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RESUMEN

El objetivo del estudio fue evaluar la gestién de los procesos misionales de
atencion de salud en relaciéon al grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco 2023; fue un estudio de tipo descriptivo,
utilizando el método cientifico, con un disefio no experimental de corte transversal. Para
el estudio se tomd una muestra no probabilistica intencional, se conté con 186
pacientes. Posteriormente se procedié a la recoleccion de datos mediante dos
cuestionarios, uno para analizar la satisfaccién y otro la gestién de procesos. Por ser
una investigacion descriptiva se trabajo con un nivel de confianza del 95%; presenta las
siguientes conclusiones: Los procesos misionales, de apoyo y estratégicos presentan
una gestién regular con 44.09% (82), 42.47% (79) y 39.78% (74) respectivamente.
Dentro del proceso misional se encuentran tres dimensiones la gestibn ambulatoria,
gestion diagndstica y gestion terapéutica con una gestion regular con 37.63% (70),
40.86% (76) y 41.94% (780) respectivamente. El 56.45% (105) se encuentran
satisfechos. El grado de satisfaccién se relaciona significativamente con la gestion de
procesos misionales (p=0.001<0.05); con una relacién directa muy baja Sp= 0.145.

Palabras claves: Satisfaccion, proceso misional



ABSTRACT

The objective of the study was to evaluate the management of missionary health
care processes in relation to the degree of satisfaction of patients treated at the LLicua
Amarilis Hudnuco 2023 Health Post; It was a descriptive study, using the scientific
method, with a non-experimental cross-sectional design. For the study, an intentional
non-probabilistic sample was taken, there were 186 patients. Subsequently, data was
collected using two questionnaires, one to analyze satisfaction and the other to process
management. Because it is a descriptive research, we worked with a confidence level
of 95%; presents the following conclusions: The missional, support and strategic
processes present regular management with 44.09% (82), 42.47% (79) and 39.78% (74)
respectively. Within the missionary process there are three dimensions: outpatient
management, diagnostic management and therapeutic management with regular
management with 37.63% (70), 40.86% (76) and 41.94% (780) respectively. 56.45%
(105) are satisfied. The degree of satisfaction is significantly related to the management
of missionary processes (p=0.001<0.05); with a very low direct relationship Sp= 0.145.

Keywords: Satisfaction, missionary process



INTRODUCCION

Actualmente toda poblacion tiene acceso a recibir atencion de salud; pero es
poco los que asisten a solicitar los servicios de salud, factores que impiden como las
distancias, los profesionales indicados que no se cuentan en los establecimientos,
donde no se cumplen muchas veces con estos procesos de atencion, siendo calificados
como deficientes donde la poblacién no se halla satisfecho con esta atencion, (1)

La atencion en los servicios de salud, actualmente en los establecimientos mas
lejanos, presenta carencias en los servicios de salud donde ofertan; por la indiferencia
por parte del personal de salud, por lo tanto existe la insatisfaccion de la atencién, toda
atencion de salud cuenta con procesos donde se debe de garantizar una buena
atencion en las etapas preventiva y promocional y el usuario tiene el derecho
fundamental de contar con una buena atencién de salud especificamente en la atencion
primaria, siendo este el que mas adolece.

La investigacion se presenta en cuatro capitulos; el Capitulo | se describe la
identificacion del problema de investigacion, los objetivos, la justificacion y la limitacién
del estudio de investigacion.

En el Capitulo Il se describe el marco teodrico, los antecedentes, las bases
tedricas, la hipétesis, las variables y su operacionalizacion de estas respectivamente;
en el Capitulo Ill presentamos la metodologia de la investigacién; finalmente en el

Capitulo IV presentamos los resultados, la discusion y las conclusiones.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacién del problema

Los procesos de atencion en el sistema de salud, es muy puntualizado y
definido, de los cuales el cuidado en los establecimientos de salud cuyo fin es
la atencion médica a la poblacion que lo requiera, donde se brinda las
atenciones desde la etapa preventiva hasta una etapa recuperativa, (2)

Actualmente toda poblacién tiene acceso a recibir atencién de salud;
pero es poco los que asisten a solicitar los servicios de salud, factores que
impiden como las distancias, los profesionales indicados que no se cuentan en
los establecimientos, donde no se cumplen muchas veces con estos procesos
de atencion, siendo calificados como deficientes donde la poblacién no se halla
satisfecho con esta atencion, (1)

La atencibn en los servicios de salud, actualmente en los
establecimientos mas lejanos, presenta deficiencias en los servicios de salud
gue se ofertan; por la indiferencia por parte del personal de salud, por lo tanto
existe la insatisfaccion de la atencién, toda atenciéon de salud cuenta con
procesos donde se debe de garantizar una buena atencion en las etapas

preventiva y promocional y el usuario tiene el derecho fundamental de contar



1.2.

con una buena atencién de salud especificamente en la atencion primaria,
siendo este el que mas adolece.

El Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco, brinda atencién de nivel
I, dentro de la categoria 2; brinda seis tipos de atencién dentro de sus
consultorios; los usuarios que llegan de toda su jurisdiccidon geografica, solicitan
atencion, de los cuales los pacientes se muestran muy insatisfechos, pues los
procesos de gestion definidos son los procesos estratégicos, los operativos y
los de soporte, (3).

Esta realidad problematica del Puesto de Salud de LLicua Amarilis, se
debe de analizar estos procesos de atencidn, en tanto, nos lleva a formular el
problema de investigacion ¢ Como es la gestién de los procesos misionales de
atencion de salud en relacion al grado de satisfaccion de los pacientes atendidos
en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco 2023?; y para contribuir con
la solucién a la problematica se plantea el objetivo de evaluar la gestion de los
procesos misionales de atencion de salud en relacion al grado de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco
2023; esta investigacion de los que se desprenderan los resultados de los datos
obtenidos se realizaran los aportes en la evaluacion de los procesos de atencion
en salud a los usuarios pacientes; ademas se compartird los datos para la
evaluacion de los resultados y mejorar la atencion de acuerdo a sus procesos
evaluados.

Delimitacién de la investigacion

La investigacion se encuentra enmarcada en:

- Delimitacién espacial: Se ejecut6 en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis
Huanuco.
- Delimitacion temporal: Investigacion donde se desarrollé entre los meses

de enero a mayo de 2023.



1.3.

1.4.

- Delimitacion de unidad del estudio: Los datos fueron obtenidos de las
entrevistas a los pacientes que acudieron al Puesto de Salud de LLicua
Amarilis Huanuco.

Formulacién del problema

1.3.1. Problema general

¢, COmo es la gestidn de los procesos misionales de atencion de salud en
relacion al grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Puesto de

Salud de Llicua Amarilis Huanuco 2023?

1.3.2. Problemas especificos

1. ¢Cudl es la situacion actual de los procesos de atencion del Puesto
de Salud de LLicua Amarilis Huanuco?
2. ¢Cudl es el nivel de los procesos de gestion de los servicios de
atencion del Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco?
3. ¢Cudl es el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Puesto de Salud de LLicua Amarilis Hudnuco?
4. ¢Habrd relacién de la gestibn de los procesos misionales de
atencion y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco?
Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Evaluar la gestion de los procesos misionales de atencién de salud en
relacién al grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Puesto de

Salud de LLicua Amarilis Huanuco 2023.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de los procesos de atencion del
Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco.
2. Analizar el nivel de los procesos de gestion de los servicios de

atencion del Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco.



3. Evaluar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huadnuco.

4. Relacionar la gestion de los procesos misionales de atencién y el
grado de satisfaccién los pacientes atendidos en el Puesto de Salud

de LLicua Amarilis Huanuco.

1.5. Justificacién de lainvestigacion

1.

Justificacion tedrica: El planteamiento de esta investigacion buscé evaluar
la gestibn de procesos en atencibn de salud que se brindan en
establecimientos de la salud especificamente en el Puesto de Salud de
LLicua Amarilis Huanuco; donde se desarrollo la evaluacién e investigacion
de la vigilancia y el nivel de satisfaccion de los pacientes; donde se propone
un modelo ideal de atencién sobre todo en los lugares mas distantes donde
es limitada las atencién dentro de los servicios que se cuenten.
Justificacion préctica, clinica: Justificamos la investigacion pues va a
contribuir y dar alternativas en el mejoramiento y valoracién de la gestiéon de
los procesos de la atencibn en el servicio, ademas que sera una
contribucién a los profesionales de la salud.

Justificacion metodoldgica: Se busco practicar con los objetivos trazados
en la investigacion ademas emplearemos instrumentos para dar resultado
a las variables y objetivos planteados; igualmente servird como base de mas
estudios de investigacion en el area; y pues, se considera justificado el
trabajo; donde los instrumentos empleados seran validados (4) , por juicio
de practicos y se realizara la prueba de la confiabilidad de las mismas, por

ello se justifica esta investigacion.

1.6. Limitaciones de la investigacion

Se superaron las limitaciones que se presentaron durante el asunto de

la investigacion, pues los pacientes aceptaron ser parte de esta investigacion,



la cual aportaron con el cumplimiento de los objetivos planteados en la

investigacion.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio

Delgado (5), presenta la tesis de la gestion por procesos y su relacién
con la atencion de los pacientes del Hospital de Otuzco — 2021; cuyo propdsito
presentado es verificar si existe la relacion entre la gestion de los procesos y la
atencion de los pacientes; la metodologia empleada fue cuantitativa, aplicada y
no experimental; conto con un disefio correlacional, conté con una muestra de
100 participantes; emple6 un cuestionario de la gestiéon de ellos procesos y el
cuestionario a los pacientes para la recolecciébn de los datos; Resultados
obtenidos; demostré la relacion de intensidad media entre la gestion por los
procesos y la atenciéon que se brinda a los usuarios (R = 0.382, p = 0.000, alfa
0.05). Demuestra la analogia de intensidad entre las dimensiones procesos
estratégicos, también los procesos operativos, y los procesos de soporte (R=
0.324, 0.340, 0.382, p= 0.000, alfa = 0.05), hall6 la relacion entre la dimension
expectacion y la dimensién del nivel de satisfaccion con la gestion de procesos
(R =0.418, 0.418 p = 0.000, alfa 0.05). No Hall6 relacién entre la dimensién de
la percepcion de servicios y gestion de procesos (p > 0.05).

Meza (6) describe en su investigacion de la gestion de los procesos

misionales y de la calidad de atencién de usuarios del centro de la excelencia



en el hospital regional de Ica 2022; donde tiene como propdésito fue determinarla
relacion asociarse la gestion de procesos misionales y calidad de atencién en
los usuarios de la mencionada institucion, el método empleado es observacional
correlacional, disefio transversal no experimental, ademas empleo encuestas
para dar respuesta a cada variables de acuerdo a sus objetivos que planteo, su
muestra fue de 81 pacientes; los resultados demuestra que el 51,9% observa
qgue la gestién de los métodos misionales es regular; un 32.1% opino que es
muy mala y un 16% menciono que es buena; igualmente en cuanto a la calidad
de atencion un 40.8% menciona que es regular; un 29.6% es mala y un 29.6%
es buena; en tanto demuestra que existe correlacion positiva de acuerdo al
estadistico Rho Spearman que es igual a 0.268, entre la gestidn de los procesos
misionales y la calidad de atencion.

Mufoz (7) de la tesis de la misién por técnicas para mejorar la calidad
de atencion en la consulta externa, en Chiclayo, asumio el objetivo fundar las
caracteristicas de la mision por procesos y deducir la calidad de atencién
ofrecida al paciente externo, fue un estudio descriptivo, de enfoque mixto, conto
con una muestra de 164 pacientes externos, aplico un Servqual validado, los
pacientes mostraron un 65,01% insatisfaccion en 5 dimensiones evaluadas,
concluye que el hospital tiene la gestion débil en la gestion de sus procesos y
gue la calidad en la atencién es deficiente.

Manay & Paredes (8) mencionan en la investigacién de la gestion de
procesos para una optimizacion de atenciones médicas del Centro médico
Guerrero Salud S.A.C., en Pimentel Per(; presentaron el objetivo de examinar
la optimizacion de las citas médicas en el centro médico Guerrero Salud para
mejorar los procesos de registros de citas médicas, es una investigacion de tipo
descriptiva, propositiva no experimental; conto con una muestra de 168
pacientes; donde se les propuso una encuesta de las cuales se interrogo sobre

el nivel de percepcidn con respecto a las atenciones en el centro de salud, donde



se obtiene un 90.7% de nivel medio en la optimizacion de sus procesos de
atencion y un 6.8% como un nivel bajo, donde se puede explicar que este centro
médico deberd de mejorar y optimizar los procesos en las citas para una mejor
atencion de sus pacientes.

Conde (9) menciona en su tesis de La Gestion por los procesos del
personal que labora asistencialmente y la calidad de atencién hacia el
asegurado del Centro de atencion primaria nivel Il Oscar Fernandez Davila del
Distrito de Tacnha 2017, siendo su objetivo determinar cdmo se relaciona sus
variables de gestiébn por procesos de la calidad de atencion; fue una
investigacion pura, no experimental de nivel relacional, conto con una muestra
de 385 asegurados encuestados; trabajo con las dimensiones las tres procesos
estratégicos, operativos y procesos de apoyo, utilizo un cuestionario con 24
interrogantes en dimensiones, los resultados con un analisis estadistico un
48,4% definen que la gestion de los procesos es regular en la atencién, el 47,7%
mencionan que la calidad de atencién es regular; y concluye que existe relacion
significativa entre sus variables de estudio y ademas esta relacién es de un
0,791 evaluada como alta.

Céardenas (10) informa el Disefio de la gestién por sus procesos en el
sector la salud para mejorar la satisfaccion de los pacientes Caso: Centro de
atencion primaria Il Chilca Essalud; donde tiene el propdésito de implementar el
disefio para la optimizacion del sistema de los procesos de atencion; finalmente
concluye que es clave del proceso en la atencién de urgencias con la encuesta
de un 15% satisfaccion del paciente; en tanto con el inventario del cuestionario
y del mapa de procesos estratégicos , procesos operativos y procesos de apoyo
se tiene los resultados identificados que se deberia de reducir los tiempos de
cada proceso sin restringir, ademas se deberd de efectivizar la atencion al

paciente para tener un mejor nivel en satisfaccion.



2.2.

Gdmez et, al (11) enfatizan en la investigacién de analisis de la gestion
administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San
Rafael de Esmeraldas 2022 en Ecuador; en el articulo de Andlisis de la gestion
administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San
Rafael de Esmeraldas 2020, donde proponen analizar la gestion administrativa,
el estudio fue transversal descriptivo, exploratorio de enfoque cuantitativo y
cualitativo; emplearon técnicas de entrevistas y encuestas con el Serqval;
llegando a resultados que el 26,7% estan muy de acuerdo que el personal de
enfermeria realiza bien su trabajo; un 46,7% no esta de acuerdo ni desacuerdo
gue lo atendieron a tiempo; finalmente concluyen que una aplicacion adecuada
gestion funcionaria es muy fundamental para ofrecer el servicio de calidad.
Bases tedricas - cientificas
Gestion de los procesos

La gestion de los procesos son estructuraciones definidas, considerados
como unas herramientas que nos sirven para organizar el flujo de atenciones en
el trabajo, haciéndolo mas eficiente y eficaz; adoptandose mismamente el
requerimiento de los usuarios de las atenciones de la salud; todo proceso se
divide en tres los estratégicos, misionales y los de apoyo, (12)

ElI D.S. N° 004-2013-PCM establece entre los objetivos especificos de la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestiébn Publica aplicado en las
atenciones de la salud (13), de otra manera también se conceptia el
implementar la gestion por procesos y asi, promover la simplificacion
administrativa en todas las entidades publicas a fin de generar los resultados
positivos en la mejora de los procedimientos y servicios de salud orientados a
los usuarios de los servicios de salud (13)

La gestion por procesos ante una gestion siempre debe de estar

actualizandose asi se asegurara que los bienes y servicios se encuentren a



disposicién al momento de brindar atencién en los servicios requeridos por los

usuarios.

La gestidn de los procesos, es considerado como los ocho principios de
la gestion de la calidad y satisfaccidn del usuario; es basada en el conocimiento
de los procesos de acuerdo al flujograma desde la perspectiva de ingreso y de
egreso, las que finalmente nos daran los resultados como los procesos
eficientes son los indicados a satisfacer las necesidades de los usuarios, (14)
Los Procesos

Se le denomina a la serie de actividades que tiene el fin de la produccién
de un valor; estas actividades se realizan o se cumplen cuando lo requiere
obtener un resultado, y al conjunto de estos procesos se le denomina sistema,
(12)

Los tipos de procesos

Son tres los procesos dentro de toda organizacion y los que se ubican
en el mapa de procesos:

1. Procesos Estratégicos. - son los que verifican las politicas, las estrategias,
los objetivos y las metas de la organizacion en las atenciones. Ademas, son
los procesos que se relacionan con la determinacién de las politicas,
objetivos, estrategias y las metas de las entidades, y finalmente son las que
aseguran su cumplimiento.

2. Procesos Operativos o Misionales. - Estos son los procesos de
produccion de los bienes y los servicios que se brindan al usuario; este
proceso es el que da el valor agregado en el fin de la atencién. Igualmente,
se les denominan estos procesos de produccion los que le dan la cadena
de valor también, se les denomina procesos de realizacion, clave, (12)

3. Procesos de Apoyo o0 Soporte. — son los procesos que se realizan las
actividades de apoyo necesarias para el buen funcionamiento de los

procesos operativos o los procesos misionales.
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Los procesos Misionales en el campo de la salud

Los procesos que pertenecen al &mbito de la salud, se deben de
considerar las funciones que son destinadas al sector y la vinculacién con cada
uno de los procesos, las cuales seran identificados las funciones que
correspondan a los procesos operativos 0 misionales, dentro de las cuales se

encuentran a: (12)

- Mejoramiento de la situacion de salud/proteccién y promocion de la salud

- Laformulacion y aplicacién del marco legal normativo

- Eldisefio y la implementacion del modelo ideal de la atencién de salud.

La relacion de los procesos misionales con los productos y los objetivos

en el sector de salud:

- La formulacion y la aplicacion del marco legal y normativo: Todo
proceso debera de estar normado dentro del marco legal del sector de la
salud, (12)

- El mejoramiento de la situacion del sistema de salud y la protecciony
la promocién de la salud: Estara enmarcado dentro de las expectativas
de la poblacion referidos a salud, donde todos tienen los mismos derechos.

- El disefio y la implementacion del modelo de la atencion de la salud:
Deber4 de estar vinculado con temas netamente de salud para el
aseguramiento universal y al derecho que le corresponde a cada persona a
ser atendido con un servicio de salud eficiente, equitativa y de calidad,

- El fortalecimiento de la FESP: (Funciones esenciales de la salud publica),
a nivel regional y nacional; donde se debera de controlar e investigar los
riesgos, para promocionar la salud, donde los ciudadanos participen, dentro

de las politicas y la planificacion o institucional, (12).
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Calidad

Son las particularidades acerca de un buen servicio, la cual se expresa
en su base primordial del cual se brindara la satisfaccion de un requerimiento y
de la expectativa del usuario por el servicio, (15)

Calidad en servicios de la salud

Calidad, se define en la Real Academia Espafiola (16) y la definicion que
nos brinda de este término, pues, segun dicha entidad, la calidad se ve definida
por ser un grupo de propiedades o caracteristicas inherentes a cierto objeto, lo
cual, permite que su valor sea juzgado.

Satisfaccién

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (17) define a la satisfaccién
como una complacencia del usuario después de un servicio que ha recibido.

Igualmente, la satisfaccion se define como la medida en que el estado
de salud y la atencién prestada tiene que cumplir con las expectativas que el
paciente, usuario tuvieron.

La satisfaccion denominada como aquella representacion de la vivencia
subjetiva la cual derivara del incumplimiento o cumplimiento de sus expectativas
gue el usuario tiene respecto de su atencion.

Si una institucion de salud desea incrementar su excelencia del servicio
de atencidn que brinda no solo debera enfocarse en la calidad emitida, sino en
la satisfaccion de sus usuarios pacientes (18).

Para evaluar la satisfaccion de un usuario, consta de cuatro pilares
fundamentales.

1. Factor intra subjetivo del usuario.
2. Factor intra subjetivo del proveedor.
3. El procedimiento que interrelaciona entre ambos (cliente-servidor).

4. Los contextos de la institucion.
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La Satisfaccion del usuario.

Se denominan a aquellas consecuencias que demostrarian los
beneficiarios, para tener una buena asistencia de salud de calidad. La
satisfaccién del usuario paciente va a intuir en la conducta donde se quiere llegar
a brindar un buen servicio, (19).

La satisfaccion del usuario va a influir en los siguientes aspectos: (20)

- Modo que el usuario acceda a la atencion

- Lugar a cual concurre al centro de salud para ser atendido

- Modo de seguir instrucciones de profesional de salud.

- Modo que el usuario tome la decisién de retornar o no al centro de salud.

- Modo que el paciente confie de tomar o0 no los servicios a los demas.

Niveles de Satisfaccion:

- Insatisfaccion: Nos refiere del paciente no queda satisfecho con el
producto adquirido.

- Satisfaccion: Es cuando la atencion cumple con las expectativas del
paciente.

- Complacencia: Es cuando el paciente recibe mas de lo que esperaba,
(21).

También, se considerard mas niveles de calificacion de la satisfaccion,
los cuales los miden en 5 niveles. Con una escala de Likert de 1,2,3,4,5
- Muy insatisfecho
- Insatisfecho
- Indistinto
- Satisfecho

- Muy satisfecho
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2.3.

Cuestionario de evaluacion
Escala de SERVQUAL

La escala de Servqual emplearemos para calcular el nivel de la calidad
y de satisfaccion de atencion en odontolégica.

SERVQUAL se define como el nivel que ya fue aprobada el nivel de
satisfaccién en los servicios, con un 0.89 en alfa de Cronbach. La ejecucion es
orientada entre expectativas y satisfacciones; siendo valoradas con encuestas
gue consciente de 22 items, divididos en cinco dimensiones los cuales son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
(22).

Definicion de términos basicos

Procesos. - Es una serie de actividades los que tienen como fin la
productividad de un valor.

Gestién de los procesos. — Son herramientas que sirve para modelar
el flujo de trabajo haciéndolo eficiente y eficaz.

Proceso misional. — Se denomina la clave que tiene dentro de la
cadena del valor de una institucién de salud y su relacion directa con el paciente
gue recibe atencion.

Satisfaccién. — Es la medida en que el estado de salud y la atencién
prestada tiene que cumplir con las expectativas que el paciente, usuario
tuvieron.

Atencion de salud. - Se denomina atencion de la salud mediante un
conjunto de procesos a través del cual se concreta la provisién de prestaciones

y cuidados de salud a un usuario, (23).
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2.4. Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
Si existe relacion de la gestion de los procesos misionales de atencion
de salud en relacion al grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco 2023.
2.4.2. Hipotesis especificas
1. Los procesos de atenciéon del Puesto de Salud de LLicua Amarilis
Huénuco es regular.
2. Es eficiente nivel de los procesos de gestion de los servicios de
atencion del Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco.
3. El grado de satisfaccion de los pacientes atendidos es satisfecho en
el Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco.
4. Hay relacién de la gestidn los procesos misionales de atencion y el
grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Puesto de
Salud de LLicua Amarilis Huanuco.
2.5. Identificacion de variables

Variable Independiente

Gestién de los procesos

Variable Dependiente

Satisfaccion
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2.6.

Definicién operacional de variables e indicadores

SUB ESCALADE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICADORES INSTRUMENTOS TECNICAS MEDIDA
Cuestionario Encuesta
Procesos SERVQUAL Entrevista
estratégicos Alto Constituida porI %reguntas del 1
a
INDVEAI\DF\I;IQSILEIIE\ITE 5 Cuestionario Encuesta Cualitativa
. rocesos
. ERVQUAL L.
Gestion de operacionales o Regular S Q_U_ Observacion
Gestion de los procesos Misionales Constituida por
r0cesos preguntas del 10 al 14 .
P Bai Cuestionario Encuesta Nominal
Procesos de Apoyo ao SERVQUAL Evaluacio
0 Soporte Constituida por preguntas del valuacion
documental
15 al 23
Completamente
. 1
Insatisfecho
Satisfecho 2 Entrevista Cualitativa
VARIABLE Niveles de El cuestionario Ob i6
DEPENDIENTE istoceis Ni satisfecho ni 3 SERVOHOS sevacion | Nominal
Satisfaccion satistaccion insatisfecho Q
_ Evaluacion Ordinal
Insatisfecho 4 documental
Completamente
Insatisfecho 5
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

Fue una investigacion de tipo basica, transversal (24)
Nivel de investigacion

Fue una investigacion descriptiva
Métodos de investigacion

Se empled un método inductivo deductivo (24)
Disefio de investigacion

Se aplicé el disefio correlacional no experimental, observacional,
transversal porque se estudi6 la variable satisfaccion de los pacientes en un
momento fijo, (24)

Siendo el disefio siguiente:

Ox
M r
Oy
DONDE:
M = Representa una muestra del estudio
Ox = Variable Dependiente
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3.5.

Oy = Variable Independiente
r = Probable relacion entre las variables
Poblacion y muestra
Poblacion
Estuvo integrada por todos los pacientes que asistieron al Puesto de
Salud de Llicua Amarilis Huanuco, entre los meses de enero hasta mayo de
2023, (24)
Muestra
Estuvo constituida por 186 pacientes que acudieron al Puesto de Salud
de LLicua Amarilis Huanuco 2023. Y 18 trabajadores del puesto de salud.
Muestreo
Se utilizd6 el muestreo no probabilistico por conveniencia, por tener
acceso a la muestra.
Criterios de inclusién:
- Pacientes que son atendidos en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis
Huanuco 2023.
- Pacientes que acepten responder el cuestionario de preguntas.
- Pacientes acepten ser parte del estudio y que firmen el consentimiento
informado.
Criterios de exclusion:
- Pacientes que no sean atendidos en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis
Huénuco 2023.
- Pacientes que no acepten responder el cuestionario de preguntas.
- Pacientes no acepten ser parte del estudio y que firmen el consentimiento

informado.
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3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas

Para la recoleccion de la informacion se utilizé el enfoque cualitativo y
cuantitativo:
a) Entrevista
b) Observacién
c) Andlisis documental.
Instrumentos

Para la cogida de la informacion se empleo:
a) Cuestionario encuesta SERVQUAL
b) Consentimiento informado.
Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacién

La seleccién de instrumentos de investigacion fue con criterios que ha
elegido el investigador, (4)

La validacion de los instrumentos identifica la objetividad, de las
variables de investigacion.

La confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos es cuando se
aplica la recoleccién de datos y sera confiable, (4)
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Las técnicas empleadas fueron la evaluacién de los instrumentos
Servqual cuestionario de gestion por procesos. La exposicion de los datos sera
de tipo semi concreto, mediante la presentacion de diapositivas. La presentacion
de este tipo de datos fue de tipo tabular y gréafica estadistica, (25)
Tratamiento estadistico

El plan de andlisis conllevo la indicacion de como seran evaluados los
procedimientos utilizados en la investigacion. Utilizamos: Tabulacion y graficas
correspondientes. Por medio del software especializado para estadistica de
encuestas SPSS v26 (26).
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3.10.

Orientacion ética filosofica y epistémica

Todo trabajo tiene la orientacion ética donde se sustenta con la
Asociacién Médica Mundial siendo promulgado la Declaracién de Helsinki (27),
aqui emplearemos el consentimiento informado, ademas, se guardard

confidencialidad de los datos de los participantes.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcién del trabajo de campo
El trabajo de campo se realiz6 desde el mes de enero a mayo de 2023,
la adquisicion de datos fue en un solo momento transversal, luego del muestreo
no probabilistico de los pacientes del Puesto de Salud de LLicua Amarilis
Huénuco 2023, se realiz6 el control de calidad de los mismos, para finalmente
iniciar la tabulacion y poder observar los resultados estadisticamente.
Se cumplié con los siguientes procedimientos:

1. Seinici6 con la presentacion del proyecto de investigacion la cual aprobado
y aceptado por la escuela de Post grado de Facultad de Odontologia.

2. Se ubico la poblacién objeto del estudio.

3. Se ubicé los instrumentos que se aplicaron a la muestra objetivo y
posteriormente se determind la validez y confiabilidad de los instrumentos
de investigacion.

4. Se procedid a procesar los datos recopilados utilizando la estadistica

descriptiva.
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4.2.

5. Se analizaron los resultados haciendo uso de la estadistica descriptiva e

inferencial, con ayuda del paquete estadistico SPSS, concluyendo con la

discusion de los resultados y la determinacion de las conclusiones y

recomendaciones correspondientes.

6. Finalmente se redact6 el informe final de investigacion con la orientacion del

asesor para su presentacion, sustentacion y la defensa correspondiente en

acto publico.

Presentacion, analisis e interpretaciéon de resultados

Tabla 1. Distribucion de la gestion de los procesos de atencién de los pacientes

atendidos en el Puesto de Salud de Llicua Amarilis Huanuco 2023

Gestion
Total

Tipo de Proceso Buena Regular Mala

N° % N° % N° % N° %
Procesos 48 | 25.81 |82 |44.09 |56 30.11 | 186 | 100
Misionales
Procesos de |50 |26.28 |79 |42.47 |57 30.65 | 186 | 100
Apoyo
Procesos 49 |126.34 |74 |39.78 |63 33.87 | 186 | 100
Estratégicos

Fuente: Ficha de recoleccion de datos
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Grafico 1. Distribucion de la gestion de los procesos de atencion de los

pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua Amarilis Hudnuco 2023

Mala
= o
0 M Procesos Estratégicos
+ Regular
8 B Procesos de Apoyo
B Procesos Misionales
Buena

0 20 40 60 80 100

Tipos de Procesos

Fuente: Tabla 1

Comentario 01: En la tabla y grafico 1, se muestra la distribucion de la
gestion de los procesos de atencion de los pacientes atendidos en el Puesto de
Salud de Llicua Amarilis Huanuco, se observa que respecto a los procesos
misionales el 44.09% (82) considera a la gestion regular, el 30.11% (56) mala
y el 25.81% (48) buena; de los procesos de apoyo el 42.47% (79) considera que
la gestion es regular, el 30.75% (57) es mala y el 26.28% (50) es buena; por
tltimo respecto a los procesos estratégicos el 39.78% (74) considera que la

gestién es regular, el 33.87% (63) mala y el 26.34% (49) buena.
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Tabla 2. Distribucién de las dimensiones del proceso misional segun la gestion
de atencion de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua Amarilis

Huanuco 2023

Dimensioén del Gestion Total
Proceso Buena Regular Mala

Misional NP % N° % N° % N° %
Gestion 66 | 35.48 | 70 | 37.63 | 50 | 26.88 | 186 | 100
Ambulatoria

Gestion

. . 68 | 36.56 | 76 | 40.86 | 42 22.58 | 186 100
Diagnostica

Gestion

. L 67 | 36.02 | 78 | 41.94 41 22.04 | 186 100

Terapéutica

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Gréfico 2. Distribucién de las dimensiones del proceso misional segln la

gestién de atencion de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua

Amatrilis Huadnuco 20

Mala
=
tg Regular M Gestion Terapeutica
(%]
[43] A i
) B Gestion Diagndstica
H Gestion Ambulatoria
Buena

0 20 40 60 80

Dimensiones de los Procesos Misionales

Fuente: Tabla 2

Comentario 02: En la tabla y gréafico 2, se muestra la distribucion de las
dimensiones del proceso misional segun la gestion de atencién de los pacientes
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atendidos en el Puesto de Salud de Llicua Amarilis Hudnuco, se observa que en
la dimension de la gestion ambulatoria el 37.63% (70) refiere una gestion
regular, el 35.68% (66) una buena gestién y el 26.88% (50) una mala gestion;
en la dimension de gestion diagnostica el 40.86% (76) refiere una gestidn
regular, el 36.56% (68) una buena gestiéon y el 22.58% (42) una mala gestion;
por ultimo en la dimensidn gestion terapéutica el 41.94% (78) refiere una gestion

regular , el 36.02% (67) una buena gestion y el 22.04% (41) una mala gestion.

Tabla 3. Distribucion del grado de satisfaccion segun dimensiones del proceso
misional de atencién de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua

Amarilis Hudnuco 2023

Dimensiéon del Proceso Misional

Grado de Gestion Gestiodn Gestion Total

Satisfaccién Ambulatoria | Diagnéstica | Terapéutica

N° % N° % N° % N° %
Satisfecho 35 | 18.82 |37 |19.89 |33 17.74 | 105 | 56.45
Insatisfecho 26 1398 |22 |11.83 |33 17.74 | 81 43.55
Total 61 | 3280 |59 |31.72 |66 35.48 | 186 | 100

Fuente: Ficha de recoleccion de datos
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Gréfico 3. Distribucion del grado de satisfaccién segun dimensiones del proceso
misional de atencién de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua

Amarilis Huanuco 2023
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Fuente: Tabla 3

Comentario 03: En la tabla y gréafico 3, se muestra la distribucion del
grado de satisfaccion segun dimensiones del proceso misional de atencion de
los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua Amarilis Huanuco, se
observa que el 56.45% (105) se encuentran satisfechos, de los cuales el 19.89%
(37) refiere satisfaccion en la gestion diagndstica, el 18.82% (35) satisfaccion en
la gestion ambulatoria y el 17.74% (33) satisfaccion en la gestion terapéutica;
el 43.55% (81) se encuentran insatisfechos, de los cuales el 17.74% (33) refiere
insatisfaccion en la gestion terapéutica, el 13.98% (26) insatisfacciéon en la
gestiébn ambulatoria y por ultimo el 11.83% (22) insatisfaccion en la gestion

diagnéstica.
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Tabla 4. Distribucion de la gestion segun grado de satisfaccion del proceso
misional de atencién de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua

Amarilis Huanuco 2023

Grado de Satisfaccion
Gestion del TOTAL
Satisfecho Insatisfecho
proceso misional
N° % N° % N° %
Buena 29 15.59 19 10.22 48 25.81
Regular 51 27.42 31 16.67 82 49.09
Mala 25 13.44 31 16.67 56 30.11
Total 105 56.45 81 43.55 186 100

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Grafico 4. Distribucion de la gestion segun grado de satisfaccion del proceso
misional de atencidn de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua

Amarilis Huanuco 2023
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Comentario 04: En la tabla y grafico 4, se muestra la distribucion de la
gestion segun grado de satisfaccion del proceso misional de atencion de los
pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua Amarilis Huanuco, se
observa que del 49.09% (82) que considera una gestion regular, el 27.42% (51)
se encuentra satisfecho y el 16.67% (31) insatisfecho; del 30.11% (56) que
considera una gestibn mala, el 16.67% (31) se encuentra insatisfecho y el
13.44% (25) satisfecho; por ultimo del 25.81% (48) que considera una buena

gestion, el 15.59% (29) se encuentra satisfecho y el 10.22% (19) insatisfecho.

4.3. Pruebade hipotesis
Tabla 5. Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti al Sig. Estadisti al Sig.

co co

Gestion de ,134 186 ,000 ,141 186 ,000

Procesos

Grado de ,134 186 ,000 ,141 186 ,000

Satisfaccion

Tabla 6. Prueba de correlacion

Gestién de Grado de

Procesos Satisfaccion

Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 ,145
Spearman Procesos correlacion

Sig. (bilateral) . ,001

N 186 186

Grado de Coeficiente de ,145 1,000
satisfaccién correlacion

Sig. (bilateral) ,001 .

N 186 186

Comentario estadistico N° 01:
El p valor es de 0.001, que es menos al 0,05 (0.001<0.05), por lo que se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir el grado de
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4.4,

satisfaccidbn se relaciona significativamente con la gestion de procesos
misionales. El coeficiente rho de Spearman es de 0.145, lo que indica que la
relacién entre las variables es directa y su grado es muy bajo.

Conclusion estadistica.

Se puede afirmar con un 95% de confianza que existe una relacion
positiva muy baja entre la gestion de procesos misionales y el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de Llicua
Amarilis Huanuco 2023.

Discusién de resultados

Delgado (5), presenta la tesis de la gestidn por procesos y su relacion
con la atencion de los pacientes del Hospital de Otuzco — 2021; cuyo propdsito
presentado es verificar si existe la relacion entre la gestion de los procesos y la
atencion de los pacientes; la metodologia empleada fue cuantitativa, aplicada y
no experimental; conto con un disefio correlacional, conté con una muestra de
100 participantes; emple6 un cuestionario de la gestién de los procesos y el
cuestionario a los pacientes para la recoleccion de los datos; Resultados
obtenidos; demostré la relacion de intensidad media entre la gestion por los
procesos y la atencién que se brinda a los usuarios (R = 0.382, p = 0.000, alfa
0.05). Demuestra la analogia de intensidad entre las dimensiones procesos
estratégicos, también los procesos operativos, y los procesos de soporte (R=
0.324, 0.340, 0.382, p= 0.000, alfa = 0.05), hallé la relacién entre la dimension
expectacion y la dimensién del nivel de satisfaccion con la gestion de procesos
(R =0.418, 0.418 p = 0.000, alfa 0.05). No Hall6 relacién entre la dimensién de
la percepcién de servicios y gestion de procesos (p > 0.05). No Hallé relacion
entre la dimension de la percepcién de servicios y gestion de procesos (p >
0.05). En el estudio se encontrd relacién directa muy baja entre la gestion de

procesos misionales y la satisfaccion del paciente Sp= 0.145
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Meza (6) describe en su investigacion de la gestién de los procesos
misionales y de la calidad de atencioén de usuarios del centro de la excelencia
en el hospital regional de Ica 2022; donde tiene como propésito fue determinarla
relacién asociarse la gestion de procesos misionales y calidad de atencién en
los usuarios de la mencionada institucion, el método empleado es observacional
correlacional, disefio transversal no experimental, ademas empleo encuestas
para dar respuesta a cada variables de acuerdo a sus objetivos que planteo, su
muestra fue de 81 pacientes; los resultados demuestra que el 51,9% observa
gue la gestién de los métodos misionales es regular; un 32.1% opino que es
muy mala y un 16% menciono que es buena; igualmente en cuanto a la calidad
de atencion un 40.8% menciona que es regular; un 29.6% es mala y un 29.6%
es buena; en tanto demuestra que existe correlacion positiva de acuerdo al
estadistico Rho Spearman que es igual a 0.268, entre la gestidn de los procesos
misionales y la calidad de atencién. En la investigacion, se encontré relacion
directa entre la gestion de procesos misionales y la satisfaccion del paciente
Sp=0.145.

Mufioz (7) de la tesis de la misién por técnicas para mejorar la calidad
de atencion en la consulta externa, en Chiclayo, asumio el objetivo fundar las
caracteristicas de la mision por procesos y deducir la calidad de atencion
ofrecida al paciente externo, fue un estudio descriptivo, de enfoque mixto, conto
con una muestra de 164 pacientes externos, aplico un Servqual validado, los
pacientes mostraron un 65,01% insatisfaccion en 5 dimensiones evaluadas,
concluye que el hospital tiene la gestién débil en la gestion de sus procesos y
que la calidad en la atencién es deficiente. En el estudio se encontré que la
gestion del proceso misional es regular con 49.09% (82) y el 56.45% (105) estan
satisfechos.

Manay & Paredes (8) mencionan en la investigacion de la gestion de
procesos para una optimizacion de atenciones médicas del Centro médico

30



Guerrero Salud S.A.C., en Pimentel Perq; presentaron el objetivo de examinar
la optimizacion de las citas médicas en el centro médico Guerrero Salud para
mejorar los procesos de registros de citas médicas, es una investigacion de tipo
descriptiva, propositiva no experimental; conto con una muestra de 168
pacientes; donde se les propuso una encuesta de las cuales se interrogo sobre
el nivel de percepcidn con respecto a las atenciones en el centro de salud, donde
se obtiene un 90.7% de nivel medio en la optimizacion de sus procesos de
atencion y un 6.8% como un nivel bajo, donde se puede explicar que este centro
médico debera de mejorar y optimizar los procesos en las citas para una mejor
atencion de sus pacientes. En el estudio la gestion del proceso misional es
regular con 49.09% (82).

Conde (9) menciona en su tesis de La Gestion por los procesos del
personal que labora asistencialmente y la calidad de atencién hacia el
asegurado del Centro de atencion primaria nivel Il Oscar Fernandez Davila del
Distrito de Tacna 2017, siendo su objetivo determinar como se relaciona sus
variables de gestion por procesos de la calidad de atencion; fue una
investigacion pura, no experimental de nivel relacional, conto con una muestra
de 385 asegurados encuestados; trabajo con las dimensiones las tres procesos
estratégicos, operativos y procesos de apoyo, utilizo un cuestionario con 24
interrogantes en dimensiones, los resultados con un analisis estadistico un
48,4% definen que la gestidn de los procesos es regular en la atencion, el 47,7%
mencionan que la calidad de atencién es regular; y concluye que existe relacion
significativa entre sus variables de estudio y ademas esta relacién es de un
0,791 evaluada como alta.

Cérdenas (10) informa el Disefio de la gestion por sus procesos en el
sector la salud para mejorar la satisfaccion de los pacientes Caso: Centro de
atencion primaria Il Chilca Essalud; donde tiene el propdsito de implementar el
disefo para la optimizacion del sistema de los procesos de atencion; finalmente
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concluye que es clave del proceso en la atencion de urgencias con la encuesta
de un 15% satisfaccién del paciente; en tanto con el inventario del cuestionario
y del mapa de procesos estratégicos , procesos operativos y procesos de apoyo
se tiene los resultados identificados que se deberia de reducir los tiempos de
cada proceso sin restringir, ademas se deberd de efectivizar la atencion al
paciente para tener un mejor nivel en satisfaccién. En el estudio se encontré
relacion directa, muy baja entre la gestiéon del proceso misional y la satisfaccion
del paciente Sp= 0.145.

Cérdenas (10) informa el Disefio de la gestion por sus procesos en el
sector la salud para mejorar la satisfaccion de los pacientes Caso: Centro de
atencion primaria Il Chilca Essalud; donde tiene el propésito de implementar el
disefio para la optimizacion del sistema de los procesos de atencion; finalmente
concluye que es clave del proceso en la atencion de urgencias con la encuesta
de un 15% satisfaccion del paciente; en tanto con el inventario del cuestionario
y del mapa de procesos estratégicos , procesos operativos y procesos de apoyo
se tiene los resultados identificados que se deberia de reducir los tiempos de
cada proceso sin restringir, ademas se debera de efectivizar la atencion al

paciente para tener un mejor nivel en satisfaccion. En el estudio se encontrd
relacion directa, muy baja entre la gestion del proceso misional y la

satisfaccion del paciente Sp= 0.145.
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CONCLUSIONES
Después de recogido y analizado los datos, el estudio arriba a las siguientes
conclusiones:

1) El diagndstico de la situacion de los procesos misionales, de apoyo y estratégicos
presentan una gestion regular con 44.09% (82), 42.47% (79) y 39.78% (74)
respectivamente.

2) Del andlisis de los procesos misionales se encuentran tres dimensiones la gestion
ambulatoria, gestion diagndstica y gestion terapéutica con una gestion regular con
37.63% (70), 40.86% (76) y 41.94% (78) respectivamente.

3) Elgrado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud es de un
56.45% (105) donde se encuentran satisfechos.

4) En cuanto a relacionar la gestion de los procesos misionales el grado de
satisfaccion se relaciona significativamente con la gestion de procesos misionales

(p=0.001<0.05); con una relacion directa muy baja Sp= 0.145.



1)

2)

3)

4)

RECOMENDACIONES
Recomendamos a la Escuela de Posgrado de la Universidad brindar mas apoyo a
la investigacion en Salud.
Recomendar a los tesistas desarrollar mas trabajos de enfoque en la gestién.
Se recomienda a los centros de salud, hospitales y clinicas particulares, realizar
acciones para medir la satisfaccion del paciente.
Recomendamos que se incluyan estudios longitudinales para estudiar la
satisfacciéon del paciente frente a intervenciones en gestion por procesos de

diferentes centros de salud.
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ANEXOS



Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO N° 01

Cuestionario de gestion por procesos

Evaluacion de la Gestion de los Procesos en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco

INSTRUCCIONES: La serie de interrogantes que se plantea continuacion la cual presenta una

escala del 1 al 5, esto de acuerdo a la evaluacion de la Gestion de los Procesos nivel de

aprobacion o desaprobacion de cada afirmacion. Marque con una X

DIMENSION I: PROCESOS ESTRATEGICOS 1123 |4|5

OBJETIVOS Y/O METAS

1 El organigrama ha sido definido e implantado correctamente en el Puesto de Salud

2 Se ha desarrollado y comunicado eficientemente la Mision, Vision y Valores.

3 Conozco y entiendo los Objetivos y Metas de la Institucién.

4 Se cumplen de manera eficaz los objetivos de la Institucion.

1. ESTRATEGIAS

5 Las estrategias y planes de la Institucién son comunicados adecuadamente.

6 Se revisan y actualizan periédicamente las estrategias y los planes de accién.

7 Conozco cual es mi aportacién a las estrategias y planes de la Institucion.

8 Los procesos en la atencién al asegurado generan valor a la Institucion.

9 La Institucion deberia plantear el mejoramiento del proceso de atencién como estrategia.
DIMENSION II: PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES

1. CALIDAD DE SERVICIO

10 Existen manuales donde se especifican como desarrollar los procesos de atencién al asegurado.

11 La informacién de la Institucion es accesible, segura y precisa.

12 La Institucion atiende quejas, reclamos y recomendaciones de los asegurados de forma oportuna y eficaz.

13 Se realizan periédicamente encuestas a los asegurados sobre su satisfaccion con la atencion brindada.

14 Mi trabajo esta enfocado en la satisfaccion del asegurado.
DIMENSION Ill: PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

V. RECURSOS HUMANOS

15 La Institucién colabora con mi desarrollo profesional mediante capacitaciones constantes.

16 Se incentiva el trabajo de equipo para el desarrollo de competencias y capacidades.

17 Se motiva de forma adecuada a todo el personal para conseguir los objetivos institucionales.

18 Considero que se deberia reconocer los esfuerzos y logros del personal.




19 La Institucion debe desarrollar mejoras en sus canales de comunicacion.

V. INFRAESTRUCTURA

20 Se cuenta con la Infraestructura e instalaciones adecuadas.

21 Los equipos y herramientas estan en 6ptimas condiciones.

22 La tecnologia es actualizada convenientemente para mejorar la atencion al asegurado.

23 El stock de medicinas y materiales es el adecuado.

Fuente: Tomado de Conde (9)

Categorizacion de la variable Gestién de Procesos:

1. Nivel alto de 35 a 47 puntos
2. Nivel regular de 22 a 34 puntos

3. Nivel bajo de 9 a 21 puntos



INSTRUCCIONES: Marque ( X ) solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante deacuerdo a su opinion.

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSGRADO

Grado de satisfaccién de los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco 2023

ANEXO N° 02

Cuestionario encuesta

N° Pregunta 1 2 3 4 5
Completamente Satisfecho Ni satisfecho Insatisfecho Completamente
insatisfecho ni insatisfecho insatisfecho

1 La atencién en el Puesto de Salud de
LLicua se realiza respetando la fecha y
hora que le asignan al usuario

2 El registro de datos de informacion se
realiz6 sin errores en admision

3 El tiempo de espera desde que llega al
Puesto de Salud de LLicua hasta que lo
atienden es el adecuado

4 Las instalaciones, pasillos y servicios
higiénicos; le permite circulacion rapida.

5 El servicio le brinda una atencién
confiable y segura.

6 La consulta con el Puesto de Salud de
LLicua se realizaen el horario programado

7 El tiempo de espera es el adecuado para
recibir efectivamente la atencion.

8 Cuenta con la calidad de atencion de los
profesionales en el Puesto de Salud de
LLicua

9 Los servicios que cuenta el Puesto de
Salud de LLicua le ayuda aresolver sus
problemas.

10 | Los servicios cuentan con medios y
facilidades para brindarsatisfaccion en la
atencion.

11 | Le otorga facilidades para brindar
interconsultas con los otros consultorios.

12 | Se siente con satisfaccion global de los

servicios del Puesto de Salud de LLicua




13 | ElPuesto de Salud de LLicua cuenta con
sefializaciones que orienten a los

usuarios a cada uno de sus servicios.

14 | Me siento conforme con el trato del
personal administrativo que me ha

atendido.

15 | Cuenta con la comodidad y cantidad de
asientos en la sala de espera del Puesto

de Salud de LLicua

Fuente: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Conde, Mira, Aranaz y cols. Validado por Barragan y

Manrique, (9) (28) (29) modificado y adaptado por la actual investigadora.



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

ESCUELA DE POSGRADO

ANEXO N° 03

CONSENTIMIENTO DE LA PARTICIPACION

N° Paciente:

El que suscribe estd de acuerdo en

participar en el estudio para evaluar la gestion de los procesos misionales de atencién
de salud en relacion al grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Puesto
de Salud de LLicua Amarilis Hudnuco 2023. Asi mismo estoy de acuerdo con la
participacion de las encuestas. Para dar este consentimiento he recibido una amplia
explicacién de la.

Dra. Quien me ha informado que:

Si puedo ser parte de la encuesta en la entrevista.

Doy mi consentimiento con participar en el estudio es absolutamente voluntario y el
hecho de no aceptar no tendria consecuencias en mis relaciones con los profesionales
del Puesto de Salud de Llicua Amarilis, que me atienden, donde tendré el mismo
derecho a recibir el maximo de posibilidades de atencién.

En cualquier momento puedo retirarme del estudio, sin que sea necesario explicar las
causas.

Y para que asi conste y por mi libre voluntad, firmo el presente consentimiento, junto

con la profesional que me ha dado las explicaciones pertinentes, a los dias de
mes de del
Nombre del Paciente: Firma:

Nombre del Profesional: Firma:




Procedimiento de validez y confiabilidad

Validez:

Es considerado el juicio de expertos (30) a la evaluacion de profesionales, la cual emiten

los expertos en la materia, y validan el instrumento de la investigacion.

Ficha de validacién de instrumento de investigacion

I. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del evaluador | }ers cueruomean  [euss i
Grado Académico JAETRO &) SPLID PUBICD  ycovun(TO WO, TR SO EN TPl
Institucién donde labora UNDAC 3
Cargo que desempefia Docente
Instrumento motivo de evaluacién | Cuestionario
Autor del instrumento Bach: Ruth Miriam RAMOS HUAMAN =]
Titulo de la investigacion La Gestion de los procesos de atencion de salud en
relacion al grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Puesto de Salud de LlLicua Amarilis
Huanuco 2023
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Excelente (5) Bueno (4) Aceptable (3) Deficiente (2) Muy deficiente (1)
INDICADORES CRITERIOS . e | o 3‘3;'-1- T - qu
1.CLARIDAD Esta formuiado con Ienguam apropedo.
2.0BJETIVIDAD Esth expresado en conductas observables. %
3 ACTUALIDAD Adecuado al de & ciencia y la X
teonclogia,
4. ORGANIZACION Existe ura organizacin légica. A
5 SUFICIENCIA Comprende los aspecios en cantidad y x
GINTENCIONALIDAD | Adecusdo pars valorar sspecios de o =TI "]
nvesbocion. B
7.CONSISTENCIA Basado en sspecios monco-centificos. X
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, ndcadores o A
9 METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de a
vessgacen A
10. OPORTUNIDAD El mstrumento serd aphcado en el momento
portno o més adecuado SegUn s n
procedimientos.
PROMEDIO DE VALIDACION 9 [%

Referencia: Olano (31) adaptado por la investigadora.
Ill. Promedio de Valoracion: G1 % ( &xceve rd
IV. Opinién de aplicabilidad: (SI) El instrumento puede ser aplicado tal como esa
elaborado.
Lugar y fecha: Pasco enero de 2023

1

ﬁm';adelexpeﬂo




Ficha de validacion de instrumento de investigacion

. DATOS GENERALES

Institucion donde labora UNDAC

Apellidos y Nombres del evaluador MMMMW&—
Grado Académico Ma ecteo on S ‘bl R g

Cargo que desempena Docente

Instrumento motivo de evaluacion | Cuestionario

Autor del instrumento

Bach: Ruth Miriam RAMOS HUAMAN

Titulo de la Investigacion La Gestion de los procesos de atencion de salud en
relacion al grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis
Huanuco 2023

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Excelente (5) Bueno (4) Aceptable (3) Deficiente (2) Muy deficiente (1)
BCADOR. TGS vl bo—4 bRt b
1. CLARIDAD Est formutadd con lenguaje spropiads. ¥
2. OBJETVIDAD Estd expresado on conductas observablos. N .

3 ACTUALIDAD Adecuado al avence de &a clencia y a

et = tocnagia 3

4 ORGANIZACION | Bosle una organgacin bges, X

5 SUFICIENCIA Comprende los aspecios en cantidad y ¥

GANTENCIONALIDAD wpmma 2 v

;.coomu:u Entre s dimensiones, indicadores e ¥

(== indices, X

S METODOLOGIA La estralega responde al propasito de X

10. OPORTUNIDAD £ instrumento sera apicado en el

oporuno 0 més sdecuado seglin Sus >(

PROMEDIO DE VALIDACIONS O %

Referencia: Olano (31) adaptado por la investigadora.
ll. Promedio de Valoracion: %© % (Cugolonie)

IV. Opinién de aplicabilidad. (Si) El instrumento puede ser aplicado tal como esa

elaborado.

Lugar y fecha: Pasco enero de 2023

del experto




Ficha de validacién de instrumento de investigacion

I.  DATOS GENERALES
Apeliidos y Nombres delevaluador | Bavcpssnr Comne Vosie Ny
Grado Académico NoC ot ¢ w £ DU AT Eivo> o
Institucion donde labora UNDAC
Cargo que desempena Docente
Instrumento motivo de evaluacion | Cuestionario
Autor del instrumento Bach: Ruth Miriam RAMOS HUAMAN

Titulo de la Investigacion

La Gestion de los procesos de atencion de salud en
relacion al grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el Puesto de Salud de LlLicua Amarilis
Huanuco 2023

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Excelente (5) Bueno (4) Aceplable (3) Deliciente (2) Muy deficiente (1)

INDICADORES CRITERIOS Dehciento | Regular | Buena | Muy Buena | Excelents
00-20% | 21-40% | 41-80% | 61-80% 51-100%
_CLARIDAD Ests formulado con lenguaje gpropado. X
2.08JETIVIDAD Estd expresado en conductas observabiles. o
3ACTUALIDAD Adecusdo al avance de &a cienca y la %
| 4 ORGANIZACION | Exioto ura organizacion iogica___ <
5 SUFICIENCIA Cawnnh los sspectos en cantidad y 5%
B INTENCIONALIDAD w para valorar sspectos de la
estgacist; X
7 CONSISTENCIA Basado en ndrico-Centificos. N
8. COHERENCIA Entre las denensiones, indicadores x
Indices.
9.METODOLOGIA La sstralegia responde al proposito de la
= s 5 x
10. OPORTUNIDAD El mstrumento sera aplicado en el momento
oportuno © miés adocuado segun sus )
PROMEDIC DE VALIDACION E8%

Referencia: Olano (31) adaptado por la investigadora,

Promedio de Valoracion: £6% ( g.rg ety

IV. Opinién de aplicabilidad: (Sl) El instrumento puede ser aplicado tal como esa

elaborado.

Lugar y fecha: Pasco enero de 2023

e e 2y

Firma del experto




Confiabilidad:

El instrumento se somete a un aprueba piloto de la muestra considerandose a un 10%
del total de la muestra, donde se aplica un estadistico de confiabilidad del Alfa de
Cronbach (4) siendo el resultado de 0,744 de fiabilidad para poder aplicar el

instrumento.

Alfa de Cronbach

Escala: Evaluar la gestion de los procesos misionales de atencion de salud en relacion al grado de satisfaccion de
los pacientes atendidos en el Puesto de Salud de LLicua Amarilis Huanuco 2023

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido?® 0 0
Total 30 100,0

a, La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
744 19
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Pegar 14 N K Soie doho == B me % o Q8 Formate  Darformato Estios de ?—.’—"”“”‘“' * | B ordensry  Buseary
& condicional ¥ como tabla ¥ celda & Formato~ & - filtrar > seleccionar v
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1
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1
1
1
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1
1
1
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1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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1
1
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

Problema general

Objetivo general

Hipo6tesis general

¢, COmo es la gestion de
los procesos misionales
de atencion de salud en
relacién al

grado de

satisfaccion de los
pacientes atendidos en
el Puesto de Salud de
LLicua Amarilis

Huanuco 20237

Evaluar la gestion de los
procesos misionales de
atencion de salud en
relacién al

grado de

satisfaccion de  los
pacientes atendidos en
el Puesto de Salud de
LLicua Amarilis Huanuco

2023

Si existe relacion de la
gestion de los procesos
misionales de atencion de
salud en relacién al grado
de satisfaccibn de los
pacientes atendidos en el

Puesto de Salud de LLicua

Amarilis Hudnuco 2023

Problemas

especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas




1. ;Cudlesla

situacion actual
de los procesos
de atencion del
Puesto de Salud
de LLicua Amarilis
Huanuco?

. ¢Cual es el nivel
de los procesos
de gestion de los
servicios de
atencion del
Puesto de Salud
de LLicua Amarilis
Huénuco?

. ¢Cual es el grado
de satisfaccion de
los pacientes
atendidos en el
Puesto de Salud
de LLicua Amarilis
Huanuco?

. ¢Habré relacion
de la gestién de
los procesos
misionales de

atencion y el

1. Diagnosticar la
situacion actual de
los procesos de
atencion del
Puesto de Salud
de LLicua Amarilis
Huanuco

2. Analizar el nivel
de los procesos
de gestion de los
servicios de
atencion del
Puesto de Salud
de LLicua Amarilis
Huanuco

3. Evaluar el grado
de satisfaccion de
los pacientes
atendidos en el
Puesto de Salud
de LLicua Amarilis
Huanuco

4. Relacionar la gestion
de los procesos
misionales de
atencion y el grado

de satisfaccion de

1.

. Los procesos de
atencion del Puesto de
Salud de LLicua
Amarilis Huanuco es
regular

Es eficiente nivel de
los procesos de
gestién de los servicios
de atencion del Puesto
de Salud de LLicua
Amarilis Huanuco

El grado de
satisfaccion de los
pacientes atendidos es
satisfecho en el Puesto
de Salud de LLicua
Amarilis Huanuco

Hay relacion de la
gestion de los
procesos misionales
de atencion y el grado
de satisfaccion de los
pacientes atendidos en
el Puesto de Salud de
LLicua Amarilis

Huénuco.




grado de
satisfaccion los
pacientes
atendidos en el
Puesto de Salud
de LLicua Amarilis

Huanuco?

los pacientes
atendidos en el
Puesto de Salud de
LLicua Amarilis

Huanuco.
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