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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por titulo “Satisfaccion de Usuarios Externos
Sobre Calidad de Atencion del Personal del Centro de Salud Buenos Aires Parco
Chacapunco-2018”, tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de satisfaccion de
usuarios externos sobre la calidad de atencién del personal del Centro de Salud
Buenos Aires Parco Chacapunco-2018. Realizando un estudio tipo descriptivo,
transversal y observacional. Se realizé en un establecimiento de salud de Primer Nivel
de Atencion, el material y método que se utilizé es: se selecciond de manera
probabilistica aleatoria siendo 230 encuestados entre usuarios y acompafantes del
Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-2018; la variable del presente
estudio es cualitativa, teniendo como medidor de indicador la encuesta SERVQUAL
Modificada, la cual se aplicO previo consentimiento informado. Los resultados
obtenidos fueron que: del total de los 230 (100%) encuestados, 217 (94.35%)
encuestados se encuentran con insatisfaccion general, evidenciando un nivel de: por
mejorar; mientras que las dimensiones que se encuentran en un nivel de “por mejorar”
son: fiabilidad con 145 (63.04%) encuestados muestran insatisfaccion, capacidad de
respuesta con 181(78.7%) encuestados muestran insatisfaccion, elementos tangibles
con 159 (69.13%) encuestados muestran insatisfaccion; y la dimensiones que se
encuentran en un nivel de “en proceso” son: seguridad con 134 (58.26%)encuestados
muestran insatisfaccion, empatia con 123 (53.48) muestran insatisfaccion.
Conclusion: la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion del personal de
salud se encuentra en un nivel de “por mejorar”.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del usuario, SERVQUAL.



SUMMARY

The present research work is entitled "Satisfaction of External Users on Quality of Care
of the Personnel of the Health Center Buenos Aires Parco Chacapunco-2018", had the
general objective: To determine the level of satisfaction of external users on the quality
of care of the staff of the Buenos Aires Parco Chacapunco-2018 Health Center.
Carrying out a descriptive, cross-sectional and observational study. The material and
method used was carried out in a First Level Healthcare facility: it was selected in a
random probabilistic manner, with 230 respondents among users and companions
of the Buenos Aires Parco Chacapunco-2018 Health Center; the variable of the
present study is qualitative, taking the Modified SERVQUAL survey as an indicator
measure, which was applied with prior informed consent. The results obtained were that:
of the total of 230 (100%) surveyed, 217 (94.35%) surveyed found general
dissatisfaction, showing a level of: to improve; while the dimensions that are at a “to
improve” level are: reliability with 145 (63.04%) respondents show dissatisfaction,
responsiveness with 181 (78.7%) respondents show dissatisfaction, tangible elements
with 159 (69.13%) respondents show dissatisfaction; and the dimensions that are at a
level of “in process” are: security with 134 (58.26%) respondents showing
dissatisfaction, empathy with 123 (53.48) showing dissatisfaction. Conclusion: user
satisfaction regarding the quality of care of health personnel is at a “to improve” level.

KEYWORDS: user satisfaction, SERVQUAL.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La Organizacion Mundial de la Salud refiere que la calidad es un conjunto que
incluye servir, diagnosticar y brindar el tratamiento de manera adecuada al
usuario para lograr una atencion 6ptima; siendo asi, la evaluacion de la
satisfaccion del usuario, una finalidad fundamental de las instituciones que
prestan servicios que, en su mayoria son realizadas por sus administradores
los cuales utilizan distintos modelos, encuestas o técnicas para llevarla a cabo,
ya que, si no hay calidad de atencion, no habra satisfaccion por parte del
usuario(1).

En Latinoamérica el acceso a los servicios de salud es limitado, siendo uno de
los principales problemas para la poblacion de los paises del éste continente;
sin mencionar que las autoridades de Colombia, Chile y Pert no le dan la
importancia debida al tema de salud; y como resultado la calidad es baja y se
observa ineficiencia en los servicios de salud (2).
En el Perq, el Ministerio de Salud ha desarrollado diferentes iniciativas para

medir la calidad de atencion, mediante la evaluacién de satisfacciéon de usuarios;
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debido a que las atenciones en los Establecimientos de Salud dia a dia van en
aumento, y se ha percibido grados de insatisfaccion elevados (3).

A nivel regional, Huancavelica cuenta con un hospital departamental para sus 7
provincias, los usuarios no cuentan con recursos economicos suficientes para
poder costear: servicios de instituciones privadas en salud, traslado de sus
familiares referidos a establecimientos de mayor capacidad resolutiva, estadia
de familiar que acompafa durante los dias de estancia del usuario referido y
otros, ya que Huancavelica se ubica en el cuarto lugar de region con mas
pobreza; por otro lado, la poblacion es quechuahablante, lo cual dificulta en la
atencion que reciben los usuarios por parte de los profesionales pues muchos
de los dultimos mencionados no hablan quechua; aspectos que dejan
insatisfechos a los usuarios.

A nivel provincial, Angaraes cuenta con un hospital de categoria IlI-1 que ofrece
las especialidades de: medicina interna, pediatria, ginecologia, anestesiologia y
cirugia; evidenciando que no se ofrece una cartera completa de especialidades
para la atencion a los usuarios, conllevando a ser referidos al hospital
departamental de Huancavelica. Siendo una de las causas de insatisfaccion; en
ocasiones el hospital no cuenta con medicamentos e insumos que por Ssu
categoria debe de tener, siendo otro causal de insatisfaccion, y si mencionas la
infraestructura, los espacios no son adecuados para la atencion de los usuarios
y falta realizar mantenimiento, asi como implementacién de areas de espera.
La satisfaccion del usuario debe ser la principal prioridad para el prestador de

servicio de salud; siendo este el punto de partida, se pueden desarrollar muchos
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procesos que permitan que el resultado deje satisfecho o que exceda las

expectativas del usuario.

Hoy en dia la atencion en los servicios que brindan los establecimientos de salud
publicos es limitada para muchos, ello depende de la capacidad resolutiva del
establecimiento, ya que en los institutos especializados los cupos se terminan
rapido, por realizar muchos procedimientos complejos y tener costos minimos
y/o atender a personas con seguro integral, siendo este un gran problema de
insatisfaccion para los usuarios. En establecimientos de primer nivel de atencion
las actividades son preventivo-promocionales en su mayoria, la accesibilidad es
rapida; y en cuanto a las actividades recuperativas, en ocasiones requieren ser
referidas a establecimientos de mayor capacidad resolutiva, 1o que en ocasiones
causa molestias en el usuario ya que no siempre pueden encontrar las
especialidades requeridas, en otras ocasiones el establecimiento no cuenta con
el tratamiento que ellos requieren ya que el petitorio de medicamentos es por
niveles de atencion.

Los usuarios tienen una opinion contraproducente de la calidad de atencion que
reciben; los principales motivos para esto son el tiempo de espera prolongado,
desabastecimiento de medicamentos e insumos, poca respuesta a la solucion
de sus problemas de salud entre otros. Todo usuario de cada servicio de los
establecimientos de salud espera una atencién con fiabilidad, competencia,
cortesia, honestidad, calidez, seguridad, con tratamientos adecuados, que la
atencion sea oportuna; y de esta manera su satisfaccion tendra concordancia

entre lo que esperaba recibir y sus percepciones. (4)

13



1.2

1.3

Es por eso que en los ultimos afios se ha venido desarrollando muchos
esfuerzos e iniciativas para medir la calidad de atencién por medio de la
evaluacion de la satisfaccion del usuario externo; ya que por lo mencionado
antes se percibe un grado de insatisfaccién creciente de los usuarios del

sistema de salud (3).

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es el nivel de satisfaccion de usuarios externos sobre la calidad de
atencion del personal del Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-

20187

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios externos sobre la calidad
de atencién del personal del Centro de Salud Buenos Aires Parco

Chacapunco-2018.

1.3.2 Objetivos Especificos

v' Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la
calidad de atencién del personal en la dimension fiabilidad en el Centro
de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-2018.

v' Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la
calidad de atencion del personal en la dimensién capacidad de

respuesta en el Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-2018.

14



1.4

v’ Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la
calidad de atencion del personal en la dimensién seguridad en el Centro
de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-2018.

v Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la
calidad de atencién del personal en la dimension empatia en el Centro
de Salud Bueno Aires Parco Chacapunco-2018.

v’ Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la
calidad de atencion del personal en la dimension elementos tangibles

en el Centro de Salud Bueno Aires Parco Chacapunco-2018.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El siguiente trabajo es conveniente realizar por:

En el aspecto teorico, los conocimientos del grado de satisfaccion que se
percibe de los usuarios que son atendidos, los cuales manifiestan satisfaccion
respecto a lo experimentado de la atencion recibida, son importantes ya que

generan nuevos metodos para mejorar en la atencion del usuario.

La satisfaccion o insatisfaccion es resultado de la atencién que se ha recibido
en el establecimiento de salud. En este sentido, el grado de satisfaccion
desempeiia un rol importante para mejorar la calidad de atencion a brindar. En
el aspecto practico; un objetivo primordial de un establecimiento de salud es
ofrecer calidad de atencion; es por eso que saber el nivel de satisfaccion del
usuario externo permite saber cuales son las debilidades en las que se va a
trabajar, empleando estrategias con la finalidad de brindar atencién de

calidad, éste indicador de evaluacion es importante, puesto que va a permitir la
15



identificacion de las causas de insatisfaccion, y contribuir en mejorar la
calidad de atencion, incluyendo los equipos, materiales, infraestructura; de tal
manera que el personal al tener conocimiento de las falencias, aporte en la
practica diaria, brindando la atencién esperada por el usuario.

En el aspecto econdmico, el resultado de la investigacion permite saber el nivel
de satisfaccion de los usuarios externos, asegurando que ya no buscaran
segundas opiniones, ni tampoco, atencion por el mismo grupo profesional en
otro establecimiento; generando ahorro econémico para el usuario y para el
establecimiento, ya que el tiempo invertido de ambas posiciones también
tiene un costo, tiempo del personal que se puede invertir en otras actividades
gue aportan positivamente al establecimiento.

En el aspecto social, medir la satisfaccion del usuario, en inicios se utilizé para el
campo de la industria; en la actualidad al ser aplicado en el ambito de la salud
y contando con conocimientos nos permite mejorar la calidad de atencion en

los establecimientos de salud (1).

Limitaciones de la investigacion

Limitaciones Internas:

Falta de disponibilidad de algunos usuarios para realizar la encuesta.
Inaccesibilidad a usuarios que no comprenden el idioma castellano.
Limitaciones Externas:

Insuficiente informacidon actualizada de estudios relacionados a la presente

investigacion.

16



No existen muchos estudios a nivel local y tampoco estudios en primer nivel de

atencion referente al tema, para poder contrastar con el presente estudio.
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2.1

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Gonzales R, Payano M, en el afio 2018 su objetivo fue Determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo en el servicio de consultorio externo del
Hospital Domingo Olavegoya, noviembre 2017 a febrero 2018. Se realizd un
estudio descriptivo, transversal y observacional, eligiendo de manera no
probabilistica a 343 usuarios de consultorios externos. En el resultado, se
encontré un nivel de insatisfaccion global de 47,5. En el cual la dimension
menos valorada fue seguridad 44,8% y empatia 50,6%. Concluyendo que hay
un nivel de satisfaccion global de 54,3%(5).

Huaire R, en el afio 2017 su objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion
del usuario externo en el servicio de Cirugia General del Hospital Nacional
Ramiro Prialé - Essalud en diciembre 2016. Se realizé un estudio descriptivo,
transversal, seleccionando de manera no probabilistica a 115 usuarios.

Teniendo como conclusion un nivel de insatisfaccidon global de 52,5%(2).

Llanos Val C; Lopez-Torres Hidalgo J; Garcia Atienza E; Navarro Ruiz M,;

Hernandez Cerdn |; Moreno de la Rosa L, en el afio 2017 su objetivo fue
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evaluar la satisfacciébn con el tratamiento en pacientes diagnosticados con
osteoartrosis y comprobar si existen diferencias entre diferentes farmacologias,
asi como determinar si existe asociacion con el estado funcional y las
caracteristicas clinicas y sociodemogréficas en los establecimientos de salud de
la comunidad autonoma de Castilla —La Mancha, mayo 2014 a diciembre 2015
(Espafa) Se realizé un estudio observacional de caracter transversal en una
muestra de 487 pacientes seleccionados mediante muestreo consecutivo. La
conclusion fue que en los pacientes con osteoartritis se observa un nivel
moderado de satisfaccién con el tratamiento farmacolégico, condicionado con
su situacion funcional, caracteristicas sociodemograficas y por la presencia de
eventos adversos. En general la satisfaccion con el tratamiento se relaciona
directamente con el cumplimiento terapéutico y con la efectividad de la
medicacion y no de las caracteristicas del tratamiento ni del niamero de
farmacos consumidos. (6)

Sihuin E, Gémez E, Ibafiez V, en el afio 2015 su objetivo fue determinar la
satisfaccion en los usuarios hospitalizados en el Hospital Subregional de
Andahuaylas. Se realizé un estudio de analisis bivariado y multivariable
empleando regresion logistica, encuestando a una muestra de 175 usuarios. El
resultado fue de 25% de satisfaccion, el cual se asoci6 al nivel de educacion de
los usuarios. (7)

Zafra J, Veramendi L, Villa N, en el afio 2015 su objetivo fue medir la
satisfaccion del usuario en un centro de salud de primer nivel en una provincia
de Per( durante noviembre y diciembre del 2013. Dando con resultado un

porcentaje de insatisfaccion en: dimensién fiabilidad 39.1%, capacidad de
19



respuesta 46,5%, seguridad 31.4%, empatia 28.8%, aspectos tangibles 29.9%;
e insatisfaccidn respecto a buen trato 30.6%. (8)

Arocha M, Marquez M, Estrada G, Arocha A, en el 2015 su objetivo fue evaluar el
nivel de satisfaccién de usuarios y prestadores de servicios estomatoldgicos,
pertenecientes a la Clinica Estomatologica “Fe Dora Beris” desde julio hasta
diciembre del 2014. se realiz6 un estudio descriptivo y transversal. En los
resultados se observaron que solo 2 criterios fueron inadecuados, de tal
modo que la satisfaccion fue adecuada. (9)

Castillo 1, Villareal M, Olivera E, Pinzon A, Carrascal H, en el afio 2014 su
objetivo fue determinar los factores asociados a la satisfacciéon de usuarias de
servicios de control prenatal en institutos de salud de primer nivel de la red
publica de Cartagena. Se realiz6 un estudio analitico, con una muestra de 712
embarazadas de bajo riesgo atendidas en 25 instituciones publicas de
Cartagena y seleccionadas por muestra estratificada, utilizaron la encuesta de
satisfaccion de usuarios externos de los servicios ambulatorios en Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud IPS y se calcul6 razones de disparidad para
estimar la relacion entre variables. La conclusion a la que llegaron fue, que la
buena percepcion de las usuarias, en relacion a la interaccion con el
profesional que las atiende, es un factor determinante para la satisfaccion y
favorece la adherencia de estas al cuidado prenatal, independiente de otros
factores relacionados con la calidad de los servicios. (10)

Borre Y, Vega Y, en el afio 2014 su objetivo fue determinar la calidad percibida

de la atencion de enfermeria por pacientes hospitalizados en la Institucién de
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Servicios de Barranquilla(Colombia). Se realizd un estudio descriptivo,
transversal, cuantitativo, encuestando a 158 pacientes. Concluyendo que el
78% evidencid niveles altos de calidad percibida de la atencion; el 17%
modestos niveles de calidad percibida: y el 4% bajos niveles de calidad
percibida. El 96.8% se sintio satisfecho y el 97% recomendaria el hospital. (11)
Gallardo A, Reynaldos K, en el ailo 2014 su objetivo fue analizar los estudios
realizados en el area de salud con enfoque en percepcion y expectativas de
servicio. Para el estudio, se realizé una busqueda a través de las bases de
datos: PubMed, Trip Database, Cochrane, ademas de Google Scholar y Scielo,
con el propésito de analizar estudios relacionados con calidad de servicio.
Seleccionandose para la revision 17 articulos de textos completos, en espafiol
y/o inglés. Concluyendo que la calidad de servicio es percibida de diferentes
maneras y que existen multiples factores que determinan la percepcion de la
calidad de servicio, siendo uno de ellos la salud de los usuarios. (12)

El Ministerio de Salud, en el afio 2012 con el objetivo de establecer una
metodologia y herramientas estandarizadas para la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo, aprueba la guia técnica para la evaluacion de
la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos y servicios médicos
de apoyo, bajo la Resolucién Ministerial N° 527-2011. En donde se concluye
gue contribuird para el mejoramiento continuo de la calidad de atencién en los

establecimientos prestadores de salud (3).
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2.2

BASES TEORICAS

2.2.1 Satisfaccion del Usuario

Segun Grady y Edgington, la satisfaccion es la respuesta de emociones
de las personas frente a experiencias y relaciones con el proveedor de
servicio, y a su vez Naik et. Llegaron a la conclusion de que antecedentes
como la satisfaccion y calidad son intermediarios del comportamiento. Y
gue si hay nivel alto de satisfaccion en el usuario hay mayor probabilidad
de recomendar.

La satisfacciébn es el indicador que mas se utiliza, ya que es una
respuesta positiva, del resultado del encuentro que se da entre el
consumidor con un bien o servicio. TratAndose de un cambio positivo en
el estado emocional que es la respuesta de la evaluacion. (13)

Se considera el indicador que mas se ha utilizado porque muestra un
juicio de la atencion recibida. Es el nivel de satisfaccion el indicador en el
que el establecimiento de salud confirma que ha cumplido en cuanto a las
expectativas y las percepciones de sus usuarios en relacion a la atencion
gue se brinda. Es pensamiento psicoldgico, que no se define facilmente
(5).

Es por ello que el resultado de la satisfaccién, en muchas ocasiones
depende de las caracteristicas del usuario tales como nivel
socioeconémico, nivel educativo, edad entre otros ya que estas
caracteristicas influyen en la actitud del profesional, lo cual repercutira en
la satisfaccion del usuario. Por otro lado, desde el punto de vista de
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gestion, al valorar la satisfaccion se obtiene una informacién precisa a
pesar de ser subjetiva. (14) (15)
Y segun la guia del ministerio de salud nos dice que es el hecho de

cumplir con lo que una persona desea respecto a un objeto o servicio(3).

La satisfaccion del usuario son resultados trascendentes que se brinda al
usuario, para obtener un nivel de atencion de calidad adecuada. La
satisfaccion influye en el comportamiento, que es al cual se desea ofrecer
una buena atencion.

La satisfaccion del usuario podria influir en los siguientes aspectos: El
modo de que el usuario acceda o no acceda a la atencion, el lugar al cudl
asiste para ser atendido, el modo de estar disponible para realizar pagos
por los servicios brindados, y el modo de seguir instrucciones o no del
proveedor del servicio.

La satisfaccion del usuario siempre va a depender de cada oportunidad
gue se encuentre al brindar una calidad de servicios, y también de sus
expectativas. Logrando la satisfaccion del usuario al cubrir o exceder sus
expectativas. Ahora, si el usuario tiene expectativas bajas o hay
limitacion para el acceso a los servicios, se puede lograr una atencién
eficiente, por lo tanto, decir que el usuario obtuvo satisfaccién en la

atencion recibida. (16)
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Usuario Interno

El aquel usuario que esta hospitalizado en el establecimiento de salud, y
recibe todas las atenciones por parte del personal durante su estadia,

hasta el momento de ser dado de alta.

Usuario Externo

Es aquella persona que acude al establecimiento de salud para recibir
una atencién de manera ambulatoria, ya sean citados con alguna cita o

para atenderse por alguna patologia.

2.2.2 Satisfaccion del Usuario Externo

Es la brecha que se obtiene de lo que la poblacién o persona espera
recibiry de lo que ha recibido en el establecimiento de salud, la

medicion se realiza mediante distintos cuestionarios (17).

2.2.3 Calidad

Tiene multiples aspectos:

La OMS la define como seguridad en la prevencion, tratamiento y
recuperaciéon (16).

Es una actividad cuya finalidad es garantizar la accesibilidad a los
servicios y que éstos sean equitativos, donde las atenciones de los
profesionales sean 6ptimas y con recursos disponibles para lograr la

satisfaccion de cada usuario. Es un constituyente de cuidado constante

24



para la sociedad durante los ultimos 20 afios, en los que se han

realizado modelos para el control de la calidad. (18)

En muchas ocasiones se considera como eficiencia, y en las instituciones
no solo hace referencia a la creacion de un producto o a ofertar algun
servicio, ya que hoy en dia se refiere a la creacion productos que sean
cada vez mejores, competitivas; incluyendo los servicios.

La calidad en el &mbito de la salud es vital, ya que tiene un rol importante
porque se brinda atencién a seres humanos respecto al cuidado de su
salud; y deberia de ser supervisada por otra entidad para mejorar, puesto
gue es importante la satisfaccion de cada usuario y que cada uno de ellos
despeje sus dudas y también que tenga fidelidad hacia el establecimiento
de salud. Son ellos quienes, al dar a conocer la percepcion de la atencion
recibida, miden la calidad del servicio. (19) Bucchi et al. sefiala que, en el
sector salud, la calidad es definida como un nivel alto de excelencia
relacionada con el uso adecuado de todos sus recursos y conocer areas
gue requieran mejoria. El interés por conocer la opinion de los usuarios
es sinonimo de acercarse a la eficacia, definiendo calidad como uno
binomio producto/cliente, entendiendo asi que calidad es satisfacer las
necesidades del usuario. (20)

Y si continuamos en la busqueda, encontraremos que: la calidad es
satisfacer las expectativas del usuario, que al ser evaluada los usuarios
compraran lo recibido con lo esperado, que es una manera de evaluar el

servicio recibido, que es un modo de actitud relacionada pero no
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equivalente a la satisfaccion, que es una evaluacion global, que el usuario

compara sus expectativas con el desempefio. (21)

La calidad y la satisfaccion de los usuarios van de la mano, ya que para
lograr un elevado nivel de satisfaccion en usuarios se necesita que el bien
o servicio cubran las necesidades del usuario. La calidad tiene distintas
dimensiones; tiene que ser accesible, eficiente, efectiva, cientifico-
técnica, satisfactoria, y teniendo en cuenta que el usuario es un indicador
sensible de la calidad, y es la herramienta que sera de gran ayuda para

mejorar la calidad de atencion. (22)

Calidad de Atencion

Atencion

Es la manera en la que los pensamientos influyen en los usuarios por
medio de lo que oyen, hablan y observan. (16)

Calidad de Atencion

Los conceptos de calidad a mediados del siglo XX tenian la intencion de
mostrar que la calidad es una caracteristica esencial de productos y
servicios. En 1980 Donabedian propuso que la “calidad de atencion es la
gue se espera pueda dar al usuario el maximo y completo bienestar
después de valorar las ganancias y pérdidas.” En la actualidad las
instituciones reconocen que la calidad es un proceso de mejora continua
y mas aun en los establecimientos de salud. Es por ello que, al evaluar

la calidad,tambiénse evallanlas necesidades yexpectativas
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de cada usuario; ya que es el quien con su voz hace conocer aspectos
de la atencion que ha recibido. (23)

Es importante orientar los servicios o productos en direccion a la
necesidad de los usuarios; ya que la percepcion de ellos es un campo de
estudio que tiene mucha importancia en investigaciones del mercado, sin
dejar de mencionar que la Comunidad Europea de Ortodoncia califico la
satisfaccion como componente fundamental de la calidad de atencion.
(24)

Es un conjunto de actividades que realiza el personal de salud en cada
establecimiento, durante cada atencién y sus procesos, para alcanzar lo
deseado por parte de los proveedores y por parte de los usuarios,
brindando eficacia, seguridad, y satisfaccion de los usuarios (3).

Tiene vinculo con la satisfaccion de la necesidad y exigencia de cada
usuario, de su entorno familiar y social como un universo. Basandose en
organizar un cambio, y que el resultado de éste sean prestaciones con
excelencia, sin errores y que con cada proceso mejore el resultado en
cada establecimiento. (22)

En enfermeria es una prioridad, ya que las enfermeras tienen la
responsabilidad de brindar cuidados de calidad directo a los usuarios;
son el grupo de profesionales que pasan mas tiempo cerca al usuario,
estando en una posicion favorable para influir positivamente en la

vivencia y resultados de cada usuario. (25)
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2.2.5

2.2.6

Andlisis de la calidad

La calidad es planteada como ventaja para toda institucion que ofrece
servicios o productos, puesto que cuando el cliente conoce de la calidad
gue brinda determinada institucién; generando garantia al cliente
Avedis Donabedian, nos dice que la calidad es una cualidad de los
servicios que brindan los establecimientos de salud, garantizando
mayores niveles de bienestar; en 1966 establece conceptos que en la
actualidad son importantes para evaluar la calidad. (26)

Estructura. - son aquellos recursos que se necesitan para prestar un
servicio, e incluye la manera en la que seran organizadas para cumplir
su objetivo.

Proceso. - son las actividades orientadas a prevenir, diagnosticar, tratar y
rehabilitar a los usuarios; se realiza durante la atencion al usuario,
incluyen las acciones que se les brinda.

Resultado. - miden los logros evidenciados, reflejados en la salud y
satisfaccion del usuario, dando mayor importancia a satisfacer las

expectativas del usuario.

Indicadores de la Calidad

Son las necesidades 0 expectativas basicas en donde lo usuarios
esperan que la atencién sea fiable, cortés, honesta, con credibilidad, y
gue muestre seguridad con resultados asertivos.

Es elinterés y la disposicion para brindar un servicio adecuado, rapido,

accesible, con atencion personalizada, en la que haya empatia.
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» Es la apariencia fisica adecuada en cuanto a la infraestructura y del

personal, que pueda brindar seguridad al transitar.

Al estudiar los indicadores para evaluar la calidad y satisfaccion se
encuentran cinco; y el resultado del estudio de estos indicadores nos
ayudaran a conocer en qué aspectos nos debemos enfocar para
mejorar.

Una atencién de calidad es cefiirse a las expectativas del usuario. Por
ello el binomio “calidad-satisfaccion” se asocia como “calidad de
atencion es satisfaccién del producto o servicio”. Por ello, satisfaccion
es aquello que el consumidor desea y se logra alcanzar al cumplir
requisitos anticipadamente estipulados, conforme a lo acordado con el
consumidor y con su conocimiento, llegando a la definicion de
mencionada acciéon como satisfaccion, por otro lado, calidad, es el
conjunto de propiedades que dan la oportunidad de dar un valor por la
adaptacion a un bien o servicio. (27)

Fiabilidad:

Se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al usuario
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion,
brindando el servicio de forma correcta desde el primer momento.
Capacidad de cumplir de manera exitosa con el servicio a ofrecer.
Seguridad:

Es la amabilidad y conocimiento con la que trata el personal de la

institucion al usuario y como acto de respuesta, el usuario se siente fuera
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2.2.7

de peligro. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye
integridad, y honestidad.

Capacidad de Respuesta:

Se refiere a la actitud que muestra el personal para ayudar a los usuarios
y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto
el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacién para el usuario.

Empatia:

Se refiere a la disposicion del personal para ofrecer a los usuarios
cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortés, aunque
es parte importante de la empatia, requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el usuario, conociendo a fondo sus caracteristicas
y sus requerimientos especificos.

Elementos Tangibles:

Se refiere ala infraestructura del establecimiento, al equipamiento,

insumos, aspecto del personal y sistema de comunicacion. (28)

Modelo SERVQUAL

Fue desarrollado como resultado de una investigacion hecha en
diferentes tipos de servicios como: Telefonia, Sistema Bancario y
Seguros, posteriormente se adaptd para los servicios hospitalarios por

Emin Babakus en el ano 1989.

Se evallan sus indicadores para determinar su ponderacion seguin su
nivel de importancia para el consumidor.
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En una de las investigaciones exploratorias de Parasuraman, Zeithaml
y Berry, se desarroll6 una escala para tratar de la calidad del servicio,
siendo el resultado la diferencia entre expectativa y percepcion del
usuario. La version inicial contenia 10 dimensiones, la cual ha tenido
varias modificaciones; quedando 5 dimensiones con 22 items. (27) Estas
diez dimensiones y sus descripciones sirvieron como estructura basica
del dominio de calidad de servicio del cual se derivaron los items para la
escala SERVQUAL Modificado.

Por otro lado, y actualmente, la escala de medida y los cinco atributos
genéricos que definen la calidad de servicio (elementos tangibles,
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad) han sido los
elementos que han significado un uso generalizado de este modelo para
estudiar la calidad de servicio en diferentes ambitos del sector. Es asi
gue, se describen a continuacion:

La encuesta de evaluacion de la calidad de servicio SERVQUAL
Modificado ha sido tomada de la “Guia Técnica para la evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
Médicos de Apoyo” RM N°527-2011/MINSA, validada en nuestro
medio por Cabello E. (2012) y empleada en varias oportunidades para
evaluar los servicios médicos en el Peru (3).

El nivel de satisfaccion global como un indicador segun servicio y
categoria, segun el porcentaje de insatisfaccion se consideran los
siguientes valores, > 60% Por Mejorar (Rojo), 40 — 60 % En Proceso

(Amarillo) y < 40 Aceptable (Verde); esta evaluacion para tener en cuenta
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un plan de mejora continua en el establecimiento evaluado con este
instrumento, los colores en el resultado se consideran como
oportunidades de mejorar segun prioridad para para las intervenciones

de acciones correctivas siendo los rojos de mayor prioridad.

2.2.8 Calidad Percibida

Se puede entender como el juicio de un consumidor acerca de la
excelencia total o superioridad de un producto o servicio. Este concepto es
diferente de la calidad objetiva, ya que vincula la perspectiva del
consumidor/comprador; hace referencia a un nivel superior de
abstraccion, mas que a un atributo especifico del producto o servicio; es
una evaluacion global similar a una actitud, relacionada pero no
equivalente a la satisfaccion, y corresponde a un juicio hecho usualmente
dentro de un conjunto evocado por el consumidor (2).

Es el juicio que el cliente realiza acerca de la excelencia global
del producto, considerada una actitud relacionada, aunque no
equivalente a la satisfaccion y que se describe como el grado y
direccidn de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas
de los consumidores. Por otro lado, hoy en dia las empresas privadas
reducen los tiempos de atencién lo cual conlleva a la reduccion de
calidad, provocando efectos negativos en la relacion de profesional-

paciente, todo esto por fines de lucro. (29)

32



2.3

2.2.9 Expectativa del Usuario

Hace referencia a lo que el usuario espera del servicio que vaa
recibir en la consulta con el personal de salud. Toda expectativa se forma
basicamente por las experiencias vividas, las necesidades reales, la
comunicacion de manera directa y la informacion que se brinda al
usuario. Surgiendo una retroalimentacion hacia el sistema en el
momento en que el usuario realiza una evaluacibn. Muchas
investigaciones demuestran que las expectativas influyen en las
decisiones de los usuarios. Por ello es importante considerar las
expectativas de los usuarios para toda institucion prestadora de servicios
si se quiere llegar a ser una institucion lider (2). (30)

Existen tres tipos de necesidades del usuario:

Implicitas: suposicion que hace el usuario sin necesidad de
mencionarlo.

Objetivas: cumplir la atencién de la misma manera como se explicé
Expectativas: son subjetivas e importantes, puesto que determinan la

percepcion de los usuarios.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

2.3.1 Modelo SERVQUAL Modificado

Define calidad de servicio o satisfaccién del usuario como diferencia,

dando como resultado el grado de satisfaccion.
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2.4

2.5

2.3.2 Satisfaccion

Es el indicador importante que resulta del encuentro que se da entre el

consumidor con un bien o servicio

2.3.3 Satisfaccion del Usuario

Es el nivel de cumplimiento que realiza el personal de salud, respecto a

lo que el usuario espera de la atencion.

2.3.4 Calidad de atencion

Conjunto de acciones que realiza el personal de salud en los

establecimientos para alcanzar efectos deseados.

FORMULACION DE HIPOTESIS

El nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre calidad de atencion del
personal del Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-2018 esta en

proceso (40%-60%)

VARIABLES

Variable N°1

- Satisfaccion del usuario externo sobre calidad de atencién.
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2.5.1. Operacionalizacion de las variables

TIPO DE DEFINICION . DEFINICION NIVEL DE
VARIABLE VARIABLE OPERACIONAL DIMENSION OPERACIONAL INDICADOR MEDICION VALOR
Capacidad para
Fiabilidad cumplir
exitosamente con el
servicio ofrecido.
de y NIVELES DE’
respuesta proveerles un INSATISFACCION:
Es el resultado de servicio oportuno.
un  proceso de Es la confianza que
_ - cumplimiento  por se crea al observar | Encuesta POR
ol usuario Cetablecimiento de | Sequridad |12 2ddel | que mide la MEJORAR
. personal, satisfaccion > 60%
externo Cualitativ salud en la que el evidenciando Ordinal
sobre a usuario realiza la conocimiento. SER.\(QUAL
calidad de comparacion entre Es la habilidad de Modificado EN PROCESO
atencion. sus expectativas y ponerse en lugar de de 40% a
consumo |, resp.et_:to otra persona 60%
a los  sericios | gynata comprendiendo sus
ofrecidos. necesidades y
atendiéndolas ACEPTABLE
adecuadamente < 40%%
Es la apariencia
fisica del
Aspectos Establecimiento,
tangibles instalaciones,

materiales, equipos
y personal

35




3.1

3.2

CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

DISENO METODOLOGICO

El presente trabajo corresponde a un estudio descriptivo, se interpretara los
datos del resultado, para luego describir la situacion. Transversal, porque
se obtendra la informacion tal cual se presenta en un momento y lugar
determinado. Y observacional porque se registrara los resultados sin

intervencion.
POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacion
La poblacion del presente estudio estuvo conformada por todos los
atendidos en el Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco
en el afio 2018, siendo un total de 1513 segun el reporte HIS MINSA.
3.2.2 Unidad de Analisis

Usuario y acompafiante del Centro de Salud Buenos Aires Parco

Chacapunco.
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3.2.3 Criterios de Seleccién

3.2.3.1 Ciriterios de Inclusion

e Usuario y/o acompafiante (mayores de 18 afios)
e Usuarios que acepten participar en el estudio.

e Usuarios que residan en la comunidad por mas de 6 meses.

3.2.3.2 Criterios de Exclusiéon

e Usuarios que no entienden el idioma castellano
e Usuarios que presente alguna discapacidad por la que no

pueda expresar su opinion.

3.2.4 Muestra

Es una parte determinada de la poblacion, y nos brindar4 datos;
teniendo como objetivo explicar lo que sucede en la poblacion por
medio de lo que se encontraré en la muestra. Cuando la muestra es
mMas numerosa, es mucho mejor ya que existe mayor representacion
de lo que se esté investigando.

En la guia técnica para la evaluacién del usuario externo, con
Resolucién Ministerial N.° 527 — 2011/MINSA, proporciona una
formula para determinar el nUmero de la muestra, el tipo de muestra

seré probabilistico aleatorio (3).

2 pg N

e’ (N-1) + 2’ pPq
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3.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS/DESCRIPCION DE

INSTR

3.3.1

3.3.2 |

UMENTOS

Técnica

El presente trabajo consta de realizar una encuesta con el propdsito
de obtencion de datos de usuarios, las cuales son de interés para el
investigador. Se utilizara un cuestionario escrito, para que los

usuarios las respondan de manera escrita. (31)

nstrumento

Para la realizacién del instrumento se considera las variables, las
cuales van a identificar el indicador de cada una de ellas; y para que
el instrumento tenga confiabilidad debe ser elaborado por normas
establecidas.

El instrumento que se utilizara sera el SERVQUAL modificado, para
uso en establecimientos de salud, se explicara a los usuarios sobre
el correcto llenado de cada encuesta, el cual tendra un tiempo
aproximado de 15 minutos.

La encuesta a realizar consta de dos fases, y cada una de ellas
consta de 22 items: la primera fase consiste en responder los 22
items acerca de la expectativa, antes de ingresar a la atencion, y en
la segunda fase consiste en responder los 22 items acerca de la
percepcion, después de haberse realizado la atencion.

El instrumento de SERVQUAL MODIFICADO mide la calidad de
servicio y consta de cuatro areas:

1. datos generales

38



2. preguntas de expectativas:22 preguntas
3. preguntas de percepcion: 22 preguntas
4.criterios o dimensiones de evaluacion de la calidad

Los criterios de evaluacion son:

> Fiabilidad : Preguntas del 01 al 05
> Capacidad de respuesta : Preguntas del 06 al 09
> Seguridad : Preguntas del 10 al 13
> Empatia : Preguntas del 14 al 18
> Aspectos Tangibles : Preguntas del 19 al 22

En la encuesta de expectativa y percepcion, se considera la escala
de Likert, donde 1 es la puntuacién mas baja y 7 es la puntuacion
mas alta.

El modo de determinar el grado de satisfaccion serd, calcular la
diferencia de las respuestas de expectativas y percepciones; las que

se interpretaran (5).

1.- Menor de 0 = satisfacciéon amplia.
2.- 0 = satisfaccion.
3.- Mayor que 0 y menor o igual a 2 = insatisfaccion leve/moderada.

4.- Mayor que 2 = insatisfaccion severa.

3.4 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Los datos obtenidos de las encuestas seran ingresados a un programa de

Excel, en el cual se elaborara la base de datos.
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3.4.1

Andlisis Univariado
Para la variable satisfaccion del usuario externo sobre calidad de

atencion se realizara la medicién de porcentaje.

3.5 ASPECTOS ETICOS

3.5.1

3.5.2

3.5.3

Solicitud para Autorizacion de Ejecucién de Tesis

La solicitud sera dirigida al jefe del establecimiento de salud, con la
finalidad de obtener la autorizacion para realizar las actividades que

sean necesarias en la ejecucion de tesis.

Consentimiento de la Institucion

Es la aceptacion del jefe del establecimiento de salud para ejecutar

las actividades que sean necesarias para la ejecucion de la tesis.

Consentimiento Informado

Se realizara un consentimiento informado, el cual indicara que el
usuario acepta voluntariamente participar del estudio, luego de haber

comprendido en qué consiste el estudio, sus objetivos, y beneficios.
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4.1

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADOS

De los 230 usuarios externos seleccionados del Centro de Salud Buenos
Aires Parco Chacapunco, para la realizacion del estudio de satisfaccion
sobre la calidad de atencidn recibida por parte del personal de salud que
labora en dicho establecimiento, se obtuvieron los siguientes resultados:
CARACTERISTICAS GENERALES:

GRAFICO 01: DISTRIBUCION DEL GENERO DE ENCUESTADOS DE
USUARIOS Y ACOMPANANTES DEL CENTRO DE SALUD BUENOS

AIRES PARCO CHACAPUNCO - 2018.

| vascuLNo N FEMENINO |

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
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Interpretacion: Se observa que el 62.17% de usuarios y acompafantes
encuestados de la poblacion del Centro de Salud Buenos Aires Parco
Chacapunco-2018 es del sexo femenino; y el 37.83% de usuarios y
acompafantes encuestados es del sexo masculino.

GRAFICO 02: CONDICION DEL ENCUESTADO DEL CENTRO DE SALUD

BUENOS AIRES PARCO CHACAPUNCO-2018.

MASCULINO FEMENINO

| BN UsusriO I ACOMPARANTE |

Graphs by sexo

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
Interpretacion: En el Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-
2018, del total de encuestados de sexo masculino un 81.61% usuarios y
18.39% son acompafantes. Y del total de encuestadas un 60.84% son

usuarias y 39.16% son acompanantes.
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GRAFICO 03: DISTRIBUCION DEL NIVEL DE ESTUDIO DE LOS
USUARIOS Y ACOMPANANTES DEL CENTRO DE SALUD

BUENOS AIRES PARCO CHACAPUNCO-2018.

MASCULINO FEMENINO

(L

I ANALFABETO I PRIMARIA
I SECUNDARIA [ TECNICO
[ UNIVERSITARIO

Graphs by sexo

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
Interpretaciéon: En el Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco-
2018 se observa que la mayoria de la poblacién masculina tiene un nivel de
estudio primario con un 39.08%, seguido del nivel secundario con un
36.78%. Y que la mayoria de la poblacién femenina tiene un nivel de estudio

secundario con un 40.56%, seguido del nivel primario con un 37.76%.
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GRAFICO 04: DISTRIBUCION DEL TIPO DE SEGURO DEL
ENCUESTADO DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD BUENOS

AIRES PARCO CHACAPUNCO-2018.

MASCULINO FEMENINO

| s's I 07RO |

Graphs by sexo

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
Interpretacion: Se observa que la mayoria de la poblacién cuenta con el
seguro SIS gratuito; el sexo masculino con un 98.85% y el sexo femenino

con un 100%.
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GRAFICO 05: DISTRIBUCION DEL TIPO DE USUARIO EXTERNO DEL
ENCUESTADO DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD BUENOS

AIRES PARCO CHACAPUNCO-2018.

MASCULINO FEMENINO

| nuevo [ CONTINUADOR |

Graphs by sexo

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
Interpretaciéon: Se observa que la mayoria de usuarios externos
encuestados son continuadores del Centro de Salud se cuenta con un

91.99% para el género masculino y el 95.1% para el género femenino.
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GRAFICO 06: DISTRIBUCION DE LA ESPECIALIDAD DONDE FUE
ATENDIDO EL USUARIO EXTERNO DEL ENCUESTADO DEL
PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD BUENOS AIRES PARCO

CHACAPUNCO-2018.

MASCULINO FEMENINO

AL

I VEDICINA I OBSTETRICIA
I ENFERMERIA [ ODONTOLOGIA
[ oTrOS

Graphs by sexo

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
Interpretacion: Se observa que, para el género masculino, el 43.68% se
atendié en la especialidad de medicina y el 32.18% en odontologia. En
cuanto al género femenino se atendi6 mas en las especialidades de

enfermeria y obstetricia con un 37.08% y 25.87% respectivamente.
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GRAFICO 07: DISTRIBUCION DEL PERSONAL QUE ATENDIO
AL ENCUESTADO DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD

BUENOS AIRES PARCO CHACAPUNCO-2018.

MASCULINO FEMENINO

QL

NA 4

I VEDICO I OBSTETRA
[ ENFERMERA [ ODONTOLOGO
[N oTtrOs

Graphs by sexo

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
Interpretacion: Se observa que, para el género masculino, el 42.53% fue
atendido por un personal de medicina y el 31.03% por un odontélogo. En
cuanto al género femenino se atendié con un personal de enfermeria y

obstetricia con un 36.36% y 25.17% respectivamente.
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RESULTADOS POR OBJETIVOS:
GRAFICO 08: RESULTADO GENERAL DE LA SATISFACCION DEL
ENCUESTADO DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD BUENOS

AIRES PARCO CHACAPUNCO-2018.

\_ SATISFECHO [l INSATISFECHO

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
Interpretacion: Se observa que, en el resultado General de Satisfaccion, el

94.39% se encuentra Insatisfecho.

GRAFICO 09: PORCENTAJE DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO POR DIMENSIONES EN EL CENTRO DE SALUD BUENOS

AIRES PARCO CHACAPUNCO-2018.

78.7

DIMENSION FIABILIDAD DIMENSION CAPACIDAD DIMENSION SEGURIDAD DIMENSION EMPATIA DIMENSION ELEMENTOS
DE RESPUESTA TANGIBLES

B SATISFECHO %  ® INSATISFECHO %

Fuente: Encuesta SERVQUAL Modificado
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Interpretacion: Se observa que los usuarios del Centro de Salud Buenos
Aires Parco Chacapunco se encuentran en el nivel de “por mejorar” con mas
del 60% de insatisfaccion son: la dimension de Fiabilidad con un 63%, la
dimensién de Capacidad de Respuesta con un 78.7%, y la dimension de
Elementos Tangibles con un 69.13%.

Las dimensiones que se encuentran en el nivel de “en proceso” es decir entre
el 40% y 60% de insatisfaccion son: la dimension de Seguridad conun 41.7%
la dimension de Empatia con el 46.5% de insatisfaccion.

Ninguna dimension se encuentra en el nivel de aceptable, es decir ninguna

con menos del 40% de insatisfaccion.

DISCUSION

Hoy en dia se realizan encuestas de satisfaccidon en las instituciones
prestadoras de servicios de salud, publicas y privadas, ya que la
satisfaccion que percibe el usuario ha tomado mucha importancia, ya que
es un sentimiento de bienestar o ausencia de imperfecciones, también se
entiende como complacer los deseos de los usuarios. Con el pasar del
tiempo, los pensadores le han dado conceptos que se asemejan, pero no
se ha definido con exactitud; debiendo de ser en toda una institucion mas
no sélo en un area de ésta. Por otro lado, para el Ministerio de Salud, la
satisfaccion del usuario es el indicador que muestra el cumplimiento
respecto a los servicios ofrecidos.

El presente estudio se realizé en un establecimiento ubicado en una zona
rural de Huancavelica, en el cual se evidencio que la atencion brindada no
supero las expectativas de los usuarios; el estudio realizado encontr6 que

de un total de 230 encuestados (usuarios y acomparfantes), el resultado de
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insatisfaccion general fue mayor con un 94.35%, comparado con el
porcentaje de satisfaccion general con un 5.65% lo que muestra que los
usuarios no estan nada conformes con la atencién brindada por el personal
del establecimiento; Segun la guia técnica para la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios
médicos de apoyo, cuando se obtiene un resultado de >60% se considera
X mejorar(3).

Asi mismo, Santos, refiere a la satisfaccidn es una respuesta positiva,
del encuentro que se da entre el consumidor con un bien o servicio.
Llevando a un cambio positivo en el estado emocional que es la respuesta
de la evaluacion. (13) por lo tanto la insatisfaccién del usuario seria lo
contrario.

Estudios con los resultados coherentes con el presente estudio, tenemos
el de Huanchaco Mota, con el estudio de Nivel de satisfaccion de los
usuarios hospitalizados en los servicios de medicina y cirugia del Hospital
Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, ESSALUD, Lima-Peru, 2016
concluye que el 95,4% se sinti6 insatisfecho en el servicio de medicina y el
96% se sinti6 insatisfecho en el servicio de cirugia (1). observando similitud
con el presente estudio realizado. Por otro lado, Sihuin Tapia, Gomez
Quispe e Ibafiez Quispe con el estudio de Satisfacciébn en los usuarios
hospitalizados en el Hospital Subregional de Andahuaylas muestra que la
satisfaccion en los usuarios es limitada; y encontraron un 75% de
insatisfaccion, encontrando también que la satisfaccion de los usuarios

aumenta al ser dados de alta (7); comparando con el estudio realizado los
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resultados muestran que la mayor parte de la poblacion se encuentra
insatisfecha.

Por otro lado, el estudio difiere con los resultados obtenidos por Borre y
Vega en Colombia con el estudio de Calidad Percibida De La Atencién De
Enfermeria Por Pacientes Hospitalizados, que concluye que el 96.8% de
los entrevistados se sintié satisfecho con la calidad de atencién recibida,
(11) observando que hay una drastica oposicion entre resultados del
presente estudio realizado. En cuanto al nivel de satisfaccibn en cada
dimensién se encontré que: en la dimension fiabilidad se encontré un
36.96% de satisfaccion, en la dimensidon capacidad de respuesta se
encontré un 21.3% de satisfaccién, en la dimension seguridad se encontré
un 58.26% de satisfaccion, en la dimension empatia se encontré un 53.48%
de satisfaccion, y en la dimension aspectos tangibles se encontré un
30.87% de satisfaccion; resultados que se compararon con el estudio de
Huaire Magno en el 2017 quien realizé un estudio para medir la satisfaccion
del usuario externo en el servicio de cirugia general del Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé -ESSALUD, obtuvo valores en la dimension
fiabilidad 47.8% de satisfaccién, en la dimensién capacidad de respuesta
un 39.9% de satisfaccion, en la dimension seguridad un 58.3% de
satisfaccion, en la dimension empatia un 40.9% de satisfaccion, y en la
dimension aspectos tangibles un 51.5% de satisfaccion (2). Resultados que
muestran similitud en la dimension seguridad con un 0.04%, por otro lado,
en la dimensién capacidad de respuesta muestran una oposicién con un
18.6% de diferencia y en la dimension aspectos tangibles con un 20.6%.

Huanchaco Mota, con el estudio Nivel de satisfaccion de los usuarios
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hospitalizados en los servicios de medicina y cirugia del Hospital
Guillermo Almenara Irigoyen-ESSALUD obtuvo valores en la dimensién
fiabilidad un 61.8% de insatisfaccion, en la dimension capacidad de
respuesta un 74.3 de insatisfaccion, en la dimension seguridad un 69.1%
de insatisfaccion, en la dimensién empatia un 57.2% de insatisfaccion y en
la dimensién aspectos tangibles un 87.5% de insatisfaccion(1); resultados
gue difieren con el presente estudio, siendo la dimension seguridad la que
presenta mayor diferencia seguidos de la dimension aspectos tangibles y
la dimension empatia. Contrastamos los resultados con el aporte de Sihuin
Tapia, Gémez Quispe e lbafiez Quispe obtuvieron los resultados en la
dimensidn fiabilidad un 24,34% de satisfaccion; en la dimensién capacidad
de respuesta un 11.86% de satisfaccion, en la dimension seguridad un
24,71% de satisfaccion, en la dimension empatia un 38, 51% de
satisfaccion y en la dimension elementos tangibles un 22.29% de
satisfaccion(7); estudio en el que se evidencia que los usuarios mostraron
un nivel de satisfaccion menor en cada dimension a diferencia del presente
estudio, en el cual la dimensién seguridad la que presenta mayor diferencia
seguidos de la dimension empatia.

Los cuales difieren con Gonzales Yance y Payano Casachagua, quienes
realizaron el estudio de satisfaccion del usuario externo en el servicio de
consulta externa de Hospital Domingo Olavegoya de noviembre 2017 a
febrero 2018 encontraron en la dimension fiabilidad un 52.5% de
satisfaccion, en la dimension capacidad de respuesta un 62,4% de

satisfaccion, en la dimension seguridad un 44.8% de satisfaccion, en la
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dimensién empatia un 50.6% de satisfaccion, y en la dimension aspectos
tangibles un 62.2% de satisfaccion (5).

Estos porcentajes muestran que cada estudio tiene resultados distintos
unos a otros, en los que se debe considerar que hay diferentes factores
gue influyen en la satisfaccién del usuario ante el uso de los servicios de
salud, como la continuidad de la atencion, acudir por primera vez,
creencias, nivel de estudio y desconocimiento; ya que el no tener la
informacion adecuada o mas aun no comprenderla son fuentes para
generar insatisfaccion. Al respecto, Castillo I, Villareal M, Olivera E, Pinzén
A, Carrascal H, en el afio 2014 su objetivo fue determinar los factores
asociados a la satisfaccién de usuarias de servicios de control prenatal en
institutos de salud de primer nivel de la red publica de Cartagena. La
conclusion a la que llegaron fue, que la buena percepcion de las usuarias,
en relacion a la interaccion con el profesional que las atiende, es un factor
determinante para la satisfaccion (10) Gallardo A, Reynaldos K, el 2014 su
objetivo fue analizar los estudios realizados en el area de salud con
enfoque en percepcion y expectativas de servicio. Concluye que la calidad
de servicio es percibida de diferentes maneras y que existen multiples
factores que determinan la percepcién de la calidad de servicio (12), Al
respecto Herrera refiere que la satisfaccion esté directamente relacionado
a la expectativa del usuario (16), considerado este aspecto como un factor
mas que interviene en la satisfaccioén del usuario. Teniendo en cuenta la
calidad de la atencion establecimientos de salud Lenis y Manrique,

sefialan que en la satisfaccion se evallan las necesidades y expectativas
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de cada usuario; ya que es el quien hace conocer aspectos de la atencion

gue ha recibido (23).
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5.1

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El conocimiento de nudos criticos para la implementacion de estrategias
en la mejora de satisfaccion de los usuarios y por ende en la calidad de
atencion, por lo tanto, en el presente estudio llega a las siguientes

conclusiones:

. En relacion al objetivo general, se determind que el nivel de satisfaccion

de los usuarios externos que acuden al Centro de Salud Buenos Aires

Parco Chacapunco es: “por mejorar”.

. Se identificd que el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que

acuden al Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco, en la

dimension fiabilidad es: “por mejorar”.

. Se identifico que el nivel de satisfaccién de los usuarios externos que

acuden al Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco, en la

dimensién capacidad de respuesta es: “por mejorar”.

. Se identifico que el nivel de satisfaccién de los usuarios externos que

acuden al Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco, en la

dimensién seguridad es: “en proceso”.
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5.2

5. Se identificé que el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que

acuden al Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco, en la

dimensién empatia es: “en proceso”.

. Se identifico que el nivel de satisfaccién de los usuarios externos que

acuden al Centro de Salud Buenos Aires Parco Chacapunco, en la

dimensién elementos tangibles es: “por mejorar”.

RECOMENDACIONES

Luego de las conclusiones sugiero las siguientes recomendaciones:

En relacion a la insatisfaccion presente en el estudio se recomienda la
aplicacion de planes de mejora continua, para elevar la satisfaccion de los
usuarios, dichos planes deben contener estrategias que incluyan las
necesidades y expectativas de los usuarios, asi mejorar la calidad de
atencién del Establecimientos de Salud, donde incluya la concientizacion del
personal de salud sobre la importancia de la relacion interpersonal con los
usuarios externos; por otro lado, la aplicacion de la encuesta anualmente,

favorece a una mayor visién en la aplicacion de dichas estrategias.

. En las dimensiones ubicadas en el nivel de “por mejorar” como capacidad

de respuesta, realizar actividades de mejoramiento continuo de la calidad
en la atencion de los usuarios externos; como: las atenciones programadas
(controles CRED, control a gestantes, control de tratamiento), citar a los
usuarios en horarios establecidos, teniendo en cuenta el tiempo de atencion
en cada usuario; realizar la programacion de asistencia teniendo en cuenta
los dias de mayor demanda de usuarios; y, en relacion a la dimension de

elementos tangibles, realizar requerimiento de insumos y materiales,
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gestionar el mejoramiento de la infraestructura para la optimizacion de la
atencion de calidad.

. Las dimensiones ubicadas en el nivel “en proceso” se recomienda realizar
actividades de mejoramiento continuo dirigidas a mantener las
competencias del personal de salud; y en la dimension de empatia y
seguridad realizar actividades de mejoramiento continuo dirigidas a los
procesos de interaccion con el usuario externo.

Realizar un andlisis por dimensiones, y gestionar cada una de ellas para
obtener mejores resultados que mejoren la calidad de atencién elevando la

satisfaccion de los usuarios externos.
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ANEXOS

ANEXO 1

Encuesta para evaluar |

a satisfaccion

N° Encuesta:

ATENCION

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE

Nombhre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio:

Hora Final:

atencion

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de

que recibio en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas
son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1
1. Condicién del encuestado
Acompafiante 2
2. Edad del encuestado en afios
Masculino 1
3. Sexo .
Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de Estudio secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
. . SOAT 2
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno 3
] . Nuevo 1
6. Tipo de Usuario Continuador >

7. Consultorio donde fue atendido:

8. Persona que realizé la atencién

Médico ) Psic6logo
Obstetra ) Odontélogo
Enfermera ) Otros
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Expectativas

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorgaala
atencién que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del
1 al 7.Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|3|4]|5|6]|7

Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas

01| E

02| E | Que la atencién se realice en orden y respetando el orden de llegada

Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el

03| E horario publicado en el EESS

Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las

04| E . .
quejas o reclamos de los pacientes

05| E | Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico

06| E | Que la atencién en el area de caja/farmacia sea rapida

07| E | Que la atencidén en el area de admisidn sea rapida

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea

08| E
corto

09| E | Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus

1o dudas o preguntas sobre su problema de salud

111 E Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un
examen completo y minucioso

121 E Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo

suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13| E | Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza

Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con

)| amabilidad, respeto y paciencia

15| e Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto
y paciencia

16l E Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

171 E Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u

otro profesional sobre su salud o resultado de la atencién

Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro
18| E | profesional le brindaran sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud

Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean

19| E . .
adecuados para orientar a los pacientes

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y
20| E | cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

Que el establecimiento de salud cuente con bafos limpios para los

21| E .
pacientes

E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

22 . iy
necesarios para su atencion




Percepciones

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1

al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.
N° Preguntas 7

01 iUsted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas?

02 ¢Su atencion se realizé en orden y respetando el orden de llegada?

03 iSu atencién se realizd segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?

04 i{Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?

05 ¢La farmacia cont6 con los medicamentos que recet6 el médico?
: i6 ] ' ia fue rapida?

06 ¢;La atencién en el area de caja/farmacia fue rapida?

07 ¢La atencion en el area de admision fue rapida?

08 JEl tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
corto?

09 ¢Cuando usted presenté algun problema o dificultad se resolvié
inmediatamente?

10 ;Durante su atencién en el consultorio se respet6 su privacidad?

11 ¢El médico u otro profesional que le atendié le realizaron un examen
completo y minucioso?

12 ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13 ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le inspird confianza?

14 ¢El médico u otro profesional que le atendié le trat6 con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 ¢El personal de caja,/farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

16 JEl personal de admision le trat6 con amabilidad, respeto y
paciencia?

17 ¢Usted comprendié la explicacion que le brindd el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencién?
¢Usted comprendio la explicacién que el médico u otro profesional

18 le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud?

19 iLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

20 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

21 (El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios para los
pacientes?

22 ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y
los materiales necesarios para su atencion?
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ANEXO 2

Solicitud para Autorizacién de Ejecucién de Tesis

SOLICITO AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TESIS

JEFE DEL CENTRO DE SALUD BUENOS AIRES PARCO CHACAPUCO

NATALI GENOVEVA SALINAS CERRON

NEN ATIS8377 con domicilio Segal

tal Cargova N° 555 Destrto de Chilca,

Hrovingm ge Huancaye Departamento da Junin ante

Lan o debido respeto me - prasenio y exponge ia-

) " Sen o~ .
Lue 2heNdo o "

100 I cavera de Enfermena en 3 Unwetsicad P!fulﬂl“;

Centro. y encontrindome en 'a staboracion de Tesis para optar & Titulo de Lige

en Enfenmerdin sobcts su dultonzaciin pare a epcucion de Tesis -

Usuano Extemo scbre Calidad de Alencion del Persanal s e Centro os Salud
Ares Patco Chacapunco 2018 '

For 1o expuesto
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ANEXO 3

Consentimiento de la Institucion

Consentimiento de Ly Institucion

SALINAS CERRON NATALI GENOVE VA
ASUNTO CARTA DE ACEPTACION

nu salude & nombre del Centro

Con singutar agrado me difo a Usted parg =xpresall
de Salud Buenos Awes Parco Chacaplnes o 4 by wer 44 8 onocer que visto sy
solicitud Autonzacian para Eecucion ae lesis Satstacoon de USUBMNOS externos sobre

la calidad de atencion del persgnal del Ceantro de Salud Buenos Aites Parco

Chacapunco-2018" ésta (efatura Autoriza 13 realizacion de ia misma

Sin otro particular me despido de usted

Atentamente
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ANEXO 4

Consentimiento Informado

Se le pide que responda el siguiente cuestionario para recolectar y conocer
datos acerca de la atencion del Centro de Salud Buenos Aires Parco
Chacapunco, y poder mejorar. La participacion de usted es voluntaria,

manifieste sus dudas al investigador.

YO, i con DNIN°............... habiendo recibido la

informacion y finalidad del estudio, acepto participar en la encuesta.

Ap. y Nombres:

DNI N°
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ANEXO 5

Aplicacion de encuesta a usuarios externos
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