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RESUMEN

Este trabajo de investigacion, surge en base a las experiencias que se ha
obtenido en las instituciones publicas, con relacion a la no adecuada
atencion al usuario, en el servicio de estadistica del Subcentro de Salud
de Alpachaca, lo que afecta la buena imagen institucional como la
prestacion de servicios hacia la comunidad. Para efectuar este trabajo
realicé una investigacion de campo, porque se desarrollé en el Subcentro
de Salud, para realizar la busqueda de la problematica existente,
observando en el servicio falta de comprension al presentarse algun
inconveniente entre el personal administrativo del Subcentro de Salud de
Alpachaca y el usuario, como ausencia de paciencia, puntualidad,
empatia, amabilidad por parte de quienes atienden el servicio, en la
elaboracion de la tesis apligué métodos como: deductivo, inductivo y
descriptivo; tipos de investigacion: de campo, bibliogréfica y descriptiva,
como técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se aplic6 una
encuesta los usuarios que acuden al servicio de estadistica del Subcentro
de Salud, la técnica de la observacion, obteniendo resultados
desfavorables, se obtuvo los siguientes resultados q 48.84% de los
usuarios consideran que el personal de salud presta una mala atencién, el
69.77% presta poco amabilidad al usuario, por lo que se importante como
la elaboracion de una guia de relaciones humanas para mejorar la
calidad de atencién al usuario por parte del personal administrativo del
Subcentro de Salud de Alpachaca, que permitira mejorar la calidad de
atencion y la practica de relaciones interpersonales al usuario y que la
misma sea puesta en practica por el personal que labora en la unidad de
Salud, beneficiando tanto a las personas que acuden como a la imagen
institucional.



ABSTRACT

This research arises based on the experiences obtained in public
institutions, in relation to inadequate customer service, the statistical
service of the health sub-center Alpachaca, affecting good corporate
image as the provision of services to the community. To make this work |
have done field research, because it was developed in the health sub
center, to search for the existing problems observed in the absence
service understanding by presenting some problems between the
administrative staff health sub center of Alpachaca and the user and lack
of patience, punctuality, empathy, kindness by those who attend the
service in the preparation of the thesis use methods as deductive,
inductive and descriptive; types of research: field, applied, bibliographic
and descriptive, and technical and instrument data collection surveys were
applied to three hundred seventy-nine presenting to statistical health sub
center, and the art of observation, experienced poor performance , of
reaching conclusions and recommendations, proposing as an alternative
the production of a guide to human relationships to improve the quality of
customer service by the administrative staff Alpachaca health sub-center,
which will improve the quality of care and the user practice interpersonal
relationships and that it be implemented by the staff working in the health
unit, benefiting both people who come as institutional image.
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INTRODUCCION

El convivir diario exige una constante preparacion de los conocimientos,
técnicas, habilidades y principalmente de las actitudes, lo que implica una

predisposicion permanente de buenas relaciones interpersonales.

En el Subcentro de Salud de Alpachaca el personal mantiene el vinculo
mas estrecho con los usuarios y su interrelaciéon con todos los sistemas
de las unidades de atencion. Por ello adquiere gran importancia su

participacion en los objetivos propuestos sobre calidad de atencién.

La satisfaccion del usuario depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los

servicios cubren o exceden sus expectativas.

Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que este satisfecho con
recibir servicios relativamente deficientes. Por esta razon es necesario
intervenir para que los profesionales de enfermeria actien de manera

correcta.

Se determind la importancia del personal que labora en el departamento
administrativo cuente con una herramienta de trabajo como un
instrumento de consulta y orientacion; es por ello que realice esta guia
practica de calidad de atencion al usuario, con la finalidad que se ponga
en practica el contenido de la misma y se logre una atencién de calidad al

usuario.
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes

A nivel mundial se considera que la calidad de atencién al usuario
en todos sus ambitos siempre ha tenido dificultades a pesar de su
variabilidad, es asi que la atencion al usuario debe ser primordial y de
calidad, por lo que en gran medida la calidad de atencion de enfermeria
es un problema complejo originado por la demanda, oferta proceso,
resultados e impacto, por ende la evaluacion se puede realizar al final de
la cadena mencionada utilizando el nivel de satisfaccion de los usuarios
como indicador de impacto de la calidad de la asistencia recibida. Si este
indicador sufre cambios significativos con el tiempo, es posible asumir que

la institucion esta brindando una buena atencion.

Dentro del pais la calidad de atencidén es un proceso de ayuda para
los usuarios en general; por esta razén la mayoria de las unidades
operativas de Salud enfrentan un problema, que pese a los esfuerzos del
personal de Salud por brindar un buen servicio a los usuarios, estos

manifiestan insatisfacciéon en la atencién dentro de los servicios.

En las instituciones de Salud y mas aun de la provincia de
Imbabura, las actividades de las enfermeras se limitan a obedecer
ordenes médicas, realizar procedimientos y atender al usuario no mas alla

de realizar un trabajo cotidiano.

En la investigacion realizada a los usuarios que acudieron al

Subcentro de Salud de Alpachaca, se pudo verificar que anteriormente no

17



existi6 una investigacion sobre las relaciones humanas y la calidad de
atencion que brinda el personal del Subcentro de Salud; y se puede
evidenciar que existe insatisfaccion por la atencion recibida tanto, en la

agilidad como en el trato.

La parroquia de Alpachaca es una de las tantas parroquias que
conforman la provincia de Imbabura. En los afios de 1978 -1981 la
Jefatura de Salud de Imbabura y el Ministerio de Salud Publica de ese
entonces, vio la necesidad de crear una casa de Salud en la parroquia,
debido al alto indice de personas que necesitaban atencién médica,
comenzando a funcionar en las calles Machala y Macas esquina, donde
se daba prioridad a la atencién en pediatria, esta institucion funcionaba en
la casa de una familia de la parroquia en donde se pagaba un alquiler.

Méas tarde como los habitantes de la parroquia de Alpachaca
crecia y la casa ya quedaba pequefia para albergar a muchos
pacientes, construyeron su propia edificio en las calles Cuenca y
Guayaquil ocupando un espacio que era cancha deportiva, en el afio de
1981 empezob a prestar servicio el Subcentro de Alpachaca en sus nuevas
instalaciones donde se brindo los servicios de odontologia, medicina
general, obstetricia y psicologia. El director de la unidad de Salud es el

doctor Carlos Peralta.

1.2. Planteamiento del problema

La investigacion demostro a base de la observacién y sondeo los
niveles de satisfaccion de los usuarios del Subcentro de Salud de
Alpachaca, presenta problemas de relaciones humanas del personal
administrativo como es: problemas personales los mismos que inciden en

la prestacion de servicios al usuario, ya que al no estar debidamente

18



motivado el personal, dicha prestacion es muy deficiente y no se

concentran en su totalidad.

La poca comunicacién es un problema actual, moderno que afecta
a todos por igual. Al no existir una adecuada comunicacién a nivel interno
entre el personal que labora en el Subcentro de Salud de Alpachaca en
los diferentes departamentos de la institucion, no permite una buena

relacion entre todo el personal y sobre todo con los usuarios.

Los conflictos que se dan por falta de informacién adecuada por
parte del personal administrativo hacia los usuarios, produce en el usuario
un malestar, también las buenas relaciones humanas contribuyen en
forma muy efectiva a la eficacia de los servicios que se presten en materia
de Salud y a establecer una buena relacién con los usuarios, hay varias
opiniones, donde mencionan que existe falta de comunicacion, agilidad y

cordialidad al momento de tratar al usuario.

Con la elaboracién de una guia que contenga estrategias para
mejorar las relaciones humanas y atencién al usuario, mediante la cual

mejore la atencion y trato al usuario.

En conclusién, la calidad de la atencién del servicio se valora por la
percepcion que tiene el usuario sobre el trato recibido aun cuando las
prestaciones son correctas desde el punto de vista del prestador, esta
apreciacibon muy generalizada no tendria ninguna relevancia si los

servidores publicos, trataran de evitar la rutina laboral.

1.3 Formulacion del problema
¢Cudl es la calidad de atencion que presta el personal
administrativo del Subcentro de Salud de Alpachaca y su relacion con el

nivel de satisfaccion del usuario, durante el periodo 2015?
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1.4 Delimitacion del problema

1.4.1 Delimitacién espacial

El trabajo de investigacion se realizé en la provincia de Imbabura

en la parroquia de Alpachaca, en el Subcentro de Salud, ubicado en las

calles Cuenca y Guayaquil esquina.

1.4.2 Delimitacion temporal

La investigacion se efectu6 en el afio 2015.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Mejorar la calidad de atencion que presta el personal

administrativo del Subcentro de Salud de Alpachaca y su relacion con el

nivel de satisfaccion del usuario, durante el periodo 2015.

1.5.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar las expectativas que tienen los usuarios sobre la
atencion del profesional de enfermeria del Subcentro de Salud de
Alpachaca.

Analizar las actividades de los profesionales que intervienen en el
grado de satisfaccién de los usuarios referente a la calidad de
atencion.

Disefiar una guia de informacion sobre la calidad de atencion que
debe brindar el personal administrativo para satisfacer las

necesidades del usuario.
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e Socializar la guia a todo el personal de salud que labora en el

Subcentro de Salud.

1.6 Justificacion

En muchos de los casos no se toma en cuenta la atencién por
parte del personal debiendo darse con cautela profesional siendo un
referente complejo que alcanza la asistencia conforme al progreso de la
tecnologia y la ciencia, por lo cual se determinan diversas necesidades de

guienes visitan el Subcentro asegurando su pronto retorno.

Conocer sobre la atencion que brindan en el Subcentro de Salud
de Alpachaca es de gran importancia, porque al pertenecer al primer nivel
de atencién, constituye una organizacion basica del sistema, en donde se
debe brindar una atencion ambulatoria general, con integracion de
servicios preventivos y curativos, enfoque familiar y dar un fuerte estimulo
a la participacion comunitaria; esto hace evidente la necesidad de
asegurar la calidad de atencion brindada por este establecimiento para
asi garantizar la adecuada capacidad resolutiva, la equidad del sistema y

la contencion de costos.

Este trabajo de investigacion fue sumamente importante realizarlo
para conocer como es la atencion que brindan a los usuarios el personal
administrativo que laboran en el Subcentro de Salud, y apreciar el nivel de
satisfaccion de los usuarios, ya que este es el personaje principal en
prestacion de servicios, a quienes se debe atender con calidad y
eficiencia para satisfacer sus expectativas, es quien determina el nivel de

excelencia.

Permiti6  contribuir  con informacion  atil para  brindar
recomendaciones que fueron obtenidas de los propios usuarios que

acuden al Subcentro de Salud, para el personal de enfermeria que esta a
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cargo de este servicio y asi lograr el maximo grado de desarrollo posible

de satisfaccion tanto para el usuario como para los profesionales.

La presente investigacion fue factible gracias a la gentil
colaboracién del director de la institucion, y personal de las diferentes
dependencias del Subcentro de Salud misma que dio, toda la apertura
para la realizacion de las actividades concernidas con la investigacion. Se
contod con la bibliografia precisa, recursos materiales, técnicos, humanos,
asi como también los conocimientos adquiridos durante la carrera, lo que

permitié un servicio eficiente en el tramite de solicitudes.
Con la implementacién de las estrategias para el mejoramiento de

las relaciones humanas, se aspira mejorar el ambiente laboral de cada

una de las dependencias, a fin de mejorar el servicio al usuario.
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CAPITULO I
2. MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacién tedrica

Se determind que en el Subcentro de Salud existe malestar en los
usuarios con respecto a la calidad de atencion que brinda el personal de
la institucién, es por ello que en este trabajo de investigacion tiene como
objetivo principal mejorar la atencion al usuario y que el mismo se sienta
satisfecho por la atencién recibida, contando con el apoyo de las

autoridades para la ejecucion de este trabajo.

2.1.1 Fundamentacion socioldgica

Segun Max Weber (2009) en su enfoque social menciona que:

La accion social es el comportamiento humano con
sentido y dirigido a la accion o comportamiento de otros.
De esta forma la accion social posee varios componentes:
Conducta con sentido o significado: motivacién subjetivay
comprensible. Direccionalidad: orientacion basica a otro u
otros, a esto Weber lo llama espera”. También argumenta
con un ejemplo practico: no es mismo guifiar un ojo que
tiene un significado que cerrar un ojo porque le entro algo
en él. (p.38)

Este enfoque se relaciona directamente con el comportamiento y la accion
del ser humano, ya que desde este punto de vista se relaciona como el
personal administrativo del Subcentro de Salud actta frente al usuario
externo y a la vez también permite visibilizar que cada uno de los gestos
gue hace el ser humano tiene un significado en el que puede demostrar

un motivacion subjetiva positiva o negativa.
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Thalia Dominguez e Idalberto Espinosa, (2010) en el libro

Relaciones Humanas. Un enfoque Secretarial;

‘Nos ensefian que los seres humanos aceptamos la
convivencia con otras personas, nos debemos a los demas,
tenemos una funcién social en la vida: la de servir al bienestar
comun y por ende al personal a través del trabajo cotidiano.
Reconocemos la dignidad humana de los demas, de ahi que
podemos establecer la aceptacién del otro, tal como es.
Respetemos para ser respetados; y en lugar de marcar a los
demas con discriminaciones, pretendemos encontrar
afinidad”. (p. 57)

Se debe aceptar que el cliente no es un codigo, una cifra, una
cuenta, un balance, un gréfico, es algo mas profundo, no es solo la
esencia o razon de ser de la empresa si no ante todo un ser humano y

como tal precisa de gran atencion y exige calidad en su atencion.

2.1.2 Fundamentacién psicolégica

Teoria de la Gestalt se refiere a como el ser humano percibe
las figuras, palabras o representaciones que dan a entender un
mensaje, esto significa como se percibe en la mente los
objetos conocidos en la vida diaria. EI ser humano utiliza la
percepcién, en el proceso del aprendizaje, los psicélogo de la
Gestalt dicen que buen parte del aprendizaje humano es por
insight, esto significa que el paso de la ignorancia al
conocimiento ocurre con rapidez, de repente.

Segun BERGER (2006) dice:

La consideracion de un nivel psicolégico como unificador
de un mismo nivel propositivo en los estudios de servicio
al cliente, en la medida en que para ambas disciplinas se
trata de explicar y comprender cémo y por qué las
personas forman opiniones e ideas sobre ciertos eventos
de su medio ambiente social; como y porque?, las
personas eligen determinados productos, servicios estilos
de vida o propuestas socio-politicas”.(p. 15)
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Para todas las personas el éxito de sus relaciones con sus usuarios
depende en gran parte de sus actitudes. El triunfo o el fracaso de las
actividades no dependen uUnicamente de las técnicas utilizadas en el
trabajo, es necesario intuir lo que el cliente necesita, saber conducirse,
gue cualidades impulsar y perfeccionar diariamente y cuales aspectos de

su caracter y personalidad se debe desechar.

Se analiza las motivaciones del personal administrativo que
impulsan a determinada conducta dentro de su trabajo. Conducta que

esté acorde con el caracter y personalidad.

2.1.3 Fundamentacion epistemoldégica

Segiin SCHOPENHAUER (2009):

Durante los ultimos afios ha existido una lucha constante
sobre los cambios en lo que se refiere atencion al cliente
dando el mayor reconocimiento en la autodisciplina, lo que
a criterio de muchas personas llegaria a resaltar las
justificaciones sobre valores y tecnologia. En muchos de
los casos ha sido debatida para ser considerada como
carrera profesional de categoria universitaria. Dichos
anhelos se han relacionado de acuerdo al interés de cada
individuo y dar una relevancia en aprendizaje cientifico,
concentrando gestiones sistematicas, investigativas vy
constructivas. (p. 20)

Este trabajo de investigacion se relaciona con la necesidad de
conocer y mejorar las relaciones humanas de los diferentes
departamentos del Subcentro de Salud con el fin de superar las
dificultades que se generan al no aplicar estrategias que permitan mejorar
dichas relaciones laborales lo cual conlleva a una mejor prestacion del

servicio al usuario.
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2.1.4 Relaciones humanas

Segun ARISTIZABAL A. (2011) se puede conseguir buenas

relaciones interpersonales a través de dos aspectos:

El primero tiene que ver con la calidad humana de quien
establece o define el trato con alguien. Es innegable que lo
gue decimos y hacemos depende de lo que somos. Las
personas buenas siempre producen el bien. El segundo se
refiere a aspectos concretos de comunicacion que hay que
tener en cuenta para tener éxito con los otros. (p. 56)

Es la forma de hacer mas agradable la convivencia entre las
personas, con el propésito de lograr una sociedad mas justa y mas
humana, se puede decir que es el arte de tener una buena relacion con
los demas, mantener la paz con el projimo y evitar toda clase de conflictos

gue puedan surgir en el trato diario.

Es decir que las relaciones humanas crean un ambiente de union y
cordialidad dentro de sus integrantes, respetando su personalidad y

logrando la satisfaccion de sus integrantes.

Se puede decir que las relaciones humanas son aquellas que se
dan en un ambito comun donde existe comprension e interés por un fin,
habiendo discrepancias entre las personas, estas permiten establecer y
conservar entre los humanos relaciones amables, confiables, leales
establecidos con ciertos lineamientos debidamente aceptados por la
sociedad reconociendo el respeto a cada individuo en su forma de
participar, actuar y discernir cualquier circunstancia dentro de la

diversidad de personalidades.

Se puede concluir que las relaciones humanas es la forma como

convivimos con los demas y si el projimo es reciproco con sus actitudes.
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2.1.4.1 Importancia

Segun ALEJANDRO MARTINEZ (2011dice):

Las relaciones humanas tienen mucho que ver en el éxito
de las numerosas situaciones que se buscan emprender en
la vida individual y social, ademas por la necesidad que
tenemos de estar constantemente en contacto unos con
otros, es necesario a que tomemos en cuenta lo importante
gue son las relaciones humanas, puesto que Ssi
practicamos la amistad, la solidaridad, el verdadero
compafierismo y trabajo en equipo; lograremos que las
discusiones, malos entendidos, egoismo y otras malas
costumbres disminuyan o que mejor desaparezcan.(p. 52)

Se dice que es importante el estudio de las relaciones humanas
porque con ellas se puede prevenir y superar los conflictos individuales y
colectivos en todas las areas de la actividad humana y fomentar unas
relaciones personales armoniosas. También se desarrollan fuentes de

comprension y cordialidad entre los seres humanos.

Las relaciones humanas tienen mucha importancia dentro del diario
vivir, ya que el ser humano es un ser social por naturaleza y necesita
vincularse con los demas y asi alcanzar éxitos en todos los campos de la
sociedad. Las relaciones humanas es una necesidad vital para
comunicarnos con las personas, cultivando varios principios éticos y
morales que sin indispensables para la convivencia y que ayudaran a

mejorar vinculos personales.

2.1.4.2 Principios que deben regir en las relaciones humanas

Segun, Vargas B. (2012) manifiesta que:

El estudio de los principios de las relaciones humanas se
basa en las relaciones interpersonales, en la familia, en el
trabajo, en el deporte y en general, en toda actividad que
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realiza el ser humano buscando siempre favorecer un
ambiente sano, agradable, equitativo y armdnico en la
sociedad.(p. 16)

A continuacién se cita los principios:
e No olvidar que cada individuo es un universo diferente y por lo
tanto tendra su propia personalidad por lo que hay que

respetar.

e Al dirigirse a las personas el trato debe ser por su nombre y

con amabilidad.

e El trato con los demas deber ser con una sonrisa sincera y Si
tiene que hacer una critica, hacerla constructivamente

presentando soluciones posibles.

e El comportamiento a mas de ser racional, debe llevar inmersos

los sentimientos.

¢ No hay que creerse duefios de la verdad y respetar la opinion
de las otras personas.

e Tener siempre presente que se vive para servir y no para que

nos sirvan.

¢ No hacer a los demas lo que no te gustaria que hagan contigo.

e Tratar de ponerse en los zapatos de los demas para poder

comprenderlos.
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2.1.4.3 Factores que influyen

e Aceptacién: representa el respeto hacia otra persona como ser

humano o individuo diferente y Unico en la vida.

e Comprension: Aceptar a las personas como son, con Sus
limitaciones, defectos, debilidades, necesidades individuales,

derechos y caracteristicas especiales.

e Cooperacion: El trabajo en equipo, participando por un objetivo

comun con miras a conseguir resultados eficaces y favorables.

e Comunicacion: Proceso de intercambio de datos, en el que un
emisor transmite a un receptor algo a través de un canal esperando

una respuesta en el mismo contexto.

e Cortesia: Es el acto a través del cual un individuo le manifiesta y le
demuestra a otro la atencién, el respeto y el carifio que siente por

s

él.

e Descalificacion: Es la forma mas desfavorable, por la cual el otro
individuo no se da el debido interés con quemeimportismo y con
indiferencia absoluta. La persona afectada se restringe actuar, se
interna en si misma y soporta quebrantos graves perjudicando la

comunicacion.

e Equidad: promover la participacion sin distinciébn de género, raza,

edad. Condicion econémica o religion.

e Flexibilidad: es aceptar a la otra persona con sus cualidades y

defectos, sin pretender cambiarla.

29



e Honestidad: es un principio universal que rige nuestro proceder,
es una cualidad humana. Practicar la seriedad y la transparencia

de lo que dice y hace cada ciudadano.

e Justicia: dar a cada quien lo que necesita para procurar en todos

igualdad de oportunidades.

e Positivismo: una de las cosas que espera un cliente es una
actitud positiva por parte de la persona que lo atiende, ya que es el
reflejo del estado de animo y se da un buen trato a las otras

personas.

e Rechazo: es la actitud negativa que tenemos hacia personas o
cosas que tienen caracteristicas especificas que nos molestan o

desagradan.

e Respeto: es una norma fundamental dentro de las relaciones
humanas. Exige un trato amable, cortes, el respeto no se impone,
se lo gana con una buena actitud. Permite la aceptacion de las

limitaciones propias y ajenas.

2.1.5 Fundamentos psicologicos

2.1.5.1 ¢;Qué son los valores?

Bernabé Tierno (2009) dice que:

El ser humano no solo tiene una facultad cognoscitiva que
se le sirve para emitir juicios sobre la realidad, sino que es
capaz también de emitir juicios de valores sobre las cosas.
Cuando se oye hablar de valores, muchos se preguntan,
entre asombrados y escépticos, ¢Pero qué son los
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valores? ¢Acaso existen con realidad propia, o son mas
bien creacidén de nuestra febril fantasia? (p. 20)
Y se puede designar como valor las buenas actitudes de las

personas reflejan para la convivencia con los demas y asi evitar conflictos

entre las personas.

2.1.5.2 Pedagogia de los valores

Bernabé Tierno (2008) dice que:

La Educacion de valores significa educacion en lo moral y
ético, de ello depende que las personas tengan un
comportamiento digno y correcto, ya que el individuo es
capaz de establecer su propia escala entre todo y esto es
insostenible si el ser humano no fuera capaz de sacrificio y
renuncia. Los valores son de cada persona donde asume
en forma libre y admite tener una idea clara de las metas
propuestas en la vida, nos permite aceptarnos tal como
somos con virtudes y defectos pero con la Unica
conviccion de poder cambiar ante cualquier negligencia
estimarnos siempre y saber que somos humanos capaces
de enfrentar cualquier circunstancia. Los valores dan vida
a nuestro bienestar y porvenir para mantener un equilibrio
emocional en hechos y eventos imprescindibles, para
mantener una conformidad personal.(p. 20)

Los valores morales son aquellos que perfeccionan al hombre en lo

mas intimo del humano.

Los valores surgen primordialmente en el individuo por influjo y en el
seno de la familia, y son valores como: respeto, tolerancia, honestidad,

lealtad, trabajo, responsabilidad etc.

Una persona valiosa, es una persona que posee valores interiores y
gue vive de acuerdo a ellos. Un hombre vale entonces, lo que valen sus
valores y la manera en como los vive, los valores morales adquiridos en el

seno de la familia ayudan a insertarse eficaz y fecundamente en la vida
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social; la persona valiosa busca ir mas alla de la libertad, comodidad o
bienestar y se traduciran estos valores en solidaridad, honestidad, libertad

de otros, paz etc.

2.1.5.3 Antivalores

Asi como hay una escala de valores morales también existen
valores inmorales o0 antivalores. La deshonestidad, injusticia,
intransigencia, intolerancia, traicién, egoismo, irresponsabilidad,
indiferencia son ejemplos de estos antivalores que rigen la conducta de
las personas inmorales. Una persona inmoral es aquella que presenta una
actitud negativa, para rechazarlos o violarlos. Es lo que se llama una

persona sin escrapulos, fria, calculadora, insensible al entorno social.

El camino de los antivalores es a todas luces equivocado porque
no solo deshumaniza y degrada, sino que hace merecedores del
desprecio, la desconfianza y el rechazo por parte de los semejantes,

cuando no del castigo por parte de la sociedad.

2.1.5.4 La personalidad

Aunque la personalidad puede manifestarse de muchas maneras
las mas conocidas son: la voz, la facilidad de palabra, la apariencia fisica,

el comportamiento, el control emocional y los buenos modales.

La personalidad es el reflejo exterior del ser interior, la suma total
de las caracteristicas. Este Ultimo acierto es muy importante, pues implica
gue es posible inventariar y analizar las caracteristicas habituales, lo cual
es cierto. Un habito puede adquirirse y también modificarse. Desde luego,
las caracteristicas habituales raramente son estaticas.
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2.1.5.5 ¢Qué es lacomunicacién?

La comunicacion es la base de las relaciones humanas y en el ambito
empresarial; es la trasmision de informacion y entendimiento mediante el
uso de simbolos comunes. Estos simbolos comunes pueden ser verbales

0 no verbales.

Comunicacion afectiva: se pudiera considerar que una comunicacion es

afectiva cuando reline caracteristicas, tales como:

El mensaje que se desea comunicar llega a la persona apropiada

para recibir.

e La consecuencia de la comunicacion es el cambio de conducta

esperado en el receptor.

e Cuando no es unilateral, sino que estimula la retroalimentacion al
mensaje enviado, ya que es igualmente importante saber escuchar,

tanto como saber hablar.

e Cuando existe coherencia entre el lenguaje verbal y el corporal.

e Cuando se ha escogido el momento, las palabras y la actitud

apropiada.

2.1.5.6 Tipos de comunicacion
A grandes rasgos se pueden sefalar tres tipos de comunicacion,

esta diferenciacion es dependiendo de las caracteristicas de los

receptores:
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La comunicacién interpersonal

Es aquella que se realiza generalmente cara a cara, entre dos
individuos o un grupo reducido de personas. Conversaciones cotidianas

entre familiares, o también cartas entre amigos (comunicacién escrita).

La comunicacién masiva

Esta representada principalmente en los medios de difusion de
informacion: radio, television, periédicos, revistas, internet, entre otros. El
mensaje es enviado por un emisor y no hay respuesta inmediata, hay

miles de receptores: viendo, oyendo o leyendo los mensajes.

La comunicacién organizacional

Es aquella que instauran las instituciones y forman parte de su
cultura o de sus normas. En las empresas existe la comunicacién formal e

informal.

2.1.5.7 Elementos que deben darse para que se considere el acto de

la comunicacién son:

Emisor: es quien emite el mensaje, puede ser 0 no una persona.

e Receptor: es quien recibe la informacion.

e Canal: es el medio fisico por el que se trasmite el mensaje, en este

caso internet hace posible que llegue a usted el mensaje.

e Cadigo: es la forma que toma la informacion que se intercambia

ente la fuente (el emisor) y el destino (el receptor) de un lazo
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informatico. Implica la comprensién o decodificacion del paquete de

informacion que se transfiere.

e Mensaje: es lo que se quiere transmitir.

e Situacion o contexto: es la situacion o entorno extralinguistico en el

gue se desarrolla el acto comunicativo.

2.1.6 Inteligencia emocional

No es reprimir las emociones, sino dirigirlas y equilibrarlas para
motivar y motivarse, controlando los impulsos en el comportamiento
grupal. La inteligencia emocional permite tomar conciencia de las
emociones, comprender los sentimientos de los demas, tolerar las
presiones y frustraciones que en el trabajo, enfatizar la capacidad de
trabajar en equipo y adoptar una actitud empatica y social, que brindara

mayores posibilidades de desarrollo personal.

2.1.7 Servicio al usuario

2.1.7.1 Introduccién

La atencion al cliente es importante en cualquier tipo de instancia
laboral, comercial, financiera, de servicios, todo gira alrededor de un
manejo de empatia personal hacia los demas, el crecimiento de la
competencia radica en poner en practica muchas alternativas de atraccion
de clientes entre ellas y la principal es su atencién, su primera carta de
presentacion exigiendo cada dia un mejor servicio, en los Ultimos tiempos

ofrecer un producto de calidad ya no es suficiente. Otra aspecto de

35



mucha importancia es la tecnologia debiendo aprovecharla en su maxima
instancia, cada uno presenta su producto pero ante esto hay que poner un
valor agregado haciendo diferencia ante la competencia que cada dia se

agiganta, donde permite ser diferentes de los demas.

En toda entidad sea publica y privada la disposicién atenta al
cliente esta ligada en forma directa al éxito. Poner atencion en lo que
dicen, entender y estar dispuesto a solucionar son unos de los pocos
desafios personales y de la sociedad para atraer al cliente, de igual forma
el respeto, la ayuda, el aprecio son cualidades que hacen una buena

relacion interpersonal.

2.1.7.2 Definicién de cliente

Segun Andrew Brown (2004) dice:

La atencién al cliente es una modalidad de gestién que
empieza desde lo mas alto de la organizacion, se trata de la
filosofia y la cultura de la empresa. Una vez que se han
identificado estos factores, si alguno de los integrantes de
la organizacion es capaz de articularlos dandoles una
forma sencilla se estarad construyendo algo verdadero. (p.
11)

La atencion al cliente es proporcionar de un bien o servicio al cliente
0 usuario, para satisfacer sus necesidades o deseos y por ende dar realce
a la imagen institucional, cuando se habla de servicio se refiriere a llenar
una necesidad en la otra persona, ayudarle a conseguir aquello que la

persona requiere.
El agrado del cliente es el objetivo principal de toda empresa, un

cliente con satisfaccion aprueba el desarrollo e incremento de los

resultados de una empresa.
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El éxito de una institucion depende fundamentalmente de la
demanda de sus usuarios. Ellos son los protagonistas principales y el
factor mas importante dentro de una entidad; si la institucidon no satisface
las necesidades y deseos de sus usuarios tendrd una existencia muy
corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el usuario,

porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la entidad.
El principal objetivo de toda institucion es conocer y entender bien a

los usuarios, que el servicio pueda ser definido y ajustado a sus

necesidades para poder satisfacerlo.

2.1.7.3. Caracteristicas de cliente

El usuario es la persona mas importante de una empresa u

organizacion, por lo que:

No depende de la empresa, la empresa depende de él.

e Es el objetivo de un trabajo, no constituye una perturbacién.

e Una persona con virtudes y defectos, con sentimientos Yy

emociones.

e Es lo fundamental dentro de una organizaciéon y no esta fuera de

del misma.

e Es un individuo que llega con inquietudes, aspiraciones y lo

importante es satisfacer sus necesidades.

e Es digno de una buena sociabilidad amable y con la atencién de

calidad que se puede dar.
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e Es el principal motor que desea ser complacido sin tener ningun

contratiempo.

e Es el pilar fundamental de vida de una empresa o institucion.

2.1.7.4 Tipos

El usuario enojado: este tipo de usuario hay que tratar con sutileza,
suavizar el didlogo con palabras claves, logrando no molestar ni dar
motivo para mayor enojo. Se puede describir formas de como manejar

dicha situacion:

e Comprender mas alla del enojo

¢ No mantenerse a la defensiva

¢ No involucrarse en sus emociones

e Apaciguar el enojo

¢ No hay que dar palabra de lo que no puede cumplir
e Estudiar a fondo el inconveniente

e Ser una persona solidaria

El usuario conversador: éste tipo de individuos utilizan
considerablemente su tiempo e incluso describen la historia de su vida.
No es necesario darle a entender que no desea escuchar mas bien toca

optar por interesarse del tema y sobre todo tener mucha paciencia.
El usuario ofensivo: ante ésta situacion vale ser prevenidos tratar por el
lado amable dejando a un lado los malos pensamientos, permaneciendo

con una actitud positiva.

El usuario infeliz: analizar que éste tipo de usuario su problema es

personal y con la sociedad, mas no con la organizacion. No es
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conveniente arriesgarse a que actiuen o rectifiguen su forma de
comportarse es indispensable reparar el ambiente, siendo amable y muy

tolerante.

El usuario que siempre se queja: se puede decir que es una persona
gue no le gusta nada, aceptar sus diferencias a la realidad debido a sus
desfases en su personalidad, es relevante separar quejas verdaderas de

las falsas.

El usuario exigente: éste tipo de usuario requiere atencion inmediata e
interrumpe cuando él lo necesita, la reaccion se da en personas inseguras
creando un sobre control hacia los demas. Una debida atencion con
respeto pero no ser accesibles a todo lo dispuesto por el usuario.

El usuario coqueteador: es aquella persona donde sus insinuaciones

son evidenciadas directamente, determinando una condicién sosegada.

El que no hablay el indeciso: mucha atencion con este tipo de usuarios
mucha paciencia y ayuda, no hacer preguntas sin sugerir algunas

respuestas. Brindar alternativas y colaborar en su decision.

Cada usuario es un universo distinto, una nueva oportunidad para
entregar el mejor potencial, por ello es importante comprender
plenamente cual es su necesidad, una vez entendida la necesidad del
usuario debe encontrar y dar soluciones certeras. Esta es una clave
sencilla pero importante para que el usuario salga siempre satisfecho con
el servicio brindado.

2.1.7.5 Calidad

Se define como: hacerlo bien en el primer intento, brindando un

servicio que satisfaga las necesidades del usuario.
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Dentro de toda organizacion el punto clave se determina a través
de una buena calidad en sus servicios y/o productos, es un sello de
garantia donde la institucion brinda a sus usuarios o clientes, es el punto
de partida para que sus resultados sean Optimos de acuerdo a lo
planteado, facilitando a todos quienes laboran en la organizacion

satisfaccion al elabora bien su trabajo frente a su competencia.

2.1.7.6 Calidad de atencién

Segun Pérez V. (2006), en su tratado titulado calidad total en la

atencion al cliente comenta que:

La calidad la define quien obtiene el servicio y no quien lo
entrega. La calidad de atencion al cliente es, hoy en dia, la
principal diferencia entre empresa e instituciones. En el
momento del servicio, muchas veces es mas importante la
calidad en la atencidon, que el ambiente, la presentacion
fisica de las personas u otros factores. (p. 28)

Es una responsabilidad de los proveedores de Salud y un derecho
de usuarios y usuarias: derecho a la atencion digna, a no ser

discriminados, a la confidencialidad, derecho a la informacién y a decidir.
Ofrecer calidad de atencion a los usuarios externos es un principio

basico de convivencia, en el que todos dan y todos reciben respeto,
consideracion y solidaridad.

2.1.7.7 Comunicacion y atencion al cliente

Craven R. (2011), en la obra el cliente es el Rey, habla acerca de:

“la comunicacion tiene la funcion principal de crear y
mantener relaciones; sus competencias bésicas son el
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conocimiento de la materia, el entusiasmo y la empatia. La
premisa basica de la comunicacién interpersonal es que la
forma condiciona el contenido de lo que se trasmite.
Desarrollar habilidades de comunicacion posibilita la
creacion del valor afladido en las relaciones humanas, ya
sean los proveedores, los clientes, los empleados, entre
otros; son las relaciones humanas las que aseguran la
supervivencia y propician el crecimiento de las empresas”.

(p. 35)

2.1.8 Los diez mandamientos de la atencién al usuario

El usuario por encima de todo: es la razon de ser del servicio que

se brinda.

Nada es imposible cuando uno lo desea: donde muchas de las
ocasiones los usuarios piden o solicitan casi imposibles, pero se
pone el méximo de esfuerzo, paciencia para satisfacer

apropiadamente y lograr lo que desea.

Efectuar todo lo que se dice: algunas de las organizaciones utilizan
trabas en engafar en las operaciones o actividades realizadas a
los clientes. Pero nunca se toma en cuenta que cuando el cliente
se da cuenta la organizacion queda mal y pierde uno de sus
clientes, sin percatarse que un cliente conforme atrae a otros,

también puede realizar lo contario, propagando la mala imagen.

Forma de satisfacer al cliente: atenderlo de forma cordial y
proporcionar lo que desea. Un usuario satisfecho es cuando recibe
lo que espera o desea, siempre enfocando a la necesidad y su

expectativa.

Marcar la diferencia: los individuos que estan siempre en contacto
continuo con los clientes deben tener responsabilidades en cuanto

al manejo del dialogo, ya que de ello depende su regreso o no, es
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la parte principal para atraer a un cliente o dejarlo escapar,
provocando ineficiencia e ineptitud laboral y dafiando la imagen de

la organizacion.

Cometer un error significa entorpecer todo: lograr que todo
funcione perfecto, tener control en las actividades, pero que pasa si
falla en el tiempo de entrega o el tiempo en la atencién del
paciente, si la atencion se demora o hay preferencias entre los
pacientes. Simplemente todo el esfuerzo decae y el fin es

inevitable.

Un trabajador insatisfecho crea usuarios descontentos: los
trabajadores propios es el punto de partida para atraer otros
clientes. Dar la debida importancia satisfaciendo sus
requerimientos a los clientes externos. Los reglamentos del

personal deben ir de acuerdo a su estrategia de comercializacion.

El comentario sea bueno o malo sobre la calidad en el servicio, lo
decide el cliente: para ello se presentan varios componentes en la
gestion establecidos por las autoridades de las organizaciones que
permiten evaluar como se maneja un control en la calidad del
servicio, los clientes son los encargados de valorar esta estrategia,

gue para muchos es algo de poca importancia.

No siempre dejar de mejorar un servicio, por mejor que sea éste:
enfocando a los objetivos planteados y alcanzados no se puede
dejar de seguir superandose ya que el cliente exige cada diay es
necesario seguir alimentdndose de innovaciones alternas que

beneficiara los resultados de la organizacion.

Para lograr satisfacer al cliente es necesario trabajar en equipo: la

coordinacién de las diferentes personas de cada &rea de una
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organizacién deben prestar el mismo objetivo hacia los clientes,
deben funcionar coordinadamente donde al detectar una falencia
se logre con sutileza corregir a tiempo y establecer soluciones y
estrategias, dispuestas colaborar cuando la organizacion lo

requiera.

2.1.9 ¢Qué busca obtener el cliente cuando compra un producto o

un servicio?

e Un precio razonable

¢ Una adecuada calidad por lo que paga

e Una atencién amable y personalizada

e Un buen servicio de entrega

e Un horario comodo para ir a comprar

e Posibilidad de comprar a crédito (tarjetas o cheques)

e Un local comodo y limpio

2.1.10 Las reglas de oro de servicio al cliente

Entusiasmo: un negocio deberia de caracterizarse por el entusiasmo con

gue se trata al cliente.

Atencion: al cliente siempre se le debera prestar atencion a su pedido y
durante su permanencia en el negocio. Debe mantenerse contacto visual.
Conéctese con el cliente y desconéctese del mundo,

Emplear el nombre: llamar al cliente por su nombre al referirse a él.

Rapidez: el asunto al cual el cliente vino se le debera resolver lo mas

pronto posible.
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Usar el sentido comuan: siempre utilice el sentido comun para ayudar y ser

util al cliente.

2.1.11 Puntos claves en la atencién a clientes

e Su lenguaje sebe ser muy positivo, amable y cortes.

e Admita los errores con gran agrado.

e Recuerde que a los clientes les gusta ser atendidos en forma
agradable y servicial.

e Los clientes prefieren un servicio con personas atentas y agiles.

¢ Mantenga siempre una actitud de cooperacion y buen sentido del
humor.

e Sonria para causar una buena impresion y pase momentos
agradables con su cliente.

e Respete siempre las opiniones de los demas.

2.1.12 Como evallan los clientes su servicio

Confiablidad: se refiere a la capacidad de dar lo que se promete darlo de

manera confiable y sin errores.

Profesionalismo: el nivel de conocimientos, la capacidad de inspirar

confianza y seguridad y la cortesia de la persona que brinda servicio.

Aspectos tangibles: las instalaciones fisicas, el equipo y la presentacion

del lugar y de las personas que brindan servicio.
La empatia: el nivel de interés y de atencion personal que ofrecen las

personas que dan servicio. Ponerse en el lugar de la otra persona para

comprender desde su punto de vista.
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La respuesta: la disposicién de ayudar a los usuarios y darles servicio

rapidamente, sin hacerles esperar.

2.1.13 Capacidad de respuesta

Dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas injustificadas. La
capacidad de respuesta es la agilidad, rapidez y eficacia en satisfacer las

demandas de los clientes.

2.2 Posicionamiento Teoérico

Este trabajo de investigacion se bas6 en la teoria social
considerando que a los usuarios o clientes se debe dirigir en forma
amable, respetuosa, pensando en satisfacer sus necesidades, ya que es
la parte fundamental de una institucion sin la presencia de ellos no tendria

razoén de ser.

Ademaés se identifico con la teoria psicolégica ya que el servicio al
cliente es un actividad de pensar, intuir y sentir, realizadas por personas
en un ambito de organizacion, por lo tanto el personal administrativo para
brindar una atencion de calidad al usuario, que acude al Subcentro de
Salud por una prestacion de servicios, debe analizar el tipo de usuarios a
los que van atender, la comprensién y las formas adecuadas de
reaccionar ante las diversas situaciones que se presenten, trasmitiendo
un mensaje positivo, venciendo toda dificultad dandole una solucién al
problema, de esta manera se aprecia claramente la necesidad de actuar
aplicando la psicologia en el trato humano, tomando en cuenta la relacion
interpersonal interna y la madurez en torno a la edad, sexo, condicién

social y econ6mica del usuario.
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2.3 Glosario

Actitud: es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que

emplea un individuo para hacer las cosas.

Atencién al cliente: es satisfacer al cliente con una gran fuerza motriz

capaz de que el cliente no proteste y regrese con mas clientes,

Atencion rapida: es poco usual para toda persona esperar mucho tiempo
para ser atendido. Expresar palabras de atenciéon a los clientes en un
momento critico, donde tenga que esperar un poco mas del tiempo
sefialado, en forma sonriente y con palabras como estaré con usted en

un momento por favor.

Calidad: manera de ser de una persona o cosa. Estado de una persona,
su naturaleza, su edad y demas circunstancias que se requieren para un

cargo o dignidad. Caracter, genio, indole.

Calidez: cordialidad, afecto humano.

Cliente: persona que utiliza los servicios de otra. Comprador habitual

Convivir: es el modo de vivir en forma conjunta con el caracter de

independiente.

Comunicacién: constituye la forma de dar a conocer algo, manejando
cierto tipo de lenguajes que permitan obtener cierta informacion en forma

precisa.

Clima organizacional: estudiar y reconocer la cultura organizacional es
un requisito para cualquier intento de cambio, de modernizacién, conocer

las tramas de los comportamientos corruptos y de los éticos.
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Cordialidad: afecto en el trato. Calidad de cordial o afectuoso franqueza

sinceridad.

Cortesia: acto de atencion, respeto o afecto. Acto o cosa con que se

manifiesta amabilidad y buena educacion.

Efectividad: se refiere al impacto de un determinado procedimiento o
practica asistencial, en términos de mejoras del nivel de Salud. Se estudia
mediante la relacién entre el resultado, que en un momento dado,
proporciona dicho procedimiento o servicio y el que produciria

potencialmente en condiciones éptimas.

Eficiencia: es hacer las cosas en el menor tiempo posible pero elaborado

o realizado con calidad.

Empatia: ponerse en lugar de otra persona.

Equidad: promover la participacion sin distincion de género, raza, edad,

condicion econdémica o religion.

Necesidad: impulso irresistible que hace que las causas sobre
infaliblemente en cierto sentido. Aquello a lo cual es imposible sustraerse,
faltar o resistir. Carencia de las cosas que son menester para la
conservacion de la vida.

Objetivos: son propdsitos que se desean alcanzar.

Organizacioén: constituye el conjunto de recursos que interactdan entre si

y que poseen un fin coman.

Respeto: reverencia, acatamiento. Miramiento, atencion, causa o motivo

particular.
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Responsabilidad: obligacion de satisfacer cualquier dafio o perjuicio.

Carga u obligacion moral que resulta para uno de cualquier descuido.

Servicio: organizacion y personal destinados a cuidar intereses o

satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad.

Solidaridad: demostrar comprension, ayuda mutua y colaboracién con

amabilidad y union.

Usuario: que usa ordinariamente algo. Que tiene derecho a usar una

cosa ajena con cierta limitacion

Valor: es la cualidad o conjunto de cualidades de una persona o cosa, en

cuya virtud vale.

Voluntad: facultad de querer, potencia que mueve a hacer o no hacer

una cosa.

2.4 Interrogantes de la investigacion

e (;Qué tipo de atencion reciben actualmente los usuarios por parte

de las enfermeras del Subcentro de Salud?

e ¢El conocimiento y dominio de técnicas de atencion al usuario

mejorara en el Subcentro de Salud?

e ¢La aplicacion de una guia para mejorar las relaciones humanas

permitird cambiar la actitud al usuario?
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2.5 Matriz categorial

Tabla 1. Matriz Categorial

CONCEPTO CATEGORIAS MENSIONES INDICADORES
Es la manera de
relacionarse con los
demas, -Grupo
es un estudio Humano - Respeto
sistemético de LAS - Amabilidad
conocimientos, métodos, | RELACIONES -Relaciones - Informacion
técnicas que tratan de HUMANAS humanas - Organizacion
predecir el en el &mbito | - Puntualidad
comportamiento humano, laboral - Equidad
dentro de las
organizaciones con el
proposito de lograr una
sociedad mas justay
humana.

- Atencién

- Amabilidad
Es la gestion que realiza - Empatia.
cada persona que trabaja - Externo - Comunicacion
en una empresa O - Capacidad
institucién y que tiene la | ATENCION AL | - Interno - Efectividad

oportunidad de estar en
contacto con los usuarios
y generar en ellos algun
nivel de satisfaccion.

USUARIO

- Organizacion
Profesionalismo
- Puntualidad
Responsabilida
d

Elaborado por: La Autora
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CAPITULO Il
3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de caracter cualitativo no experimental
porque no se introdujo ni se manipulo el factor causal o de riesgo para la
determinacién posterior del efecto. Se valoré la atenciébn que presta el
personal de enfermeria del Subcentro de Salud y su relacién con el nivel

de satisfaccion del usuario, durante el periodo 2015.

Se utiliz6 la investigacién de campo, bibliogréfica y descriptiva.

3.1.1 De campo

Se la define a la que se realiza en lugares determinados, donde se

encuentran los sujetos o el objeto de la investigacion.

Se aplicé la investigacion de campo porque se desarrollé en el
Subcentro de Salud, para realizar la busqueda de la problematica

existente y plantear alternativas de solucion.

3.1.2 Bibliogréfica

Porque la investigacion se realizé a través de la recoleccion de
informacion de una manera ordenada y concreta apoyandome en el
estudio de libros, periddicos e internet, con la finalidad de armar el marco

tedrico.
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3.1.3 Descriptiva

Es la que estudia, analiza o describe la realidad presente, actual en

cuanto a hechos, personas, situaciones etc.

Es descriptiva porque se basé en la realidad que se evidencia
diariamente en el Subcentro de Salud, con relacién a la insatisfaccion del

usuario externo por la atencién recibida.

3.2 Métodos de investigacion

El trabajo de investigacion se utiliz6 métodos como: descriptivo,
inductivo y deductivo y se realizo en el Subcentro de Salud, cuyo tema es
“LAS RELACIONES HUMANAS Y SU INFLUENCIA EN LA ATENCION
AL USUARIO POR PARTE DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO”.

3.2.1 Descriptivo

Luego de la aplicacion de las encuestas a los usuarios, no solo se
limitan a la recoleccién y tabulacion de datos, sino permite el analisis e

interpretacioén imparcial de los resultados.

Se efectud un estudio en conjunto a un numero considerable de
usuarios, cada uno de ellos con diferentes criterios y necesidades en un

momento determinado, obteniendo estadisticas generalizadas.
Se analizé las causas que influyen en el personal que labora en el

Subcentro de Salud, porque no brindar una atencion adecuada a los

usuarios.
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3.2.2 Inductivo

Porque a través de la recopilacion de informacion se obtuvo de los
usuarios mediante las encuestas y la observacion, se llegdb a una

conclusién general.

Es un modo de razonar que nos lleva:

e De lo particular a lo general

e De una parte a un todo

3.2.3 Deductivo

Este método se aplico para analizar el problema en todas sus partes y

luego, llegar a formular conclusiones.

Es un tipo de razonamiento que nos lleva:

e De lo general a lo particular

e De los complejo a lo simple

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Encuesta

Es una técnica que recopila informacion a través de un
cuestionario, cuyas opiniones son impersonales, la encuesta sera

aplicada a los usuarios que acuden diariamente al Subcentro de Salud.

La encuesta consta de preguntas dirigida a diferentes personas con
el afan de reunir informacién y auscultar criterios de opinidon publica sobre

el tema investigado.
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3.3.2 Observacién

Es una técnica que permite obtener conocimientos sobre el
fendbmeno o hecho, adquirir informacion y utilizarla. Esta técnica
proporcion6 la informacioén real de los problemas que enfrentan las

personas que emiten y reciben el servicio al cliente.

3.4 Poblacion y muestra

La poblacibn o universo de la investigacion pertenece a una
institucion de caracter publico a la que asisten usuarios de distintas
etnias, brindando atencion a ambos géneros de diferentes edades y
recurso economicos. Siendo asi la poblacion de 29183 usuarios para la
aplicacion de la encuesta se calculé la muestra con la formula respectiva

siendo asi un valor de 379.

Ng?Z?
(N—1)e?+g22?

Donde los significados y valores de los elementos que intervienen

en la férmula son:

N= Poblacién

o= DESVIACION ESTANDAR CONSTANTE 0,5

Z= 95% DE CONFIANZA

e= ERROR MUESTRAL 5% (SI TIENE CONFIANZA 95%)

_(29183) * (0.5)2 * (1.96)?
" =129183 — 1)(0.05)2 + (0.5)2(1.96)2

2802735
"="7392

n = 379.16~379
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DEL

SUBCENTRO DE SALUD DE ALPACHACA

1.- LAATENCION Y EL TRATO RECIBIDO EN EL SUBCENTRO DE SALUD DE

ALPACHACA ES:

Tabla 2: Trato recibido en el Subcentro de Salud

INDICADORES FRECUENCIA %
Excelente 35 9,30
Bueno 159 41,86
Regular 185 48,84
Malo 0 0,00
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Grafico 1: Trato recibido en el Subcentro de Salud

ATENCION Y TRATO RECIBIDO EN
EL SUBCENTRO DE SALUD

_ el

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

De acuerdo a la encuesta realizada se observa que cerca de la mitad de

los usuarios (49%) opina que el trato recibido en el Subcentro de Salud de

Alpachaca es regular, es decir el trato recibido no es el adecuado,

seguido por el 42% que indica que el trato es bueno.
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2.- EL SERVICO QUE BRINDA ACTUALMENTE EL SUBCENTRO DE
SALUD DE ALPACHACA ES

Tabla 3: El servicio que brinda el Subcentro de Salud

INDICADORES FRECUENCIA %
Excelente 35 9,30
Bueno 150 39,53
Regular 194 51,16
Malo 0 0,00
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Grafico 2: El servicio que brinda el Subcentro de Salud

EL SERVICIO QUE BRINDA EL
SUBCENTRO DE SALUD
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Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

De acuerdo al resultado obtenido se evidencia que mas de la mitad de los

usuarios (51%) opina que el servicio que brinda el Subcentro de Salud de

Alpachaca es regular, concluyendo que el servicio ofrecido no es éptimo.
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3.- EL PERSONAL DEL SUBCENTRO DE SALUD DEMUESTRA
AMABILIDAD AL MOMENTO DE BRINDARLE EL SERVICIO.

Tabla 4: Personal demuestra amabilidad

INDICADORES FRECUENCIA %
Mucho 106 27,91
Poco 264 69,77
Muy poco 9 2,33
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Grafico 3: Personal demuestra amabilidad

PERSONAL DEMUESTRA AMABILIDAD
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0,00 —
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Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

De acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios, se ha determinado que
el 70% manifiestan que el servicio que brinda el personal que labora en el
Subcentro de Salud de Alpachaca, no es bueno.
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4.- EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL SUBCENTRO DE SALUD
TRATA CON EQUIDAD AL USUARIO SIN IMPORTAR EDAD, SEXO,
RELIGION O ETNIA.

Tabla 5: Trato con equidad al usuario

INDICADORES FRECUENCIA %
Siempre 106 27,91
A veces 273 72,09
Nunca 0 0,00
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Gréfico 4: Trato con equidad al usuario

TRATAN CON EQUIDAD AL USUARIO
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Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

De acuerdo a la encuesta se puede analizar que en un 72% se demuestra
gue el personal administrativo que labora en el Subcentro de Salud trata a
veces con equidad a los usuarios que acuden a la unidad de Salud, por

esta razon hay molestias en los usuarios.
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5.- SU PERCEPCION SOBRE EL TRATO DE LOS PROFESIONALES
QUE TRABAJAN EN EL SUBCENTRO DE SALUD FUE:

Tabla 6: Percepcion sobre el trato de los profesionales

INDICADORES FRECUENCIA %
Excelente 53 13,95
Bueno 132 34,88
Regular 194 51,16
Malo 0 0,00
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora
Grafico 5: Percepcion sobre el trato de los profesionales
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Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

De acuerdo a la encuesta realizada, se evidencia que mas de la mitad de
los usuarios (51%) indica que la percepcién del trato de los profesionales
del Subcentro de Salud de Alpachaca es regular, de ahi la necesidad de

implementar mejoras en el mismo.
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6.- LA ATENCION ENTREGADA POR EL PROFESIONAL DE SALUD
QUE LE ATENDIO EN SU CONSULTA MEDICA FUE:

Tabla 7: Atencion recibida en consulta

INDICADORES FRECUENCIA %
Excelente 62 16,28
Bueno 132 34,88
Regular 185 48,84
Malo 0 0,00
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Gréafico 6: Atencion

recibida en consulta

ATENCION RECIBIDA EN CONSULTA
60,00

50,00

40,00

30,00

20,00

10,00 I
0,00

Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

En base al resultado obtenido, se puede decir que casi la mitad de los
usuarios (49%) opina que la atencion recibida por parte de los
profesionales en consulta médica del Subcentro de Salud de Alpachaca

es regular.
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7.- ¢ QUE TEMATICAS CREE QUE DEBE TRATAR EL PERSONAL DEL
SUBCENTRO DE SALUD, PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE?

Tabla 8: Tematicas para mejorar la atencion al cliente

INDICADORES FRECUENCIA %
Puntualidad 159 41,86
Atencion al cliente 194 51,16
Empatia 9 2,33
Equilibrio emocional 0 0,00
Trato equitativo 18 4,65
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Grafico 7: Tematicas para mejorar la atencién al cliente
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Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

En base a la encuesta realizada se puede decir que la mayor parte de los
usuarios (51%) opina que las tematicas que se bebe tratar en la unidad de
Salud es atencién al cliente, para que el personal que labora tenga
conocimiento sobre el tema y exista una buena relacion entre usuario y

personal administrativo.
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8.- EN TERMINOS GENERALES, USTED SE SIENTE SATISFECHO
CON LA FORMA EN COMO LE RESOLVIERON EL PROBLEMA
MOTIVO POR EL QUE ACUDIO AL SUBCENTRO DE SALUD.

Tabla 9: satisfaccion de como le resolvieron el problema por el cual

acudio.

INDICADORES FRECUENCIA %
Si 115 30,23
No 264 69,77
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Gréfico 8: Satisfaccion de cémo le resolvieron el problema por el

cual acudio.
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Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

En base a la encuesta realizada, se puede decir que la mayor parte de los
usuarios (70%) indica que se siente insatisfecho con la forma en como le

resolvieron el problema por el cual acudié al Subcentro de Salud.
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9.- TIENE INTENCION DE VOLVER A ESTE SUBCENTRO DE SALUD

Tabla 10: Volvera al Subcentro de Salud

INDICADORES FRECUENCIA %
Si 317 83,72
No 62 16,28
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Grafico 9: Volvera al Subcentro de Salud
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Elaborado por: La Autora

En base a la encuesta realizada, se puede decir que pese al trato y
servicio recibido en el Subcentro de Salud, la mayor parte de los usuarios
(84%) indica que si volveria a esta unidad de Salud. Demanda existente
de usuarios que deben ser aprovechados a fin de mejorar el servicio.
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10.- LA DISPONIBLIDAD PARA OBTENER CITAS TELEFONICAS EN
EL SUBCENTRO DE SALUD FUE

Tabla 11: La obtencion de citas telefénicas fue:

INDICADORES FRECUENCIA %
Excelente 18 4,65
Bueno 35 9,30
Regular 141 37,21
Malo 185 48,84
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud

Elaborado por: La Autora

Grafico 10: La obtencion de citas telefénicas fue.
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Elaborado por: La Autora

De acuerdo a la encuesta realizada, dice que el 49% de usuarios opina

gue fue malo el servicio para obtener disponibilidad de citas telefénicas.
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11.- SE RESPETAN LOS TURNOS DADOS POR EL PERSONAL DE

ESTADISTICA DEL SUBCENTRO DE SALUD

Tabla 12: Se respetan los turnos dados

INDICADORES FRECUENCIA %
Siempre 159 41,86
A veces 212 55,81
Nunca 9 2,33
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Gréfico 11: Se respetan los turnos dados
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En base a la encuesta realizada, sepuede decir que el 56% de los

usuarios del Subcentro de Salud opinan que los turnos dados por el

personal de estadistica a veces se no se respetan, generando perdida de

tiempo innecesaria y malestar en los usuarios.
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12.- EL TIEMPO QUE USTED ESPERO PARA SER ATENDIDIO FUE:

Tabla 13: Tiempo de espera para que lo atiendan

INDICADORES FRECUENCIA %
Excelente 53 13,95
Bueno 62 16,28
Regular 185 48,84
Malo 79 20,93
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud

Elaborado por: La Autora

Gréfico 12: Tiempo de espera para que lo atiendan
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Elaborado por: La Autora

Analizando la encuesta realizada a los usuarios se evidencia que cerca de

la mitad de los usuarios (49%) manifiestan que el tiempo de espera es

prudencial, sugiriendo que deberia optimizarse.
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13.- CONSIDERA USTED IMPORTANTE QUE EL PERSONAL DEL
SUBCENTRO DE SALUD CUENTE CON UNA GUIA SOBRE COMO
ATENDER AL CLIENTE.

Tabla 14: Guia sobre atencién al cliente

INDICADORES FRECUENCIA %
Muy importante 300 79,07
Importante 71 18,60
Poco Importante 9 2,33
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Gréfico 13: Guia sobre atencién al cliente
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De acuerdo al andlisis de la encuesta la mayoria de los usuarios (79%)
manifiestan que si deberian tener una guia de atencion al cliente en el

Subcentro de Salud.
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14.- EXISTE EN EL SUBCENTRO DE SALUD UN BUZON DE
RECLAMOS DE LOS USUARIOS U OTROS MEDIOS, PARA
IDENTIFICAR LOS PROBLEMAS SOBRE PRACTICAS DE
RELACIONES HUMANAS Y ATENCION AL CLIENTE

Tabla 15: Existe buzdn de reclamos en el Subcentro

INDICADORES FRECUENCIA %
Si 132 34,88
No 247 65,12
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Grafico 14: Existe buzon de reclamos en el Subcentro
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En base a la encuesta realizada se puede decir que el 65% de los
usuarios indican que en el Subcentro de Salud no existe un buzon de
reclamos de reclamos donde los usuarios puedan dejar sus inquietudes o

sus insatisfacciones con el personal que labora en el Subcentro de Salud.
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15.- ESTACONFORME CON LAS INSTALACIONES EL AMBIENTE
FISICO Y LA LIMPIEZA DEL SUBCENTRO DE SALUD?

Tabla 16: Instalaciones del Subcentro en buen estado

INDICADORES FRECUENCIA %
Si 326 86,05
No 53 13,95
TOTAL 379 100,00

Fuente: Encuesta a los usuarios del Subcentro de Salud
Elaborado por: La Autora

Gréfico 15: Instalaciones del Subcentro en buen estado
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Elaborado por: La Autora

De acuerdo al andlisis de la encuesta, la mayor parte (82%) de los
usuarios indican que estan conformes con las instalaciones del Subcentro

de Salud de Alpachaca.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Realizadas las encuestas a los usuarios que acuden al Subcentro de

Salud de Alpachaca., se concluye que:

¢ Del diagnéstico indagado en el Subcentro de Salud de Alpachaca
se pudo determinar que el personal administrativo que labora

brinda un deficiente servicio en cuanto a la atencion.

e Los usuarios que acuden al Subcentro de Salud se sienten
insatisfechos por la atencion recibida por parte del personal que
labora en la unidad de Salud, no presta interés a los problemas y

necesidades.

e El Subcentro de Salud no cuenta con una guia de relaciones
humanas y atencién al usuario por lo que se requiere de su disefio

y aplicacion, para asi mejorar la satisfaccion del cliente.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda que el personal que labora en el Subcentro de
Salud brinde un buen servicio para asi satisfacer las necesidades
del usuario, que manifiesten cordialidad, amabilidad y sobre todo

empatia en cada actividad que realice.

El personal del Subcentro de Salud debe estar capacitado, afin de
que brinde o establezca una relacion empatica que refleje interés
por ayudar al usuario con amabilidad y la prontitud con que se le

otorgue el servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se puede
establecer la necesidad imperiosa que existe de elaborar una guia
de relaciones humanas y atencion al cliente en el Subcentro de
Salud de Alpachaca, a fin de mejorar la calidad y el nivel de

atencion y por ende potenciar su imagen institucional.
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CAPITULO VI
6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 Titulo de la propuesta

GUIA DE RELACIONES HUMANAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO.

6.2 Introducciodn

La buena relacion con los usuarios permite a las instituciones
publicas conocer los cambios en sus actitudes y expectativas para poder

anticiparse a sus necesidades.

Las personas como tal constituye un ente social, donde debe
relacionarse con los demas individuos del mundo, no pueden permanecer
aislados de lo que le rodea, llevar una convivencia agradable, debera
aplicar ciertos elementos que mostraran nuevas actitudes y la disposicion

al cambio.

La finalidad de las relaciones humanas es propiciar la buena
convivencia de forma que logremos la comprension de las demas
personas. Por otra parte la eficiencia de una institucion tiene como factor
de primera importancia el trabajo en equipo y con personas que tengan
conocimiento sobre las relaciones humanas y que la aplicacion de la
misma sea excelente, esto ayuda al bienestar de la entidad partiendo de

una buena atencioén al usuario.
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No puede existir relaciones humanas si ho hay comunicacion, que
es el proceso mediante el cual se trasmite y se recibe datos, ideas,
actitudes que constituyen la base para el entendimiento o acuerdo comun
entre el personal administrativos y los usuarios, y por eso no debe estar
de por medio el favoritismo considerando condiciones sociales, razas o
género ya que hay que tomar en cuentas que todos merecen igual
respeto y que cada persona presenta diversas necesidades vy

requerimientos.

6.3 Justificacion

Tratar con la gente es un buen desafio que hay que saber afrontar,
especialmente si una persona que esta al frente de brindar un servicio a
distintos tipos de usuarios, como es el caso del personal administrativo
del Subcentro de Salud, donde la falta de comprension puede destruir la

imagen de la institucién.

Es por eso que se disefié esta guia informética practica para que el
personal administrativo tenga una herramienta donde pueda orientarse
sobre cdmo debe brindar una atencién de calidad y una buena relacion
humanas con los usuarios que con el analisis que se recabo de las
encuestas aplicadas se ha llegado a la conclusion de que la atencion no
es buena y que ellos es notoria la insatisfaccion la atencion en los

usuarios.

El servicio de atencion por parte de los empleados hacia los
clientes es un factor complicado porque no todas las personas tienen la
misma facilidad o el caracter de atraer un cliente a través de su cortesia,
paciencia y modales, con el Unico fin de establecer elementos que

satisfagan las necesidades de los demas.
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Conocer acerca de la atencién que brindan en el Subcentro de
Salud de Alpachaca es de gran importancia, porque al pertenecer al
primer nivel de atencion, constituye una organizacion basica del sistema
de salud, en donde se debe brindar una atencion ambulatoria general, con
integracion de servicios preventivos y curativos, enfoque familiar y dar un
fuerte estimulo a la participacibn comunitaria; esto hace evidente la
necesidad de asegurar la calidad de atencion brindada por el

establecimiento para asi garantizar la adecuada capacidad resolutiva.

6.4 Objetivo
6.4.1 Objetivo General
e Brindar una herramienta que mejore la calidad de atencion al

usuario por parte del personal administrativo que labora en el
Subcentro de Salud.

6.4.2 Objetivos Especificos

e Mejorar el servicio que brinda el personal administrativo que labora

en el Subcentro de Salud mediante una guia detalla e ilustrativa

e Socializar vy difundir la guia de relaciones humanas a todo el
personal que labora en el Subcentro.

6.5 Delimitacién Espacial

6.5.1 Macro Localizacion

El trabajo de investigacion se realizd en la Provincia de Imbabura

en el canton Ibarra.
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6.5.2 Micro Localizacién

El Subcentro de Salud se encuentra ubicado en la parroquia de

Alpachaca en las calles Cuenca y Guayaquil esquina.

6.6 Desarrollo de la propuesta

GUIA DE RELACIONES HUMANAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO
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PRESENTAGION

La buena relacion con los usuarios permite a las instituciones
publicas conocer los cambios en sus actitudes y expectativas para poder

anticiparse a sus necesidades.

Las personas como tal constituyen un ente social, dénde debe
relacionarse con los demas individuos del mundo, no pueden permanecer
aislados de lo que le rodea, llevar una convivencia agradable, debera
aplicar ciertos elementos que mostraran nuevas actitudes y la disposicion

al cambio.

La finalidad de las relaciones humanas es propiciar la buena
convivencia de forma que logremos la comprension de las demas
personas. Por otra parte la eficiencia de una institucién tiene como factor
de primera importancia el trabajo en equipo y con personas que tengan
conocimiento sobre las relaciones humanas y de la aplicacion de la
misma sea excelente, esto ayuda al bienestar de la entidad partiendo de

una buena atencioén al usuario.

No puede existir relaciones humanas si no hay comunicacion, que
es el proceso mediante el cual se trasmite y se recibe datos, ideas,
actitudes que constituyen la base para el entendimiento o acuerdo comudn
entre el personal administrativos y los usuarios, y por eso no debe estar
de por medio el favoritismo considerando condiciones sociales, razas o
género ya que hay que tomar en cuentas que todos merecen igual
respeto y que cada persona presenta diversas necesidades vy

requerimientos.

Tratar con la gente es un buen desafio que hay que saber afrontar,
especialmente si una persona que esta al frente de brindar un servicio a

distintos tipos de usuarios, como es el caso del personal administrativo
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del Subcentro de Salud, donde la falta de comprensién puede destruir la

imagen de la institucion.

Es por eso que se disefié esta guia informética practica para que el
personal administrativo tenga una herramienta donde pueda orientarse
sobre cdmo debe brindar una atencién de calidad y una buena relacion
humanas con los usuarios que con el analisis que se recabo de las
encuestas aplicadas se ha llegado a la conclusion de que la atencion no
es buena y que ellos es notoria la insatisfaccion la atencion en los

usuarios.

LQUE ES UNA GUIA?

Es un medio escrito y practico que sirve para orientar, encaminatr,

permitiendo la consulta de diferentes temas de manera sencilla y clara.

Y por ello que se desarrolld esta guia para orientar al personal
administrativo y asi mejorar las relaciones entre el personal que labora en
el Subcentro de salud y el usuario.
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Sesién 1

Qué son los derechos humanos

DE LA SESION

Conocer sobre la definicion de relaciones humanas para contribuir a

la satisfaccion del usuario.
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Materiales

Lapiz, marcadores,
papelotes, hojas de papel.

Ideas Basicas

Conceptos basicos de las
relaciones humanas.

CONGEPTOS BASICOS

@ciones Humanas.- Cuando los seres humm
interactiuan en el marco de una sociedad o de una comunidad,

entablan relaciones humanas. Estos vinculos suelen basarse
en la jerarquia y se desarrollan mediante la comunicacién.

Usuario.- es quien usa ordinariamente algo. Persona que
utiliza algin tipo de objeto o que es destinataria de un
servicio, ya sea privado o publico.

Atencion.- conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo.

Servicio: La palabra servicio se define como la actividad y
\c\onsecuencia del servir. /
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Los seres humanos por naturaleza son seres sociables por ende siempre

estan en constante interaccion entre los individuos.

Es por ello que se denomina a las relaciones humanas como el conjunto
de interacciones entre las personas que pertenecen a una sociedad, las
relaciones humanas se basan principal mente en los vinculos que existe
entre los miembros de la comunidad y también en los valores que tiene

cada ser humano.
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ACTIVIDADA

1. Saludo de bienvenida alos vy las
participantes.

2. Analizar el objetivo de la sesion.

3. Con los participantes realizar un arbol de

compromisos con los participantes:

En un papelote dibujamos un arbol con
tronco, raiz y ramas, a cada uno de los
participantes entregamos una cartulina
de colores, en el cual escribirdn su
compromiso y lo colocaran en el arbol.

Cada participante se presenta con su

nombre para toda la clase y lee su

compromiso atodo el grupo.

82



Se pide a los
participantes formar
grupos deacuerdo al

Se entrega a cada
grupo materiales para

numero de la actividad.
partcipantes.
4 A
ALCTIVIDADES
. wwérupo debe
exponer los conceptos
formados.

Cada grupo de trabajo
debe formar conceptos
con sus palabras de los
conceptos antes vistos.
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Agradecer la
paticipacion.

Cierre y despedida.



EVALUAGION

No.

Pregunta Si No

Las relaciones humanas es la forma de
llegar a otra persona, en actitudes vy
carisma, satisfaciendo sus prioridades.

Las relaciones humanas se basan
especificamente en los vinculos entre las

personas.

La atencion es la persona que usa un

servicio.

El servicio se define como la actividad de

servir.

Los usuarios son las personas gque usan

habitualmente un servicio.
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SESION 2

.08 USUARIOS

DE LA SESION

Desarrollar técnicas que le ayuden al personal de salud para que

brinden un buen trato a los usuarios.
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Materiales

Lapiz, marcadores,
papelotes, hojas de papel.

Ideas Basicas

Los usuarios .

1OSTUSUARIOS

El usuario segun la real academia de la lengua define como una persona
gue usa algo. Término que hace mencion a un individuo que requiere de

un tipo de servicio sea privado o publico.

En las ultimas décadas del siglo XX las transformaciones sociales y
econdémicas han producido cambios en la salud de la poblaciény, por
tanto, en las politicas de prestacion de salud a escala mundial. En tales
condiciones se promueve una atencién de alta calidad centrada en el

usuario o cliente.

En la asistencia en salud, el llamado es hacia su humanizacion y a ofrecer
servicios de mayor calidad. La calidad de atencién en salud enmarca
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elementos principales como: excelencia en su profesion, eficiente uso
de recursos, riesgo minimo para el paciente, alto grado de satisfaccion,
impacto final en la salud. Sin embargo, la calidad de la salud no esta
reducida a uno o algunos de estos elementos, necesariamente implica
la integracién de caracter técnico y procesos objetivosy subjetivos;
obtener resultado en la satisfaccion del usuario y la eficiencia de la

organizacion.

Es por ello g los usuarios son muy importantes dentro de una servicio y
mucho més si es un servicio de salud donde solo usuarios son personas

que vienen con dolencias para satisfacer su necesidad.

El personal de salud debe tener un buen trato con los usuarios debe tener

las palabras perfectas para atenderlo y asi brindar un servicio de calidad.
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PASOS PARA PAR UN BUEN
TRATO A 1.0S USUAKRIOS

4. ESCUCHE AL

CLIENTE

2. CONCEDALE VALOR
A LOS CLIENTES

5. AYUDE AL CLIENTE

'

A\ 4
3. PREGUNTE A SU 6. INVITE AL CLIENTE
CLIENTE EN QUE LE A QUE REGRESE

PUEDE SERVIR
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ACTIVIDADES

Dar la bienvenida a los participantes.

Hacer una dinamica rompe hielo para integrar
a los participantes

Realizar una dramatizacion con los
participantes donde se expligue una manera
correcta de tratar a los usuarios.
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SESION 3

RELACIONES HUMANAS



OBJETIVOS DE LA SESION

Conocer los factores que intervienen en las relaciones
humanas para desarrollar una atencion de calidad para los

usuarios.

Materiales

Lapiz, marcadores,
papelotes, hojas de papel.

EENEENIER

factores que intervienen en
relaciones humanas.
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FACTORES QUE INTERVIENEN EN LAS

RELAGIONES HUMANAS

. CORTESIA




Respeto: es una norma fundamental dentro de las relaciones
humanas. Exige un trato amable, cortes, el respeto no se impone,
se lo gana con una buena actitud. Permite la aceptacion de las

limitaciones propias y ajenas.

Aceptacion: representa el respeto hacia otra persona como ser

humano o individuo diferente y Gnico en la vida.

Comprension: Aceptar a las personas como son, con Ssus
limitaciones, defectos, debilidades, necesidades individuales,

derechos y caracteristicas especiales.

Cooperacion: El trabajo en equipo, participando por un objetivo

comun con miras a conseguir resultados eficaces y favorables.

Comunicacién: Proceso de intercambio de datos, en el que un
emisor transmite a un receptor algo a través de un canal esperando

una respuesta en el mismo contexto.

Cortesia: Es el acto a través del cual un individuo le manifiesta y le
demuestra a otro la atencion, el respeto y el carifio que siente por

7

él.

Descalificacién: Es la forma mas desfavorable, por la cual el otro
individuo no se da el debido interés con quemeimportismo y con
indiferencia absoluta. La persona afectada se restringe actuar, se
interna en si misma y soporta quebrantos graves perjudicando la

comunicacion.

Equidad: promover la participacion sin distincién de género, raza,

edad. Condicién econémica o religion.
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Flexibilidad: es aceptar a la otra persona con sus cualidades y

defectos, sin pretender cambiarla.

Honestidad: es un principio universal que rige nuestro proceder,
es una cualidad humana. Practicar la seriedad y la transparencia

de lo que dice y hace cada ciudadano.

Justicia: dar a cada quien lo que necesita para procurar en todos

igualdad de oportunidades.

Positivismo: una de las cosas que espera un cliente es una
actitud positiva por parte de la persona que lo atiende, ya que es el
reflejo del estado de animo y se da un buen trato a las otras

personas.
Rechazo: es la actitud negativa que tenemos hacia personas o

cosas que tienen caracteristicas especificas que nos molestan o

desagradan.
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SESION 4.

MANDAMIENTOS PE LAS RELACIONES
HUMANAS

OBJETIVOS DE LA SESION

Identificar los mandamientos de las relaciones humanas para

ejecutarlos en la

95



Materiales

Lapiz, marcadores,
papelotes, hojas de papel.

LEEEENTER

factores que intervienen
en relaciones humanas.
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10 MANDAMIENTOS

2.- llama a

las personas

1.- Habla con por su

nombre.

las personas.

3. Sé amigo

y servicial.

4.- Se

cordial. 6.- Interésate

sinceramente

por los demas.

8. Sé

generoso en

7. Aprende a elogiar y

captar los cuidadoso en

sentimientos criticar. 9.- Preocupate

de los demas.

por la opinion

de los otros.

10.- Preocupa
aportar los
buenos servicios
que puedes

hacer.
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1.- Habla con las personas
Nada cuesta ser agradable y cortes con una palabra de saludo, asi como
también escuchar para ser escuchado con todo cliente, es necesario

emplear gestos amables y sinceros.

2.- Llamar a las personas por su nombre

Para toda persona los sonidos mas dulces es escuchar su propio nombre.
Cuando reconoces a una persona por su nhombre es muy halagador, eso
hace entender lo bien que le caiste, lo la empatia que hubo al instante de

conocerse, nunca olvidar o preguntar de su nombre.

3.- Amigo y prestar su servicio
Apoya a las todas las personas mientras puedas hacerlo con agrado y

responsabilidad, siempre tratando de ganarse un amigo.

4.- Cordial
Cualquier persona que se acerque a ti, recibirla con buena actitud, gusto,

habla y actia con mucha sinceridad.

5.- Sonrie
La sonrisa es tu carta de presentacion hacia los demas, es una semilla
gue nace en el alma y florece en los labios. La sonrisa a mas de atraer a

otra persona te hace sentir bien ti mismo porque accionamos musculos.

6.- Interésate sinceramente de los demas
Ayudar desinteresadamente a los demas descubres técnicas para atraer a

otras personas, no olvides que sabes lo tuyo, pero nunca de los demas.

7.- Generoso y cuidadoso en criticar
Los responsables elogian a través de una buena confianza y elevan de
igual forma a los demas. Una llamada de atencién hacerlo en privado y

una congratulacion en publico.
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8.- Captar los sentimientos de los demas
Existen tres angulos en controversia: el tuyo, el del otro y el que solo ve

lo suyo con demasiada conviccion.

9.- Preocupate por la opinién de los otros

Hay tres cualidades en un auténtico lider: saber escuchar y aprender.

10.- Aportar los buenos servicios
Todo lo que se hace en la vida lo hacemos por los demés. Pero es tan

raro que como personas recordamos mas las cosas malas que las

buenas.

LOS10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE
EXCELENCIAY LA CONSERVACION DE LOS CLIENTES.

El Cliehte ho es una fria

estadistica, siho una N
persona Con @@iﬂﬁg&i
sentimientos y

emociohes, igual que
usted. Trate al Cliehte /B
mejor de |0 que

desearia que a usted |0

-&rat en.

I T
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SESION 5

PROTOLCOL08 PEL SERVIGIO DEL
PERSONAL APMINISTRATIVO

OBJETIVOS PE LA SESION

Establecer protocolos que contribuyan a mejorar la atencion al

usuario.
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Materiales

Lapiz, marcadores,
papelotes, hojas de papel.

ldeas Basicas

Protocolos del servicio del
personal administrativo.

Cuando el usuario acude por un servicio a la institucion de salud lo que

se debe hacer es:

PERSONAL ADMINISTRATIVO USUARIO

Saludo de bienvenida:

El saludo debe ser
cordialmente y con una
sonrisa natural. Ejemplo
buen dia sefior,
bienvenido ¢en qué le

puedo servir?

Determinar el motivo por el cual acude:

Buenos dias por
favor tengo un
turno para
odontologia.
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Sonria siempre natural, aquella que sale espontanea ya que la sonrisa es

la mejor herramienta para las relaciones humanas.

Prestar la atencién debida:

Me dice por favor su El usuario entrega la

nimero de historia. informacion que le

pide la enfermera.

Al momento de dirigirse al usurario se debe mantener contacto visual con

él, hay que recordar que el usurario es un ser humano ante todo.

Asignar el turno al profesional:

Luego le dan el numero de El usuario pasa a tomarse los

turno para que pase a signos vitales y espera a que le

tomarse los signos vitales. llame el médico que le va a
tender.

En el momento que se dirige al usuario, se debe hablar con claridad, no
usar términos técnicos ya que algunos usuarios no van a comprender con

claridad lo que el personal le quiere decir.
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Esperar la atencion del profesional

Para la toma de signos El usuario pasa a tomarse
vitales el personal debe los signos vitales y espera
llamar por su nombre y a que le llame el médico
apellido al usuario o gue le va a tender.
paciente.

Después de ser atendido
por el profesional, Pasa de la farmacia

medicina si en caso fue

recetado.

Se debe brindar una atencién agil y oportuna, y asi no ahorramos quejas

0 inconvenientes con el usuario.

Despidase cordialmente del usuario

Y el usuario se queda

Ha sido un placer _
satisfecho con la

(RIS UGS atencion recibida.

tenga un bonito dia.

Antes de todo se debe conocer si todos sus requerimientos fueron
satisfechos, y para cerrar una gran atencion al usuario nada mejor que

una frase amable.
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ARBOL DE PROBLEMA

v Desconcentracion
v"  Retraso en las labores
v/ Malestar en el usuario y

pérdida de tiempo

Las relaciones humanas y su influencia
en la atencién al usuario por parte del

personal administrativo

-

-

v" Problemas personales. \

v' Escasa comunicacion
Interpersonal.

v" Poca informacién al

usuario
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MATRIZ DE COHERENCIA

Tabla 17: matriz categorial

TEMA

OBJETIVO GENERAL

Las relaciones humanas y su influencia
en la atencion al usuario por parte del
personal administrativo del Subcentro de
Salud de Alpachaca durante el afio 2014
propuesta alternativa.

Mejorar la calidad de atencién que presta
el personal administrativo del Subcentro
de Salud de Alpachaca y su relacion con
el nivel de satisfaccion del usuario,
durante el periodo 2015.

INTERROGANTES OBJETIVOS

ESPECIFICOS

,Qué tipo de atencion reciben
actualmente los usuarios por parte de las
enfermeras del Subcentro de Salud?

¢El conocimiento y dominio de técnicas
de atencion al usuario mejorara en el
Subcentro de Salud?

¢La aplicacién de una guia para mejorar
las relaciones humanas permitird
cambiar la actitud al usuario?

e Diagnosticar las expectativas que
tienen los wusuarios sobre la
atencion del profesional de
enfermeria del Subcentro de
Salud de Alpachaca.

e Analizar las actividades de los
profesionales que intervienen en
el grado de satisfaccion de los
usuarios referente a la calidad de
atencion.

e Disefiar una guia de informacion
sobre la calidad de atencién que
debe brindar el personal
administrativo para satisfacer las
necesidades del usuario.

todo el
en el

e Socializar la guia a
personal que trabaja
subcentro de salud.
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FICHA DE OBSERVACION

La técnica de observacion fue aplicada en el Subcentro de Salud durante
el levantamiento de las Encuestas, determinandose los siguientes

resultados:

Tabla 18: ficha de observacioén

Aspecto Excelente Bueno Malo Regular
La atencion Se pudo
del personal evidenciar
que la
atencion fue
buena
La Se pudo
puntualidad observar
del personal gue no
que labora en atiende con
la unidad de puntualidad
Salud.
la Pude
informacion evidenciar
dada por el gue no
personal pudieron dar
administrativa informacion
al usuario
El servicio Se pudo
que brinda el evidenciar
personal al que el
usuario servicio fue
bueno
El tiempo de E tiempo de
espera para espera es
gue se mMAas o
atendido menos de
40minutos
Se respetan Los usuarios
los turnos fueron
dados atendidos de
acuerdo al
turno
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

DIRIGIDA A LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL SUBCENTRO

OBJETIVO

El objetivo de esta investigacion es recobrar informacién sobre las relaciones humanas
y la influencia en la actitud del usuario por parte del personal administrativo del
Subcentro de Salud.

INSTRUCCIONES

Leer cada una de las preguntas y marcar con una X donde considere la respuesta
adecuada.

1.- ¢Cual es su criterio sobre el servicio que brinda actualmente el
Subcentro de Salud?
EXCELENTE () BUENO ( ) REGULAR() MALO ()

2.- ¢Como se siente Usted con la atencion recibida por el personal del
Subcentro de Salud?
SATISFECHO () POCO SATISFECHO () INSATISFECHOS ( )

3.- ¢,Considera importante que el personal del Subcentro de Salud cuente
con una guia de informacion sobre la calidad de atencion?
MUY IMPORTANTE () POCO IMPORTANTE () IMPORTANTE ()

4.- ;Considera usted gue el personal que trabaja en el Subcentro de Salud
debe tener capacitacién para mejorar el servicio?
TOTALMENTE ( ) PARCIALMENTE ( ) NADA ( )

5.- Atienden con puntualidad el personal que trabaja en el Subcentro de
Salud.
SIEMPRE ( ) CASI SIEMPRE ( ) NUNCA ( )

6.- ¢De acuerdo a su opinién indique si el trato que recibe en el Subcentro
de Salud es?
EXCELENTE ( ) BUENO ( ) MALO ( )

7.- ¢Existe disposicion y actitud positiva por parte del personal del
Subcentro de Salud al momento de dar una informacién al usuario?
MUY BUENA ( ) BUENA ( ) REGULAR ( )

8.- ¢Se respetan los turnos dados por el personal de estadistica del

Subcentro de Salud?
SIEMPRE () AVECES ( ) NUNCA ()
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9.- ¢ El personal de Subcentro de Salud demuestra amabilidad al omento de
brindarle el servicio?
MUCHO ( ) POCO ( ) MUY POCO ( )

10.- El personal administrativo del Subcentro de Salud trata con equidad al
usuario sin importar edad, sexo, religion o etnia.
SIEMPRE () AVECES ( ) NUNCA ()

11.- El profesionalismo que demuestra el personal que trabaja en el
Subcentro de Salud es:
SATISFACTORIO ( ) POCO SATISFACTORIO( ) MALO( )

12.- ¢ El personal que trabaja en el Subcentro de Salud presta interés en
usted al momento de atenderle?
MUCHO () POCO( ) NADA ()

13.- Qué teméticas cree que debe tratar el personal del Subcentro para
mejorar la atencién al cliente?

Puntualidad [ ]

Trato equitativo [ ]
Empatia I:I
Equilibrio emocional |:|
Atencion al cliente [ ]

14.- ¢(El personal que trabaja en el Subcentro de Salud, Saluda
cordialmente cuando usted ingresa a la unidad de Salud?
SIEMPRE( ) AVECES ( ) NUNCA ()

15.- ¢Hay un buzén de reclamos de los usuarios para identificar los
problemas sobre préacticas de relaciones humanas y atencién al cliente?

SIEXISTE ( ) NOEXISTE ( ) DEBERIAEXISTIR ( )
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SOLICITUD: no se repita el tema del plan de trabajo de grado

Fecha: 16 de octubre de 2014

Dirigido a: COORDINACION DE INVESTIGACION

Solicitante: Pastrana Diaz Mery Gabriela

Facultad: FECYT

Carrera: Programas Semipresenciales — Secretariado Ejecutivo en E.

Asunto:  Solicito muy comedidamente, una certificacion que el tema del
plan de trabajo de grado titulado: “LAS RELACIONES
HUMANAS Y SU INLFUENCIA EN LA ATENCION AL
USUARIO POR PARTE DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DEL SUBCENTRO DE SALUD DE
ALPACHACA DURANTE EL ANO 2014. PROPUESTA
ALTERNATIVA”, no se encuentre investigado.

C.I. 100150602-9

CONSTANCIA DE PRESENTACION: FECHA: .A/.é..;..!.é‘./?f’..’.?/ ..........................
BORA:, . e

COORDINACION DE INVESTIGACION.- Ibarra, 16 de octubre/2014.- Vista
la solicitud que antecede CERTIFICO que revisado el Tema del Plan de
Trabajo de Grado, no se encuentra investigado.

114




115



