado servicio y

rapido.

Ramos (2015), en su tesis “Factores asociados al nivel de satisfaccion sobre la
atencion de calidad en el usuario externo centro de salud Picsi 2015”. La
indagacion obtuvo tal objetivo; determinar los asociados factores al nivel de
satisfaccion en base a la atencion de calidad del usuario externo en el Centro de
Salud de Picsi, en las variables estuvo las dimensiones determinadas por la técnica

aplicada, se entrevist6 a 96 usuarios externos que se atienden en los servicios del

18



Centro de Salud. Llegando a conclusiones siguientes: se acertd un 72,2% de
satisfaccion en los usuarios externos que se atendieron en el centro de salud Picsi,
frente a un grado de insatisfaccion del 27,8%. La variable capacidad de respuesta
cuenta con el mayor grado de insatisfaccion con un 57,8% de manera universal,
revelando un elevado pico de insatisfaccion con el 75% de usuarios ya que no

atinan rapidas soluciones a sus reclamos o dudas de los usuarios.

Boton (2018), en su tesis “Satisfaccion del usuario de la atencién que recibe de
los trabajadores de enfermeria, en el Centro de Atencion Permanente de Cunén,
departamento de El Quiché, Guatemala”. El objetivo de investigacion fue
determinar la satisfaccion del usuario de la atencidn que recibe de los trabajadores
de enfermeria. La herramienta de recoleccion de datos fue un cuestionario,
mediante una entrevista a 103 usuarios que se atendieron en CAP, de la
municipalidad del Cunén. La publicacion es descriptivo, cuantitativo y de corte
transversal. Teniendo como resultado que: Los usuarios se encuentran de manera
general satisfechos durante su permanencia: respetaron su privacidad, les
proporcionaron trato amable, les brindaron confianza durante la consulta y al
consultar sus problemas de salud. Aunque algunos usuarios estan insatisfechos
porque no les brindaron privacidad durante la atencion, el tiempo de espera no es
oportuno, no les brindan charlas educativas, tuvieron dificultades en la anotacion
de la préxima cita. Concluyendo que en el Centro de Atencion Permanente dentro
de la atencion al usuario, un 29% no se encuentran satisfechos con la atencion de
los trabajadores de enfermeria, siendo en esta indagacion un minoritario

porcentaje.

Lopez y Vasquez (2013), en su investigacion “Propuesta de mejora del servicio
de calidad en el policlinico Chiclayo oeste situado en la ciudad de Chiclayo, en el
periodo 2013”. Considero como objetivo, identificar las brechas de insatisfaccion
en el personal de este centro de salud como en los asegurados, con la finalidad de
identificar las molestias que obstaculizan el servicio prometido. Para obtener esta
informacion se empled la técnica Servqual. Instrumento de gestion establecida en
cinco dimensiones (seguridad, empatia, capacidad de respuesta, elementos
tangibles y fiabilidad), que buscan medir las asistentes variables del vinculo de

servicio en salud. De acuerdo con los hallazgos alcanzados se constata moderada
19



insatisfaccion en las dimensiones indicadas, cabe resaltar que los asegurados, en
ciertas dimensiones se aprecian mayores carencias que en otras. concluyendo que
la tabla de insatisfaccion, fiabilidad se halla con un promedio de 41.08% ya que
esperan los asegurados que el proceso de entrega de citas sea rapido, capacidad de
respuesta se encuentra con un promedio final de 44.72%, debido al largo tiempo
de espera para ser atendidos, la dimension empatia con un promedio final de
20.82% lo que muestra un nivel moderado de insatisfaccion, ya que esperan los
asegurados que el personal de salud los trate con mayor respeto y amabilidad en
todo momento, seguridad se encuentra con un 34.43% en promedio final; lo que
demuestra un grado moderado de insatisfaccion, los asegurados perciben que los
médicos no se toman el tiempo preciso para realizarles una consulta meticulosa,
la dimension elementos tangibles se encuentra con un promedio final de 19.25%
dado que la infraestructura no es la adecuada para el funcionamiento de un
policlinico segun el personal médico. Por lo manifestado se recomienda que se
lleve a cabo las propuestas elegidas, lo cual es posible que se puedan elaborar ya
que han logrado un puntaje mayor acorde a los razones de la autoridad del

Policlinico CHO, y van conforme al contexto del mismo.

Cabrera (2016), en su tesis “Nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en
el Topico de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Dos de
Mayo, 2015”. El disefio de la tesis es transversal, observacional y descriptivo.
Métodos y materiales: Se utilizd la encuesta Servqual rectificada a 22
interrogantes, la que evalla la satisfaccion deduciendo la discrepancia entre las
respuestas para las percepciones y expectativas. Se escogié como muestra a 176
usuarios que se atendieron en el Topico de Medicina en los Servicios de
emergencia. Los datos analizados se realizaron mediante el paquete estadistico
(SPSS). También se manejo el programa Microsoft Excel 2013 aplicativo Epi
Info. Alcanzando como resultados: un 47.8% de insatisfaccion global
constatandose insatisfaccion en las dimensiones: Fiabilidad (46.25%), empatia
(42.0%), Aspectos Tangibles (48.58%), capacidad de respuesta (62.5%); y
seguridad (41.19%). Concluyendo un 47.8% de insatisfaccion universal. No se
acerto estadisticamente agrupacion demostrativa entre la satisfaccion universal y

los factores sociodemograficos.
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MATERIALES Y METODOS

2.1 Disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo no experimental, por ser un estudio que se
realiz6 sin manipular intencionadamente las variables. Lo que hace que este
ejemplo de indagacion sea prestar atencion tal y como se dan los fendmenos en su
contenido natural, para posteriormente examinarlos, alcanzando un enfoque
cuantitativo. Hernandez al et, (2014). Los datos a reunir se obtuvieron del Hospital
Virgen de Fatima de Chachapoyas para analizar la calidad de los servicios en

relacion con la satisfaccion.

2.2 Poblacién muestra y muestreo

Poblacion

El estudio de la poblacién de la presente tesis “nivel de satisfaccion del usuario en
el departamento de Gineco-obstetricia del Hospital Regional Virgen de Fatima,
Chachapoyas 2019”. Estuvo conformado por aquellas usuarias que acudieron a
consulta de obstetricia y ginecologia del Hospital Virgen de Fatima durante el
periodo de tiempo enero - diciembre del 2019, hacen un total de 8,943. Ministerio
de la Salud, (2019).

3 z2pq N
“e2 (N—1)+22 pq

n

Donde:
Poblacion: N= 8,943
Nivel de confianza: Z= 95%,
z=1.96
Error de estimacion: e= (5%)
Posibilidad de que el evento ocurra: p= 50%= 0.5

Posibilidad de que el evento no ocurra: g= 50%= 0.5
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B (1.96)% x 50 x 50 x 8,943
"= 5)2x (8,943 — 1) + (1.96)2 x 50 x 50

n =368

Muestra

La muestra se conformo por 368 usuarias de la poblacion antes mencionada.

Muestreo

El muestreo a utilizar fue 368 pacientes. Usuarias que asistieron a consultorios de

ginecologia y obstetricia del Hospital Regional Virgen de Fatima, encontrandose

en un rango de edad de 15 a 49 afos.

2.3 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.3.1.

2.3.2.

Métodos.

Meétodo Analitico: Este método nos permitié hacer criticas,
analizando la informacion que se recopild para establecer los
resultados.

Método inductivo — deductivo

Este método nos permitié llegar a conclusiones generales, de
manera que sirvié para redactar las conclusiones 'y
recomendaciones.

Método sintético: Este método nos permitio elaborar la
introduccién, asi como del resumen y conclusiones.

Técnicas

Con el proposito de cumplir los objetivos del presente trabajo de
investigacion, para cada una de las variables del estudio se
empled como técnica de recaudacion de datos, una encuesta a
aquellas usuarias y acompafiantes, después de haber recibido

atencion en los consultorios de ginecologia y obstetricia.
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2.3.3. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado en esta tesis es la encuesta Servqual modelo

utilizado para valorar la atencion de calidad. EIl cual const6 de dos partes.

En la primera parte se asignaron cuatro preguntas, para obtener las
caracteristicas sociodemograficas: edad, estado civil, grado de instruccion
y condicion de aseguramiento y la segunda estuvo constituido por
veintitrés preguntas adaptadas para la presente investigacion, basandose
en la percepcion de las usuarias y se evalud cinco dimensiones de la

calidad, distribuidas de la siguiente forma:

e Elementos tangibles: Interrogaciones del 20 al 23
e Empatia: Interrogaciones del 15 al 19.

e Seguridad: Interrogaciones del 11 al 14.

e Sensibilidad: Interrogaciones del 06 al 10.

e Fiabilidad: Interrogaciones del 01 al 05.

Las alternativas de respuesta eran politomicas, en una escala de Likert del
1 al 5, donde:

Extremadamente muy satisfecho: 1

Muy satisfecho: 2
Satisfecho: 3
Muy insatisfecho: 4

Extremadamente muy insatisfecho: 5

2.4 Andlisis de datos

Los datos obtenidos mediante las técnicas precisadas con sus respectivos
instrumentos, se procesaron utilizando herramientas como: el paquete estadistico
(SPSS), ultima adaptacion, Word 2013, Excel 2013. Donde los fundamentos
fueron analizados, presentados y tabulados en cuadros, graficos y sus respectivas

interpretaciones.
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RESULTADOS.
Se identificd la satisfaccion de las usuarias, que hacen servicios de Gineco-

obstetricia segiin dimensiones.

3.1. Datos generales:
Tabla 1: Distribucion de la poblacién segln rango de edad.

fi hi HI
15 - 19 afios 21 5,7% 5,7%
20 - 24 afios 30 8,2% 13,9%
25 - 29 afos 99 26,9% 40,8%
30 - 34 afios 66 17,9% 58,7%
35 - 39 afos 72 19,6% 78,3%
40 - 44 anos 38 10,3% 88,6%
45 - 49 afos 42 11,4% 100%
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 01: Se puede observar que del 100% de la muestra tomada segun el
rango de edad, el 26,9% conciernen a edades de 25 a 29 afios, el 19,6% entre 35 a
39 afios, el 17,9% entre 30 a 34 afios, el 11,4% entre 45 a 49, el 10,3% entre 40 a
44 afos, el 8,2% entre 20 a 24 afos y el 5,7% entre 15 a 19 afios.

Tabla 2: Distribucion de la poblacion segun estado civil.

fi hi HI
Soltera 132 35,9% 35,9%
Casada 58 15,8% 51,6%
Conviviente 178 48,4% 100%
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 02: Se puede observar que del 100% de las usuarias encuestadas en
relacion al estado civil, sefialé ser conviviente un 48,4%, un 35,9% declaré estar
soltera, por otra parte un 15,8% de las usuarias indico estar casada. Lo cual indica
que la mayoria de las usuarias que hacen servicio de Gineco-obstetricia son

convivientes.
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Tabla 3: Distribucién de la poblacion segun gado de instruccion.

fi hi HI
Primaria 30 8,2% 8,2%
Secundaria 96 26,1% 34,2%
Superior 165 44,8% 79,1%
Técnico 77 20,9% 100%
Total 368 100%

Fuente: Produccién propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

De acuerdo con los resultados alcanzados en la tabla 03, en proporcion al grado
de instruccion, el 44,8% de las usuarias encuestadas cuentan con educacion
superior, un 26,1% curso la secundaria, un 20,9% curso hasta superior técnico, y
un 8,2% curso el nivel primario. EI 65,7% de las usuarias presenta estudios de

nivel técnico superior y superior lo cual nos indica una poblacion usuaria educada.

Tabla 4: Distribucion de la poblacion segin condicion de
aseguramiento.

fi hi HI
SIS 280 76,1% 76,1%
Ninguno 48 13% 89,1%
Otro 40 10,9% 100%
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En cuanto a la condicién de aseguramiento de las usuarias encuestadas, como se
observa en la tabla 04, un porcentaje mayoritario contaba con Seguro Integral de
Salud (SIS), lo cual represent6 el 76,1% del total de la muestra, en el rubro ningun
seguro asumimos un 13,0 % de poblacion, otro tipo de seguro represento el 10,9%

como particulares o EsSalud.
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Determinacién de las dimensiones del nivel de satisfaccion del usuario.
Dimension 1: Fiabilidad

Tabla 5: El personal informa a los pacientes y acompafantes a qué
hora seran atendidos.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 18 4.9% 4.9%
satisfecho
Muy satisfecho 18 4,9% 9,8%
Satisfecho 243 66% 75,8%
Muy insatisfecho 48 13% 88,9%
!Extrgmadamente muy a1 11.1% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 05: Se puede observar que del 100% de las usuarias encuestadas, un
66,0% mostrd estar satisfecha con respecto a la interrogante, el personal informa
a los pacientes y acompafantes a qué hora seran atendidos y un 11,1% determino
estar extremadamente muy insatisfecha. De modo que es una actividad objetiva

que efectla el personal, para evitar retrasos en la atencion.

Tabla 6: El personal de este hospital expresé sincero interés para
solucionar cualquier problema.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 1 3% 3%
satisfecho
Muy satisfecho 11 3% 6%
Satisfecho 201 54,6% 60,6%
Muy insatisfecho 106 28,8% 89,4%
!Extrgmadamente muy 39 10.6% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 06: Se puede observar que del 100% de las usuarias encuestadas, un
54,6% estuvo satisfecha con la interrogante, el personal mostr6 sincero interés
para solucionar cualquier problema, y un 28,8% determinaron estar muy
insatisfecha. Lo que significa que las usuarias se sintieron contentas con la

atencion, ya que facilitaron a sus necesidades de salud solucion.
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Tabla 7: El personal de salud le brindé confianza cuando realizaba su

atencion.

fi hi HI
Muy satisfecho 59 16% 16%
Satisfecho 213 57,9% 73,9%
Muy insatisfecho 67 18,2% 92,1%
!Extrgmadamente muy 29 7.9% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 07: Se puede observar que del 100% de las usuarias encuestadas, en
lo que concierne a la interrogante, el personal de salud le brindé confianza cuando
realizaba su atencion, las usuarias opinan: Un 57,9% estuvo satisfecha con el
personal médico porque les brindd confianza cuando realizaba su atencidn y un
18,2% se mostraron muy insatisfechas. Lo que significa que la confianza que

inspira el personal médico es un indicador de grado de satisfaccion.

Tabla 8: Se le consinti6 estar junto a su familiar o pareja durante su

atencion.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 18 4.9% 4.9%
satisfecho
Muy satisfecho 29 7,9% 12,8%
Satisfecho 232 63% 75,8%
Muy insatisfecho 78 21,2% 97%
!Extre_:madamente muy 11 30 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 08: Se puede observar que del 100% de las usuarias encuestadas, con
respecto a la interrogante, se le consintio estar junto a su familiar o pareja durante
su atencion, un 63,0% de usuarias mostraron estar satisfechas y un 21,2%
manifestaron estar muy insatisfecha. Es considerada la familia como una parte
esencial en la atencidn del paciente y es fundamental tener en cuenta para poderle

ayudar apropiadamente.
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Tabla 9: El personal de salud mostré ser competente durante su

atencion.
fi hi HI

ExFremadamente muy 18 4.9% 4.9%
satisfecho

Muy satisfecho 60 16,3% 21,2%
Satisfecho 224 60,9% 82,1%
Muy insatisfecho 48 13% 95,1%
Extrgmadamente muy 18 4,9% 100%
insatisfecho

Total 368 100%

Fuente: Produccién propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 09: Se puede observar que del 100% de las usuarias encuestadas, que
hacen uso del servicio de Gineco-obstetricia, un 60,9% manifesto estar satisfecha
con el personal que mostré ser competente durante su atencién y un 13,0%
determind estar muy insatisfecha. Ser competente es saber resolver problemas en

el campo profesional y situaciones en el trabajo de caracter independiente.

Dimension 2: Sensibilidad

&0
50
40

30

Porcentaje

20

Extremadamente  Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho  Extremadamente
muy satisfecho muy insatisfecho

Figura 1: Logro conseguir una cita para el servicio Gineco-obstetricia de
manera inmediata.
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Interpretacion:

En la Figura 01: Se puede observar que en la encuesta realizada a las usuarias
que hacen servicio de Gineco-obtetricia, un 58,7% mostraron estar muy
insatisfecha referente a la pregunta, logré conseguir una cita para el servicio
Gineco-obstetricia de manera inmediata y un 22,3% determinaron estar satisfecha.
Esto es una respuesta negativa por parte de las usuarias, por lo que se debe mejorar

en este aspecto.

G0
=0
40

30

Porcentaje

Extremadamente  Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho Extremmaramente
muy satisfecho muy insatisfecho

Figura 2: Fue inminentemente atendido a su llegada al centro, sin interesar
su situacion socioecondmica.

Interpretacion:

En la Figura 02: Se puede observar que en la encuesta realizada a las usuarias
que hacen servicio de Gineco-obtetricia, un 54,6% mostraron estar muy
insatisfechas referente a la pregunta, fue atendido inminentemente a su llegada al
centro sin interesar su situacion socioeconémica mientras que un 39,1% estan
satisfechas. Por lo que se determina que la atencion del servicio en el Hospital

Virgen de Fatima es muy inadecuada.
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Extremadamente  Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho  Extremadaments
muy satisfecho muy insatisfecho

Figura 3: La atencion del personal fue rapida y oportuna.

Interpretacion:

En la Figura 03: Se puede observar que en la encuesta realizada a las usuarias
que hacen servicio de Gineco-obstetricia, el 54,6% se encuentran muy
insatisfechas con la atencion del personal que no fue oportuna, y un 29,1% se
encuentran satisfechas. Para dar un buen servicio al cliente, no basta con
atenderlos con amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con rapidez.

G0

40

Porcentaje

20

Extremadamente  Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho  Extremadamente
muy satisfecho muy insatisfecho

Figura 4: fue rapida y oportuna la llegada al servicio de Gineco-obstetricia.
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Interpretacion:

En la Figura 04: Se puede observar que la encuesta realizada a las usuarias que
hacen servicio de Gineco-obstetricia, el 61,7% se encuentran muy insatisfechas

con respecto a la interrogante, Fue oportuna y rapida la llegada al servicio de

Gineco-obstetricia, y un 28,3% se encuentran satisfechas.

Porcentaje

Extremadamente  Muy satisfecho Satisfecho Muy insatisfecho  Extremadamente
muy satisfecho muy insatisfecho

Interpretacion:

En la Figura 05: Se puede observar que, en la encuesta realizada a las usuarias
que hacen servicio de Gineco-obstetricia, el 48,9% se encuentra muy insatisfecha

porque no se prioriza la atencién de acuerdo al estado de la paciente, y un 32,9%

se encuentran satisfechas.

Dimensién 3: Seguridad

Tabla 10: El profesional de salud le dedicd el tiempo preciso para

contestar sus preguntas o dudas.

Figura 5: la atencidn se prioriza de acuerdo al estado de la paciente.

fi hi HI
ExFremadamente muy 1 3% 3%
satisfecho
Muy satisfecho 67 18,2% 21,2%
Satisfecho 183 49,7% 70,9%
Muy insatisfecho 107 29,1% 100%
Total 368 100%

Fuente: Produccidn propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.
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En latabla 10: Se observa que del 100% (368) de la muestra tomada a las usuarias
encuestadas que hacen servicios de Gineco-obstetricia, sobre si el profesional de
salud le dedico el tiempo preciso para responder sus preguntas, el 70,9%
manifestaron satisfaccion (muy satisfecho, extremadamente muy satisfecho,
satisfecho), mientras que un 29,1% (107) de usuarias indicaron estar muy
insatisfechas con el tiempo innecesario que se utiliza para contestar sus
inquietudes. Cuando el personal médico emplea un tiempo oportuno para la
atencion del usuario, escucha, se comunica adecuadamente, y responde a
consultas, son certezas de sustento a pacientes, ya que cada usuario tiene un

distinto problema y necesita una especifica respuesta para esa molestia.

Tabla 11: Se le dejo sola en los servicios de Gineco- obstetricia durante
extensos periodos de tiempo.

fi Hi HI
Muy satisfecho 18 4,9% 4,9%
Satisfecho 214 58,2% 63%
Muy insatisfecho 125 34% 97%
!Extre_madamente muy 11 30 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

Enlatabla 11: Se observa que del 100% (368) de la muestra tomada a las usuarias
encuestadas que hacen uso del servicio de Gineco-obstetricia, el 58,2% (214),
manifestaron que si (satisfecho) se le dejo sola en el servicio de Gineco-
obstetricia durante periodos amplios de tiempo, y un 34,0% (125), indicaron que
no (muy insatisfecho) se le dejo sola. De manera que es una actividad en la que

hay algunos puntos que trabajar.
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Tabla 12: Antes de realizar algin procedimiento Se le pidid permiso.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 10 2 7% 2 7%
satisfecho
Muy satisfecho 40 10,9% 13,6%
Satisfecho 242 65,8% 79,3%
Muy insatisfecho 58 15,8% 95,1%
!Extrgmadamente muy 18 4,9% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

Enlatabla 12: Se puede observar que del 100% (368) de las usuarias encuestadas,
el 65,8% manifestaron estar satisfechas porque se les pidi6 permiso antes de
realizar algin procedimiento, y el 15,8% estan muy insatisfechas. Segun los casos
la informacién previa a la aprobacidén debe proporcionarse de palabra y por
escrito, de modo que la persona que lo concede se sienta completamente instruida

y logre dar libremente su aprobacion de palabra o por escrito.

Tabla 13: Mostro seguridad el profesional de salud para solucionar
cualquier problema que se presentd durante su atencion.

fi hi HI
Muy satisfecho 39 10,6% 10,6%
Satisfecho 242 65,8% 76,4%
Muy insatisfecho 77 20,9% 97,3%
!Extre_:madamente muy 10 2.7% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 13: De acuerdo a la encuesta realizada, el 65,8% (242), manifesto
estar satisfechas con el profesional de salud porque, mostré seguridad para
solucionar cualquier problema, y el 20,9% (77), muy insatisfecha, por lo que se

considera un buen nivel de satisfaccion.
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Dimensién 4: Empatia

Tabla 14: El médico la escuch6 atentamente y trato con paciencia,
respeto y amabilidad.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 18 4.9% 4.9%
satisfecho
Muy satisfecho 29 7,9% 12,8%
Satisfecho 231 62,8% 75,5%
Muy insatisfecho 79 21,5% 97%
Extrgmadamente muy 11 30 100
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En latabla 14: Se observa que del 100% (368) de la muestra tomada a las usuarias
encuestadas que hacen servicio de Gineco-obstetricia sobre si el médico las
escucho atentamente y trato con paciencia, respeto y amabilidad, el 75,5%
manifestaron satisfaccion (satisfecho, muy satisfecho, extremadamente muy
satisfecho), mientras que un 21,5% (79) opinaron estar muy insatisfechas, y el 3%
indico estar extremadamente muy insatisfecha con el trato percibido. Las personas
que asisten a realizarse un estudio van en busca de ayuda, comprension y atencion,

por lo que el personal del centro debe ser un facilitador.

Tabla 15: El personal le mostré interés en solucionar cualquier
dificultad que se present6 durante su atencion.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 18 4.9% 4.9%
satisfecho
Muy satisfecho 18 4,9% 9,8%
Satisfecho 196 53,3% 63%
Muy insatisfecho 125 34% 97%
!Extre_:madamente muy 11 30 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 15: Se muestra que del 100% (368) de las usuarias encuestadas que
hacen servicio de Gineco-obstetricia sobre si el personal demostrd interés en
solucionar alguna dificultad que se presentd durante su atencion, un 9,8%

manifesto estar muy satisfecha y extremadamente muy satisfecha, el 53,3% (196)
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indicaron estar satisfechas mientras que el 34,0% (125) manifestaron estar muy

insatisfechas.

Tabla 16: El medico le explico a usted con palabras sencillas de
entender los procedimientos o analisis que le realizaron

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 18 4.9% 4,95
satisfecho
Muy satisfecho 60 16,3% 21,2%
Satisfecho 194 52,7% 73,9%
Muy insatisfecho 67 18,2% 92,15
!Extrgmadamente muy 29 7.9% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 16: Se observa que del 100% (368) de las usuarias encuestadas el
52,7% (194) mostraron estar satisfechas porque el médico les explico con sencillas
palabras los procedimientos y/o estudios que les realizaron, mientras que el 18,2%
(67) indicaron estar muy insatisfechas. De manera que si se utiliza una
terminologia clara y comprensible se va a percibir una buena relacion médico -
paciente

Tabla 17: El médico le explico a usted con palabras sencillas de

entender el tratamiento que recibira: tipos dosis, efectos adversos y
medicamentos.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 39 10,6% 10,6%
satisfecho
Muy satisfecho 41 11,1% 21,7%
Satisfecho 171 46,5% 68,2%
Muy insatisfecho 88 23,9% 92,1%
!Extrgmadamente muy 29 7.9% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En latabla 17: Se observa que, del 100% (368) de las usuarias encuestadas sobre
si el médico explico con palabras sencillas de comprender el tratamiento que

recibirdn como tipos de dosis, efectos adversos y medicamentos, un 68,2%
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manifestaron satisfaccion (satisfecho, muy satisfecho, extremadamente muy
satisfecho), el 23,9% (88) indico estar muy insatisfecha y un 7,9% (29)
extremadamente muy insatisfecha. Los pacientes quieren ser escuchados,
comprendidos y tener instrucciones claras sobre sus cuidados y estado de salud.
Y la prioridad principal de los pacientes es una experiencia personalizada por parte

de sus proveedores de salud.

Tabla 18: Se sentia confortable con el ambiente donde se encontraba
durante la atencion.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 18 4.9% 4.9%
satisfecho
Muy satisfecho 48 13% 17,9%
Satisfecho 184 50% 67,9%
Muy insatisfecho 89 24,2% 92,1%
!Extre_madamente muy 29 7.9% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 18: Se puede observar que del 100%(368) de las usuarias encuestadas
el 50,0% (184) manifestaron estar, satisfechas porque, se sentian confortables con
el ambiente donde se encontraban durante la atencién y el 24,2% (89)
manifestaron estar extremadamente muy insatisfechas. Es necesario que el
profesional médico proporcione bienestar, comodidad y seguridad. De manera que

asegura la satisfaccion de las necesidades de higiene en los pacientes.
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Dimensién 5: Elementos Tangibles

Tabla 19: El servicio contd con la adecuada sefializacion para su
orientacion y localizacion de ambientes.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 19 5.2% 5.2%
satisfecho
Muy satisfecho 19 5,2% 10,3%
Satisfecho 262 71,2% 81,5%
Muy insatisfecho 68 18,5% 100%
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

Enlatabla 19: Se observa que del 100% (368) de la muestra tomada a las usuarias
encuestadas el 71,2% manifestaron estar, satisfechas con el servicio porque conto
con la apropiada sefializacion para su localizacion y ubicacién de ambientes
mientras que el 18,5% estdn muy insatisfechas. Cuando un usuario llega a un
establecimiento médico debe percibir mediante la sefializacion que estd en un
lugar ordenado, que cuenta con orientacion en todos sus niveles, entender que

existen areas restringidas, horarios, entre otros.

Tabla 20: El servicio de Gineco-obstetricia contd con personal para
informar y orientar a los pacientes y acompariantes.

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 10 2 7% 2 7%
satisfecho
Muy satisfecho 10 2,7% 5,4%
Satisfecho 224 60,9% 66,3%
Muy insatisfecho 95 25,8% 92,1%
!Extre_:madamente muy 29 7.9% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En latabla 20: Se puede observar que, del 100% de las usuarias encuestadas sobre
si, el servicio de Gineco-obstetricia conto con personal para orientar e informar a
los acompafiantes y pacientes, un 60,9% indicé estar satisfecha mientras que un

25,8% manifestd estar muy insatisfecha. Es una responsabilidad del personal
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informar y orientar de una forma clara y correcta a los pacientes del servicio de

salud.

Tabla 21: El servicio de Gineco-obstetricia conto con equipos y
materiales necesarios para su atencion.

fi hi HI
Muy satisfecho 67 18,2% 18,2%
Satisfecho 185 50,3% 68,5%
Muy insatisfecho 97 26,4% 94,8%
Extrgmadamente muy 19 5.2% 100%
insatisfecho
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 21: Se puede observar que del 100% de las usuarias encuestadas, el
50,3% de las usuarias estan satisfechas con el servicio de Gineco-obstetricia
porque contd con materiales necesarios y equipos para su atencion, y el 26,4%
manifestaron estar muy insatisfecha. Los dispositivos médicos son fundamentales
para que la prevencion, el tratamiento, el diagndstico, y la rehabilitacion de

enfermedades para que las dolencias sean seguras y eficaces.

Tabla 22: El personal estuvo correctamente uniformado para su
identificacion

fi hi HI
Ex'Fremadamente muy 47 12.8% 12.8%
satisfecho
Muy satisfecho 57 15,5% 28,3%
Satisfecho 223 60,6% 88,9%
Muy insatisfecho 41 11,1% 100%
Total 368 100%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En latabla 22: Se puede observar que del 100% (368) de las usuarias encuestadas,
el 88,9% manifestaron satisfaccion (satisfecho, muy satisfecho extremadamente
muy satisfecho), con el personal porque estuvo correctamente uniformado para su

identificacion, mientras que el 11,1% (41) indicaron estar muy insatisfecha.
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3.2. Evaluacion de la satisfaccion de las usuarias que hacen servicio de Gineco-
obstetricia.

Tabla 23: Evaluacion de la satisfaccion de las usuarias que hacen
servicio de Gineco-obstetricia

SATISFACCION (+) INSATISFACCION (-)

Dimensiones Extremada Muy Satisfecho M Extremada

mente muy  satisfecho . u;;_ foch mente muy

satisfecho insatistecho insatisfecho
FIABILIDAD 3,5% 9,6% 60,5% 18,9% 7,5%
SENSIBILIDAD 2 904 3,7% 30,3% 55,7% 7,4%
SEGURIDAD 1,4% 11,1% 59,%9 24,9% 2,6%
EMPATIA 6% 10,7% 53% 24,3% 5,9%
ELEMENTSS  52%  104%  60,7%  20,4% 3,3%
Do A ciongs  3.9% 9% 522%  29,4% 5,6%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.

En la tabla 23: Se puede observar que la dimension sensibilidad ocupa el primer
lugar de poblacion muy insatisfecha con el 55,7%, que representa la destreza'y
voluntad que se tiene para socorrer a los usuarios y proveerles un rapido servicio,
seguida por la dimension seguridad con el 24,9%, que esta relacionada con la
habilidad para trasmitir confianza a los usuarios y credibilidad. También se
evidencio que la dimensién elementos tangibles represento un 3,3% de poblacion
extremadamente muy insatisfecha, dimension con menor nivel de insatisfaccion,
es la que esta determinada como los aspectos materiales que el usuario aprecia de
la entidad.

Tabla 24: Nivel de satisfaccion global

PORCENTAJE . )
TOTAL SATISFACCION (+) INSATISFACCION (-)

FIABILIDAD 73.6% 26,4%

SENSIBILIDAD 36,9% 63,1%

SEGURIDAD 72,4% 27,5%

EMPATIA 69,7% 30,2%

ELEMENTOS

TANGIBLES 76,3% 23,1%

TOTAL

DIMENCIONES 65,1% 35%

Fuente: Produccion propia a partir de los datos obtenidos de la encuesta.
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Figura 6: Nivel de satisfaccion global.

En la tabla 24 y figura 06: De acuerdo a las dimensiones del instrumento
evaluado, se muestra el nivel de satisfaccion global percibida por las
usuarias que asistieron a consultorios de Gineco-obstetricia del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, el mayor porcentaje lo ocupa
la satisfaccion con un 65,1% siendo la insatisfaccion de menor porcentaje
con un 35,0%. Respecto a las variables: el mayor nivel de satisfaccion de
las usuarias es la dimension de elementos tangibles con 76,3%, fiabilidad
73,6% Yy seguridad 72,4% en lo concerniente a empatia con un 69,7% de
nivel de satisfaccion, pero en lo que si se debe trabajar y enfrentar para
superar las expectativas es en la dimension de sensibilidad que con un 63,1%
de insatisfaccion, en la Figura 04, Las usuarias han podido percibir, de
acuerdo a la encuesta realizada sobre la rapida y oportuna llegada al servicio
de Gineco-obstetricia, en una escala, muy insatisfecho, extremadamente
muy insatisfecho, extremadamente muy satisfecho, satisfecho muy
satisfecho; como muy insatisfecho y que aln les falta satisfacer sus

expectativas.
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3.3. Propuesta para el mejoramiento de la atencion en el Hospital Regional
Virgen de Fatima

Titulo de la propuesta

Propuesta para el mejoramiento de la atencion en el departamento de Gineco-

obstetricia para alcanzar la satisfaccion del usuario.
Justificacion de la propuesta

En los servicios de Gineco-obstetricia, en relacion con los resultados conseguidos
refleja las necesidades de optimizar la atencion de calidad correspondiente con el
personal de las areas de obstetricia y ginecologia, para mejorar el tiempo de
consulta médica y alcanzar la total satisfaccion de las usuarias, que pueda haber
progreso institucional y optimizar a favor de la comunidad un impacto social. La
mejora de la propuesta generara que las usuarias que acudan al servicio de Gineco-
obstetricia obtengan la plena seguridad sobre los servicios que ofrece la entidad a
su publico habitual. Las estrategias van a generar que, el hospital ofrezca un
servicio diferenciado y de calidad, orientado hacia la satisfaccion de las usuarias.
Se implantara un registro de gestion para el servicio y poder ofrecer satisfaccion
total a las usuarias, cubriendo las perspectivas. Si por razén alguna las usuarias no
quedan satisfechas con el servicio podran realizar sus reclamos y comentarios sin
ninguna dificultad. El propdsito de este plan es demostrar el desarrollo positivo

de una cultura de calidad orientada a las usuarias.
Objetivo General

Generar estrategias dirigidas a las dimensiones referentes a la técnica Servqual,
para alcanzar la total satisfaccion de las usuarias del Hospital Regional Virgen de

Fatima, y brindar un servicio de calidad.

43



Objetivos Especificos

e Mejorar aspectos de Fiabilidad.

e Mejorar aspectos de Seguridad

e Mejorar aspectos de Empatia.

e Mejorar aspectos de Sensibilidad.

e Mejorar aspectos de Elementos tangibles.

Inscrito de Contenido

Estudio de estrategias con base
a las dimensiones de la técnica
Servqual

Estrategias de marketing
Relacional

Figura 7: Propuesta de estrategia

Fuente: Adaptado del trabajo de investigacién. Maggi (2018).

Proceso de la Propuesta de Estrategias
Estrategias de fiabilidad

Acorde con los resultados de esta indagacion, se logré conocer que existen
algunos aspectos por mejorar en los servicios de Gineco-obstetricia que ofrece el
Hospital Virgen de Fatima. Mediante esta estrategia se lograra medir el grado de
insatisfaccion, se instalaran tablets en el cual se mostraré la insatisfaccion de
variables en base a las interrogantes de la busqueda, se descendera a exponer a
los usuarios y orientar que vayan por triaje para que de acuerdo a su apreciacion
elijan la variable que les cred insatisfaccion mayor y satisfaccién, de forma que se
ird calculando paulatina y automaticamente los resultados. A continuacion se
tomaran las quejas acorde a la categoria de las mismas para ejecutar los cambios
convenientes. Esta tactica forjara que las usuarias consigan presentar sus
intranquilidades y ver que el hospital se preocupa por ellos. El desarrollo de esta
estrategia se utilizara para tener un mejor contacto con los usuarios, procurando

el bienestar y la satisfaccion de sus carencias.
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Propuestas para la estimacion:

Elija por favor donde cree usted que el hospital debe corregir sus servicios

Tiempo de espera

Atencidn en triaje

Rapidez en el servicio
Disponibilidad de los trabajadores

Atencidn por parte de los médicos

Atencién al usuario

Encargado:
e Personal técnico
Estrategias de sensibilidad

Se busca que los servicios de Gineco-obstetricia que ofrece el Hospital Regional
Virgen de Fatima cuente con personal preparado que tengan vocacion de servicio,
paciencia, empatia y buena comunicacion para controlar toda situacion, se procure
en los participantes de las area de obstetricia y ginecologia tengan conocimiento
en cuanto a temas referentes a los servicios y la atencion que se ofrece a las
usuarias; en todas las unidades. Cada trabajador debe estar comprometido sin dejar

de lado un servicio de calidad a ofrecer un servicio rapido en todo momento.
Propuestas:

e Aplicacion de indicadores de desempefio en el tiempo.
Conforme con los datos obtenidos, ya que existe una amenaza en este factor,
los colaboradores y médicos, obtendran un periodo fijo que se tratara de
acuerdo al estado por la que el paciente esté pasando. Para ello el colaborador
situara de un tiempo meta para atender su consulta, de modo que se pueda
agilizar el servicio, minimizando los tiempos largos de espera a los usuarios.
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Se plantea instalacién de un software que permita de manera facil y rapida
registrar los datos de las usuarias, y poder ejecutar un promedio con base a
esto recursos humanos va a poder tomar buenas decisiones con razén al
retraso de la entrega del servicio por especialista.

e Aplicacion del método de triaje Manchester

Al instante de aplicar indicadores de desempefio este método nos va ayudar
mucho; ya que, de acuerdo al estado del paciente se le pondra una bandita de
color para definir quien precisa atencién inmediata; de modo, que se va

estableciendo control de espacio y tiempo.

Tabla 25: Triaje Manchester

Situacion Tiempo Color Estado de salud

No urgente (5 nivel ) Desviacion a Lista E
consulta externa

Estandar (4 nivel) 2 hora ListaD

Emergencia (3 nivel ) 1 hora ListaC

Emergencia (2 nivel ) 10 minutos Lista B

Critico (1 nivel ) 0 minutos Lista A

Fuente: Amoldado de Método de triaje de Manchester en emergencia Hospital General de
Chone. Ministerio de Salud Publica (2015).

Encargado:

e Asistente técnico

Estrategias de empatia y estrategias de seguridad

Acorde con los datos alcanzados en esta investigacion se logré conocer algunas
problematicas que internamente existen en los servicio de Gineco-obstetricia, para
lograr total satisfaccion en las usuarias, como en el personal que no tienen la
habilidad para socorrer a las personas, no muestran confianza, carecen de
gentileza. A través de estas insolvencias se plantea como estrategia capacitar al

personal interno.
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» Capacitacion al personal técnico y médico, orientada a la satisfaccion de
las usuarias que hacen servicios de Gineco-obstetricia.
La propuesta va a generar que todo esfuerzo y actividad que realice el personal
en los consultorios de Gineco-obstetricia esté orientado a la satisfaccion,
bienestar y ayuda de las usuarias. Se incitara a todo el personal que se
identifiqgue mediante del desarrollo de capacitacion bajo una misma cultura 'y
objetivo, Tratando los siguientes temas.
e Servicio al usuario o cliente

Calidad de atencion

Alcance de objetivos

Trabajo en equipo

Cultura orientada al usuario

El hospital proporcionara capacitacion con representantes y trabajadores de la
institucion a través de los distintos estamentos del establecimiento, se
reconocera y fomentara como actividad de capacitacion el analisis de las

realidades de trabajo.

Encargados:

e Meédicos de Gineco-obstetricia

e Personal administrativo

Duracion:

El plan de capacitacion tendra una duracion de cinco dias (5), la misma que sera
dictada una vez al dia, y a una hora propicia que puede ser entre las 2:00 pm y
3:00 pm, razon por la que los médicos poseen menor aglomeracion de pacientes
en ese horario. Con respecto al personal administrativo tendran un programa
rotativo para que puedan asistir 1 0 2 personas y al siguiente dia acudan los que
faltan y asi continuamente. Se propone que a mediano plazo la capacitacion sea
orientada a los médicos de las areas restantes. A continuacion se especificara el

proceso de capacitacion:

47



Proceso de capacitacion tentativo para la implementacion de la propuesta de

mejora

Tabla 26: Proceso de capacitacion

Item Proceso de Capacitacion

e Presentacion.
e Obijetivo de la capacitacion.

Dial e Programa de los temas de
capacitacion: servicio al usuario o
cliente

Dia 2 e Calidad de atencion

. e Cultura situada al usuario

Dia 3

Dia 4 e Alcance de objetivos

Dia5 e Trabajo en equipo

Estrategias de elementos tangibles

Mediante esta investigacion, se consiguié conocer que existen algunos factores
por mejorar, para lograr la totalidad satisfactoria de las usuarias en los servicios
de Gineco-obstetricia que ofrece el Hospital Regional Virgen de Fatima, mediante
las percepciones de las distintas usuarias que acuden a este hospital se constato
algunas debilidades en la dimension elementos tangibles; ya que en la tabla 24,
existe un 23,7% de insatisfaccion en las usuarias, por lo que la estrategia a
realizarse en este aspecto sera determinada en base a la dimension de aspectos

tangibles que plantea la medicion de calidad Servqual.

e Mantener las areas del hospital en buen estado, limpia, relumbrante, y pulcra.
e Adecuado orden y control de los consultorios de Gineco-obstetricia
e Aumentar la cobertura de sefialéticas en el exterior e interior del hospital.

e Identificar el estado de las sefaléticas instaladas en la entidad.

Encargados:

Personal de limpieza

Supervisor de seguridad
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El responsable de verificar la tarea sera el encargado de la limpieza del lugar, Se ejecutara
la inspeccion de cada zona del hospital cada cuatro horas este se delegara a controlar el

trabajo del personal en todo instante, asi mismo verificar el estado de las sefialéticas.
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CAPITULO IV

DISCUSION
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DISCUSION

Boton (2018), en su tesis asumid como objetivo “determinar la satisfaccion del
usuario de la atencion que recibe del personal de enfermeria en el Centro de
Atencion Permanente -CAP- de Cunén”. Llegando a la conclusion que la atencién
ofertada en el Centro de Atencion Permanente a los usuarios asistentes, el 29% no
se encuentran satisfechos por la atencion que ofrece los colaboradores de
enfermeria; por lo que es un porcentaje menor dentro esta indagacion, por lo que
se debe prestar mayor atencion. En la presente investigacion encontramos una
similitud referente a la insatisfaccion de las usuarias obteniendo como resultados
un 35,0% de poblacion insatisfecha, de manera que ain existen algunos aspectos
por mejorar en servicios de Gineco-obstetricia que ofrece el Hospital Regional

Virgen de Fatima.

Lopez & Vasquez (2013), en su tesis “Propuesta de mejora del servicio de calidad
en el Policlinico Chiclayo Oeste situado en la ciudad de Chiclayo, en el periodo
2013”. Para alcanzar esta informacion se utilizo la técnica Servqual instrumento
de gestion establecida en cinco dimensiones (fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta, seguridad y elementos tangibles), Conforme a los hallazgos logrados
se pudo identificar una moderada insatisfaccion en las indicadas dimensiones.
concluyendo que en la tabla de grado de insatisfaccién, la dimensién fiabilidad se
encuentra con un promedio final de 41.08% ya que esperan los usuarios que el
proceso de citas sea rapido, capacidad de respuesta se encuentra con un promedio
final de 44.72%, debido al largo tiempo de espera para ser atendidos, la dimension
seguridad se halla con el promedio de 34.43% lo cual significa un grado moderado
de insatisfaccidn, perciben los asegurados que el profesional médico no les ofrece
el tiempo preciso para efectuar una consulta meticulosa, la dimension empatia con
un promedio final de 20.82% lo que muestra un nivel moderado de insatisfaccion,
ya que esperan los asegurados que el personal de salud los trate con mayor respeto
y amabilidad en todo momento, amabilidad, y paciencia en todo momento, en la
tabla de nivel de insatisfaccion, la dimension elementos tangibles se encuentra
con un promedio final de 19.25% dado que la infraestructura no es la adecuada
para el funcionamiento de un policlinico segun el personal médico. Se recomienda
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que se lleve a cabo las propuestas elegidas, lo cual es posible que se puedan
elaborar ya que han logrado un puntaje mayor acorde a los razones de la autoridad
del Policlinico CHO, y van conforme al contexto del mismo. Por otra parte,
conforme a los resultados obtenidos de esta investigacion de acuerdo con el nivel
de insatisfaccion de las usuarias que hacen servicio de Gineco-obstetricia, se pudo
encontrar que existe una diferencia significativa de insatisfaccion: la dimension
elementos tangibles se halla con un promedio final de 23,7% la dimension
fiabilidad con un promedio final de 26,4% la dimensién de seguridad con el
27,5% de insatisfaccion y la dimensién de empatia con un promedio de 30,2%
dado que no cumple las expectativas de las usuarias, concerniente a la dimensién
sensibilidad con un 63,1% de insatisfaccion respectivamente debido al largo
tiempo de espera para ser atendidos en consultorios de Gineco-obstetricia. Por lo
que se recomienda implementar el plan de mejora ya que constituye estrategias
que conduciran a mejorar en el mediano y largo plazo los procesos de atencion a
al usuario, de manera que las labores a ejecutar no son muy confusas, esta
propuesta va a lograr ampliar los niveles de calidad en los servicios y por ende

una satisfaccién mayor del usuario.

Ramos (2015), en su tesis “factores agrupados al nivel de satisfaccion sobre la
atencion de calidad del usuario externo en el Centro de Salud de Picsi” indica que
los resultados obtenidos internamente, el grado mayor de satisfaccion estan las
variables de Seguridad con un 96,13%, continuado de Empatia con un 91,3% y
concurrentes con el resultado esta Fiabilidad y Aspectos Tangibles con 64,2% vy
64,3% proporcionalmente, mientras que el grado mayor de insatisfaccion es la
variable Capacidad de Respuesta con 87,81% de poblacidn que no se ve expresada
sus perspectivas en este punto, el autor concluye que en el Centro de Salud de
Picsi estan satisfechos los usuarios con un 72,2% por la atencion de calidad que
reciben, segun el método admitido para esta publicacion esta centralmente de lo
que se considera apropiado para un servicio con calidad. Para ello en la presente
investigacion encontramos una semejanza con los resultados obtenidos donde las
variables con mayor satisfaccion estan elementos tangibles con 76,3%, fiabilidad
73,6% vy seguridad 72,4%, referente a empatia con un 69,7% variable que
establece el mayor nivel de insatisfaccion es sensibilidad con un 63,1% de

52



poblacién. Concluyendo que las usuarias que hacen servicio de Gineco-
obstetricia, estan satisfechas con la atencion de calidad que reciben en un 65,1%
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CONCLUSIONES

Se constatd que en su mayoria las usuarias sintieron de manera general
satisfaccion con el 65,1% por la atencidn percibida; sin embargo, se comprobd un
35% de insatisfaccion. Encontramos que las variables con mayor satisfaccion
estdn elementos tangibles con 76,3%, fiabilidad 73,6% y seguridad 72,4%,
referente a empatia con un 69,7% la variable que establece el grado mayor de
insatisfaccion es sensibilidad con 63,1% de poblacion, notando un malestar en la
pregunta N° 06 con el tiempo de espera para conseguir una cita y la pregunta N°

09 sobre la rapida y oportuna llegada al servicio de Gineco-obstetricia.

Para identificar estas carencias se utilizé la técnica Servqual, herramienta que nos
permitié ejecutar la medicion del servicio de calidad, en sus dimensiones como
fiabilidad, empatia, sensibilidad, seguridad y elementos tangibles y conocer las
perspectivas de las usuarias para mejorar el servicio la calidad del departamento

de Gineco-obstetricia.

Se ha propuesto un plan de mejora estableciendo estrategias conforme a las
dimensiones referentes a la técnica Servqual, fortalecer los aspectos de fiabilidad,
sensibilidad, empatia, seguridad y elementos tangibles. Para ofrecer un servicio
de calidad y alcanzar la total satisfaccion en las usuarias del Hospital Regional

Virgen de Fatima.
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VI.

RECOMENDACIONES

v Para conseguir la satisfaccion total de las usuarias se recomienda al director

(@) del Hospital Regional Virgen de Fatima evaluar periddicamente la
atencion de calidad del personal de salud y personal administrativo con el fin
de conocer las carencias que se demuestran durante la atencion hacia las
usuarias, de modo que se pueda descubrir areas que requieran una mejora

oportuna.

Al equipo de gestion implementar el plan de mejora ya que establece
estrategias que conduciran a fortalecer en el mediano y largo plazo los
procesos de atencion al usuario, considerando que las actividades a
desarrollar no son muy complicadas, esta propuestas lograra desarrollar los
niveles de calidad en los servicios, por ende una satisfaccion mayor del

usuario.

Al jefe del departamento de Gineco-obstetricia Trabajar de forma continla
con el profesional asistente que trabaja en el Hospital Regional Virgen de
Fatima, realizando constante capacitacién sobre atencién a los usuarios,

talleres de sensibilizacion y orientacion al buen trato.
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VIII.

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Problemas de investigacion

Objetivos

Disefio de metodologia

¢ Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
en el departamento de Gineco-obstetricia

del Hospital Regional Virgen de Fatima?

General

Medir el nivel de satisfaccion del usuario en el
departamento de Gineco-obstetricia del hospital
Regional virgen de Fatima, Chachapoyas, 2019
Especificos.

« Diagnosticar el estado actual del nivel de
satisfaccion en el departamento Gineco-
obstetricia del Hospital Regional Virgen de
Fatima.

 ldentificar los factores influyentes en el
nivel de satisfaccion del departamento
Gineco- obstetricia del Hospital Regional
Virgen de Fatima.

e Proponer un plan de mejora en el
departamento de Gineco-obstetricia del
Hospital Regional Virgen de Fatima para

alcanzar la satisfaccion del usuario.

Disefio: investigacion no experimental

Poblacion maestral: conformado por 368
usuarias atendidas en el Hospital Regional
Virgen de Fatima del distrito de Chachapoyas
Método de

deductivo

investigacion: inductivo —
Técnica: encuesta

Instrumento: encuesta Servqual

Anélisis e interpretacion de resultados: los
fueron tabulados,

datos analizados 'y

presentados en cuadros, graficos y sus

respectivas interpretaciones
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

considerables, ya que existe una

necesidades del otro.

personalizada

VARIABLES DEF. CONCEPTUAL DEF. OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTO
Es la capacidad para cumplir e Interés por cumplir
Variable Denove y Power  (2006). | exitosamente con el servicio | trabai
independiente | Aunque hoy en dia la mayoria | ofrecido de forma fiable y con € rabajo
de las empresas proclama que el | cuidadosa prometido
Nivel de servicio al cliente y Ila luci6 q
satisfaccion satisfaccion, se  encuentran Fiabilidad ¢ sofucion € Encuesta
entre sus prioridades, la problemas
realidad a la que se desafia este L
altimo (en carécter de promesas * atencion eficiente.
incumplidas, contestadores
automaticos, colas largas de
espera, etc.) confirma mas bien "EqTa disposicién y voluntad .
lo contrario. Ello suele que se tiene para ayudar a e atencion rapida y
corresponder a que, para | |os usuarios y o oportuna
muchas de esas empresas, el proporcionarles un servicio Sensibilidad Encuesta
vinculo entre unos niveles altos répido.
de satisfaccion del consumidor
y los beneficios generales "Ec o conocimiento y
persisten poco. claro. - Como | yiencign el personal, y su . e Confianza
consecuencia y, a pesar de sUs | papiliqad para inspirar | 0019 o responsailidad Eneuesta
declaraciones, la mayoria de 1as | . adibilidad y confianza,
empresas no se comprometen g o capacidad que tiene
::on ¢ ‘E:S q cller_lées. Este | yna persona para entender y e Amabilidad
amentable 0esculdo acarred | gionder adecuadamente las Empatia - Encuesta
unas pérdidas econdmicas e Atencion
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relacion directa entre el valor de

. . . Equipos
las acciones y unos clientes | aspectos fisicos que los . Pgrsgnal
descontentos. usuarios perciben de la terial q
organizacion Elementos Tangibles maleriales ., € Encuesta
comunicacion.
Medida en escala ordinal
Variable . o determinada como el tiempo
. Variable cuantitativa .- P ~
dependiente gue ha vivido una persona edad e 15-—49 Afios Encuesta
desde su nacimiento
Usuario en el
departamento de
Gineco - Sol
obstetricia Medida en escala nominal. * Soltera
acuerdos con la Condicion o * Casada
de una persona, segin el Estado civil e Conviviente Encuesta
registro civil e Viuda
Medida en escala nominal
Variable cualitativa se define de acuerdo al e primaria
grado més elevado que L e secundaria,
realizo 0 en curso Grado de Instruccion e superior Encuesta
e técnico
e analfabeto.
Escala nominal definida
resguardar o proteger a una ..,
9 proteg - Condicioén del SIS, SOAT, INPE
persona en una eventualidad Encuesta

de riesgo

aseguramiento

ninguno y otro.
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Anexos 3:

Cuestionario

“Nivel de satisfaccion del usuario en el departamento de Gineco-obstetricia del
Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas 2019”

INSTRUCCIONES: Para valorar las variables, marque con una “x” en el casillero de

su preferencia del item conveniente utilice la siguiente escala

DATOS GENERALES
EDAD Conviviente () Analfabeto ()
15-20() Vuida () CONDICION DE
21-29() GRADO DE ASEGURAMIENTO
30-39() INSTRUCCION SIS ()
40-49 () Primaria () SOAT O
ESTADO CIVIL Secundaria () INPE NINGUNO ()
Soltera @) Superior () OTRO O
Casada O Técnico ()
NP PREGUNTAS %g% o é S
ER R |2 S| 5E
DIMENCIONES 1 12]3]4]5

1. Fiabilidad

¢El personal de este hospital informa a los pacientes y a
1 | sus acompafiantes a qué hora aproximadamente van a ser
atendidos?

o | ¢El personal de este hospital expreso sincero interés para
solucionar cualquier problema?

3 | El personal de salud le brindo confianza cuando realizaba
su atencion?

¢Se le consintio estar junto a su familiar o pareja durante
su atencion?

¢El personal de salud mostro ser competente durante su
atencion?
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2. Sencibilidad

¢Logro conseguir una cita para el servicio Gineco-obstetricia

6 . .
de manera inmediata?

- | ¢Fue atendido inminentemente a su llegada al centro, sin
interesar su situacion socioeconémica?

8 | ;La atencion del personal fue rapida y oportuna?

g | ¢Fue rapida y oportuna la llegada al servicio de Gineco-
obstetricia?

10| ¢ La atencion se prioriza de acuerdo al estado de la paciente?

3. Seguridad

11 | ¢El profesional de salud le dedico el tiempo preciso para
contestar sus dudas o preguntas?

12| ¢Se le dejo sola en el servicio de Gineco- obstetricia durante
extensos periodos de tiempo?

13| Antes de realizar algtin procedimiento se le pidi6 permiso?

14 | ¢Mostro seguridad el profesional de salud para solucionar
cualquier problema que se presentd durante su atencion?

4. Empatia

15 | ¢El medico la escucho atentamente y trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

16 | ¢El personal le mostro interés en solucionar cualquier dificultad
que se presentd durante su atencion?

17 | ¢El médico le explico a usted con palabras sencillas de
entender los procedimientos o andlisis que le realizaron?
¢El' médico le explico a usted con palabras sencillas de entender

18| el tratamiento que recibira: tipos de dosis, efectos adversos y
medicamentos?

5. Elementos Tangibles

191 ¢Se sentia confortable con el ambiente donde se encontraba
durante la atencion?

oo | ¢El servicio conto con la adecuada sefalizacion para su
orientacion y localizacién de ambientes?

21| ¢El servicio de Gineco-obstetricia conto con personal para
informar y orientar a los pacientes y acomparantes?

2o | ¢El servicio de Gineco-obstetricia conto con equipos Y
materiales necesarios para su atencion?

93 ¢El personal estuvo correctamente uniformado para su

identificacion?
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Anexos 4: Documentos presentados al Hospital Regional Virgen de Fatima




IRRERE R Y ia ad |

et

s e
L T
Hospital Regronal "Virgen de Fauima® Chachopoyas

A DA RN AL e W L R A i

e Tnzpumyats, T4t | bivne 20 0%

CARTA N (144 -2020-G R AMAZONA S-DRSAAIRYICH/DT

Seiortta:
YERTY SMITH VILELA CORDOVA
Egresada enl Adnriirestracibe ofe Ewapresds UNTRIM-CIACHATOYAS

CIUDAD. -
ASUNTO : AUTORIZA INCRESQ A INVESTICACION ENCUESTA
REF = SOLICITUD 5N

PEFEMEETE S A R TR S R AL LR

Tengo a buen dirigtrine @ usted para expresarle mi cordial saluedo;
asimisnio en alencion af documento signade en referencia, manifestarle gue contanda con la opnicn
frorhle de la Direccidn Ejecutiva del Hosprinl Kegional “Virgen de Fatima"-Chachapoyas yf en
Coordmacion con in Unidad de Apoya a la Docencw € Investigacion, se le comiunict que se estd
AUTORIZADO, para realizar sw Imbrjo de investigacidn {encuestas} en este nosocomiv. Tetulnido
“Nnef de Satisfaceton del Usuarip en el Depariamento de Gineco-Obstetricia del Hospital Regional
"Virgen de Fitimn”-Chachapoyns 2019”, para Optar el grado de lcenciadn en Adwinistrcion de

A parter del dia Viernes 21 de febrero def 2020, en horano asistencinl

" (700 . 2 2:00 pm.),
Sin otro en particular, me suscribo de usied no sin antes reiterarle

{os sexthimientos de consideracidn y estima que bient merece.

Atentamente;

DOMERNG RECLIOwMA
PO, RECKP V7.CE ] P SN e

e
[alls

HCe TEITE,
LINL T 1 3Ka . )f 2y
MEOIL s ANE S$TE S 5G6

CMP 17595 RNE amnd

www.regionamazanas.gob pe| Fie Danei Aludes Camén N° 440

wirw. haspitalvrgencefatima gab pe ;’mﬁﬁ‘;ﬁ%mﬂow
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