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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo Identificar el indice de
satisfaccion percibido por el usuario externo frente a la calidad del servicio brindado
por el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacnha, durante el afio 2018. El estudio es
de tipo descriptivo transversal y no experimental, se toma como muestra a 319
usuarios externos que recibieron atencién de consulta externa en los diferentes
servicios del establecimiento, la técnica que se utilizé es la encuesta de servqual
que consta de 22 preguntas con una escala de medicion tipo Likert esto permitid
clasificar el indice de satisfaccion por mejorar, en proceso y aceptable, para el
andlisis descriptivo se utilizé las tablas de frecuencia, medidas de tendencia central
variabilidad y dispersién, para la comprobacion de la hipotesis de aplicé la prueba

de normalidad ( Kolmogorov-Smimoy) y la prueba no paramétrica Binomial.

Los resultados encontrados evidencian que el 16.05% en la dimension fiabilidad, el
15.36% en la dimension capacidad de respuesta, el 11.91% en la dimensién de
seguridad, el 12.48% en la dimension de empatia y el 14.58% en la dimensién de
aspectos tangibles de los usuarios externos del servicio brindado por el Centro de
Salud Ciudad Nueva de Tacna, tienen satisfaccion frente a lo percibido por el
usuario externo frente a la calidad. Los resultados encontrados evidencian que el
14.1% de los usuarios externos del servicio brindado por el Centro de Salud Ciudad
Nueva de Tacna, en el afio 2018, tiene satisfaccion frente a lo percibido por el
usuario externo frente a la calidad, dando como calificacién en proceso de mejora.

Palabras Claves: Satisfaccion del usuario, expectativas, percepciones



ABSTRACT

The objective of this research study is to identify the satisfaction index perceived
by the external user in relation to the quality of the service provided by the Ciudad
Nueva Health Center of Tacna, during 2018. The study is descriptive, cross-
sectional and non-experimental. , a sample was taken of 319 external users who
received external consultation services in the different services of the
establishment, the technique that was used is the servqual survey consisting of 22
questions with a Likert-type measurement scale, this allowed to classify the index
of Satisfaction to improve, in process and acceptable, for the descriptive analysis
we used the frequency tables, measures of central tendency variability and
dispersion, for the verification of the hypothesis of applied the normality test
(Kolmogorov-Smimoy) and the non-parametric test Binomial.

The results show that 16.05% in the reliability dimension, 15.36% in the response
capacity dimension, 11.91% in the security dimension, 12.48% in the empathy
dimension and 14.58% in the dimension of tangible aspects of the external users
of the service provided by the Ciudad Nueva Health Center of Tacna, have
satisfaction with the perceived by the external user with regard to quality. The
results show that 14.1% of the external users of the service provided by the
Ciudad Nueva Health Center of Tacna, in 2018, have satisfaction with the
perceived by the external user against the quality, giving as a qualification in
process of improvement.

Key words: User satisfaction, expectations, perceptions



INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

En la década de los 90 ya en nuestro pais, se desarrollaron varias
alternativas puntuales y de corto plazo en lo que respecta al escucha del
usuario externo, impulsados especialmente los planes de contribucion
mundial tales como el Plan 2000, Salud y Nutricion Basica, y una extensa
gama y otros, que resaltan inmerso de su referencia en el marco
conceptual operacional para brindar una adecuada calidad de atencion
continuamente a los usuarios que asisten a los establecimientos.
Lamentablemente estas alternativas tienen un panorama donde se aplica
es muy pequefio y muchas restricciones producto de su
institucionalizacién. Desde hace mucho tiempo, el MINSA ha propuesto
diversas directivas dirigidos a las personas que acuden al
establecimiento; sin embargo, se concretd regularmente, perenne e
inmerso en los distintos actos de los gestores y personal de salud que

brinda atencién seguira siendo un gran reto.

Los estudios concernientes a cuan satisfechos se encuentran los usuarios
de establecimientos de salud es minima y por lo tanto no se observa
investigaciones nacionales que analicen la medida de la satisfaccién de
los pacientes y mucho menos sus factores asociados como los

sociodemograficos, econdémicos culturales de la oferta.

Las politicas contemporaneas de disminucién de las de las disparidades y
las desigualdades en salud, se pone como reto investigar la relacién entre

satisfaccion y el nivel socioeconémico de sus pacientes.

Los servicios prestadores de salud han buscado alternativas de efectivizar
sus actividades con el unico objetivo de optimizar la administracion de
Calidad, el hecho de medir y evaluar la calidad en entidades publicas de
Salud ha sido parte de los lineamientos de accién del sector, pero los
recursos del personal capacitado, material, equipos y financiamiento no

han sido de forma sostenida
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En tal sentido es de vital importancia emprender acciones a fin de
alcanzar las metas que tiene el Ministerio de Salud en aras de lograr una
adecuada atencion de salud a los usuarios que concurren a los
establecimientos de Salud brindandoles un trato humanizado. Hacer sentir
al paciente que es importante de tal modo que perciba que sus dolencias

nos preocupan.

La humanizacion de la atencion sanitaria, como la calidad asistencial,
conforma uno de los temas esenciales para el futuro, a la poblacion de la

jurisdiccién del Centro de Salud Ciudad Nueva.

El trato humanizado del paciente nos perfila las estrategias necesarias
para desarrollar a través de pequefias y grandes acciones que buscan un
fin comdn como hacer més grato el contacto de los usuarios con nuestro

establecimiento de salud.

Mediante el fortalecimiento e incentivo de ciertas actitudes profesionales
para humanizar el trato al paciente como son el persistir en la empatia, el
respeto mutuo, la amabilidad, la cortesia, etc. Para hacer que el usuario
no perciba que este inseguro y desprotegido en un medio que es
desconocido para él. Asi mismo, mediante una educacién en salud acerca
del manejo adecuado de los ingresos del programa de salud, dirigido a los
usuarios, permitird a que el profesional encuentre un espacio favorable

para el ejercicio de sus tareas.

Cuando se les pregunta a los profesionales qué entienden por
humanizacion de la atencion sanitaria, la identifican con organizar el
sistema entorno al paciente de forma que este se sienta como en casa
adecuandose a la accesibilidad, la confortabilidad y los horarios a sus
necesidades, tratar a la persona y su entorno en forma integral, dar el
mismo trato que nos gustaria que nos dieran a nosotros respetar su
autonomia, resumiendo obtenemos que la humanizacién de la atencién
en salud equivale a la existencia de un respeto mutuo entre usuario

externo y usuario interno.
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En la préactica diaria se observa insatisfaccion del cliente externo en la
atencibn de consulta y en otros servicios de salud de nuestro

establecimiento.

Usuarios que manifiestan insatisfaccion en la prestacion de salud recibida
en los diferentes consultorios y/o servicios del C.S. Ciudad Nueva, y

ademas tiempo de espera prolongado.

Durante el afio 2016, se realizé la evaluacion mediante la aplicacion de
instrumentos que nos permita obtener la situacion probleméatica; como,
medicidbn de la complacencia del paciente, medicibn mediante la

Autoevaluacion y evaluacion que se hiciera al libro de reclamaciones.

Dando como resultado que el42.25% de los usuarios segun su capacidad
de respuesta estan insatisfechos del personal de salud para cumplir con
los objetivos del servicio que se brinda y su satisfaccion general de los
mismos va en un 63.1%. Esto quiere decir que el paciente sea atendido
sin diferenciacion, en orden y por orden de llegada, respetando los
horarios y cronogramas establecidos y publicados, que los mecanismos
de quejas y reclamos funcionen y que el servicio la farmacia tenga

insumos y farmacos prescritos por el médico tratante.

En cuanto al aspecto fisico de la institucién, con lo que respecta a las
condiciones de la infraestructura, instalaciones, equipos, insumos, medios
audiovisuales, higiene, comodidad, entre otros los usuarios manifestaron

gue el70.6% esta satisfecho; y un 29.38 % piensan que se deben mejorar.

1.2 Trabajos previos

En losultimos afios se han realizado denodados esfuerzos y variedad de
propuestas con el fin de sondear la calidad a través de la percepcion de la
satisfaccion del paciente; en los centros asistenciales del estado, se
percibe un inadecuado nivel de satisfaccion por los clientes de alli la
obligacion de averiguar diferentes alternativas con preguntas sencillas,

gue evidencien productos para tomar diferentes decisiones y de esta
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manera generar un adecuado proceso continuo de calidad de atencién, es

por ello que se ha revisado los siguientes trabajos de investigacion:

Antecedentes Internacionales.

Laurenza, M (2013) —en Argentina respecto a la acreditaciéon de su
instituto técnico, realizé un estudio en 36 servicios de salud y un hospital,
aplicando una encuesta a los pacientes dando como resultado su
‘inadmisible” e “inadecuada” atencion brindada ambulatoriamente,
encontré que las dimensiones de amplia inaceptabilidad de los usuarios
son los horarios y la atencion en el trato que perciben los profesionales
prestan una atencién. Refieren que los horarios no son adecuados u
oportunos. Respecto al usuario interno, se evidencio que los bajos valores

de inadmisible se correlacionan con el personal de salud.

Font, D (2014) - Santiago de Cuba, realiz6 un estudio descriptivo y
transversal con 300 personas en tratamiento oncoloégico con
antineoplasicos mas 3 enfermeras, procedentes del servicio en mencion,
donde llegé a la sintesis que la calidad de atencion que brindan los
profesionales enfermeros a los pacientes en su dimensién “trato
humanizado” fue buena o adecuada, asi mismo modo el nivel de

satisfaccion de los pacientes que recibieron una adecuada atencion.

Mejia, Y., y Amaya, R (2011),realiz6 una investigacién descriptiva
evaluativo a 80 pacientes procedentes de areas urbana y rural del servicio
de emergencia llegando a la conclusion que el servicio que brinda el
servicio de emergencia, la infraestructura actual no tiene todos lo que se
necesita para alcanzar los estandares minimos de atencidon a los
pacientes, asi mismo que se cuenta con inadecuada distribucion de
profesionales médicos y personal de enfermeria. Segun los usuarios
consideran la infraestructura como mala, por la inadecuada iluminacion,
deficiencia en las condiciones de los servicios higiénicos; afectando
considerablemente la calidad de atencion prestada a quienes acuden a

los servicios de emergencia. La autora de la investigacion considera como
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factor negativo la demora excesiva en la atencion al usuario tanto en los

consultorios médicos y los servicios de apoyo.

Molina, L., y Rivera, R (2011), en el Hospital General de Cardenas
Tabasco — México, en su estudio de investigacién llegaron a la conclusién
que el 77.5% esperaron mas de dos horas para recibir una atencion en
Salud. En la dimension de proceso destaca como ventajosa, donde el
60% que fueron atendidos por un directivo fue buena, al igual que para el
71,4% del usuario interno y el 85,7% para el usuario externo. En cuanto el
aspecto que evalla la estructura, para el 70% de directivos y usuarios
internos la incomodidad en los consultorios es mala o inadecuada y para
el 66.1% de los usuarios externos. En cuanto al aspecto que mide
‘resultados” en el Hospital General de Cardenas, las expectativas fueron
siempre para el directivo y usuario externo (70% y 80% en ese orden), y
el usuario interno del Hospital en 85.7%. Al final concluyeron en que las
condiciones de la infraestructura del hospital no alcanzaban los resultados
esperados para medir en el presente estudio. Las atenciones brindadas
por los profesionales calificaron como buenos, esto gracias al proceso de

recertificacion, acreditacion en los que el hospital se ha visto inmerso.

Antecedentes Nacionales:

Veliz, M., y Villanueva, R (2013), DISA Il Lima Sur realiz6 su estudio de
tipo exploratorio transversal a 120 usuarios externos, utilizando la
encuesta (modelo SERVQUAL) como instrumento para la recopilacion de
datos, finalmente se determiné que hay una fisura de las expectativas
antes de que le brinden la atencién y la percepcidén después que recibié la
atencion; llegando al pensamiento final que los servicios que se brindan
en el CERITS superaron lo esperado por los pacientes en 21 de las 50
preguntas formuladas; esto no ocurre en el Hospital de Villa el Salvador,
donde los resultados son 03 items que lograron las expectativas, lo que
se correlaciona con la atencién brindada sin distinciéon y donde se guardé
también respeto a la intimidad y el derecho de privacidad del paciente,

Las expectativas no superadas de los pacientes hacen referencia en
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especial a las condiciones de infraestructura y equipamiento tales
insuficiente mobiliario, escasos equipos en los servicios en los CERITS,
escasos insumos médicos oportuno de las ITS, no existe disponibilidad
de material informativo, ni tampoco una adecuada limpieza en los SS.HH,

entre otros.

Garcia, D. (2013). realiz6 un estudio descriptivo, utilizando un cuestionario
de encuesta a 192 usuarios, donde se muestra que el 55.24% de los
usuarios atendidos presentaron un nivel de insatisfaccidon; asi mismo en
la dimension de fiabilidad el 58.5% se muestra insatisfaccion ; el 60.5%
se mostro insatisfecho en la dimensién de capacidad de respuesta , asi
también 51.8% presentan un nivel de satisfaccion en la Empatia; en
menor proporcion con 36.46% de insatisfaccion se encuentra la
caracteristica del respeto a la privacidad. Finalmente para los pacientes
gue recibieron la atencion lo mas relevante es la manera de su trato

humanizado.

Leodn, Y. (2013). Se realiz6 una investigacion de descriptivo-transversal, a
75 usuarios de un Consultorio de Nutricion, aplicando una encuesta, los
resultados fueron; el 14 % se encontraba muy satisfecho con la atencion
recibida, en tanto que el 76% de usuarios, expresan estar satisfechos vy.
En la dimensiéon Relaciones hubo 19 % muy satisfechos y el 81% de
satisfechos, la dimension Capacidad Técnica tuvo 20 % muy satisfechos y
76 % de satisfechos; se pudo determinar que los pacientes estan
satisfechos con la atencion brindada, sin embargo se debe trabajar con
mayor énfasis la dimension entorno y de esta manera mejorar y reducir el

tiempo de espera.

Quintana, D., y Huamani, C. (2012), realizé una investigacion cuantitativa,
descriptivo correlacional, a 40 pacientes y 40 enfermeras. Después de
realizar la investigacidon se concluye, que las variables calidad del cuidado
y el nivel de satisfaccion no estan asociadas a las necesidades
espirituales del usuario interno, de esta manera de concluye que cuanto
mas adecuado es la prestacion de servicio no existe asociacion con las

necesidades espirituales del usuario interno.
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Antecedentes Locales.

Anahua, (2015) — Tacna, realiz6 una investigacion observacional,
prospectivo, de cohorte transversal para ello se utiliz6 la encuesta
SERVQUAL modificada, los resultados: Segun el analisis SERVQUAL, en
la dimension de fiabilidad el 97% de los usuarios en la dimension de
Capacidad de respuesta, 95%, en la dimensioén de Seguridad,97.5%, en la
dimension de Empatia, 97.5%, en la dimensiébn de Tangibles,
Concluyendo que en el servicio de emergencia de los dos
establecimientos de salud el 99.5% muestra insatisfaccion segun el

estudio de leve a moderada.

Pacompia,B (2013) En los establecimientos de la DIRESA Tacna, realiz
un estudio descriptivo — correlacional a 100 servidores; y, 384 personas
atendidas por los establecimientos de salud , se encontr6 que la
incidencia de la variable “clima organizacional” es significativa respecto de
la variable “satisfaccion del usuario externo y que promedios generales
de cada grupo de indicadores poseen valores por encima de la media

muestral.

1.3 Teorias del tema

1.3.1La teoria de “dos factores”

Herzberg (citado por Ceolevel 2015) para él la persona esta influenciada
por factores de motivacién y la higiene, satisfacciébn e insatisfaccion

respectivamente.

Cuando los factores higiénicos son adecuados para lograr una positiva
satisfaccion de los trabajadores de la empresa, se tenia en cuenta si es
gue los aspectos con la higiene son inadecuados provocard insatisfaccion

entre las personas de la empresa.
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1.3.2Modelo de la satisfaccion de facetas

Lawler, (Citado por pymes 2010) sostiene que la satisfaccion laboral es

efecto del trabajo eficiente y no la causa del mismo

1.3.3Definicion de Satisfaccion del usuario.

Segun la Calidad guia técnica RM. N° 527-2011 MINSA destaca que la
complacencia por la prestacion del servicio y la del empleado de la
empresa y/o establecimiento sanitario por el estado o situacion en que

ofrece la prestacion de salud.

La satisfaccién puede presentarse en tres escalas:
— Satisfaccién completa
— Satisfaccion intermedia

— Insatisfaccion

1.3.4Expectativa del usuario

La Calidad guia técnica RM. N° 527-2011 MINSA, al respecto del tema de
expectativas, conceptualiza aquello que el PACIENTE cree de alguna
manera recibir del centro de salud o establecimiento sanitario al que
acudio. Esta expectativa de la que hacemos mencién surge en base a las
vivencias de la persona por tanto es subjetiva la forma en que la persona
evalla la calidad, y manifiesta sus opiniones en base a lo desea

encontrar, la comunicacion cara a cara e informacién externa que recibe.

1.3.5Percepcién del usuario.

Segun la guia técnica de Calidad RM. N° 527-2011 MINSA define a la
percepcion del usuario que acude al establecimiento, como aquello que
realmente encontrd, es el estado u opinidén de lo adecuado o inadecuado
en gue se encuentran las cosas materia de evaluacion, y por supuesto la

opinién también resulta ser una variable subjetiva.
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1.3.6 Dimensiones:

a)

b)

Dimensién de los elementos tangibles: Se refiere a la

percepcion de la apariencia fisica como la infraestructura,

incluye disposicion de equipos, materiales y personal y los

medios o recursos tecnoldgicos.

- Si los medios visuales son atractivos.

- La infraestructura es visualmente atractiva

- el personal que brinda el servicio muestra una apariencia
limpia o higiénica.

-La empresa de servicios tiene equipos biomédicos

adecuados.

Dimensién Fiabilidad: viene a ser la destreza para efectuar lo

gue se ha prometido brindar en forma confiable y precavida.

- Silos servicios de cumplen con lo que prometen

- Si un usuario muestra una dificultad, entonces quien brinda
el servicio se afana con buscar la solucion més adecuada.

- Cuando se realiza una adecuada atencion.

- Concluye la tarea en el tiempo prometido.

Dimension Capacidad de respuesta: viene a ser la evaluacion
gue se hace para saber cuanta voluntad o empefio ponen los
gue prestan el servicio para que la persona se sienta
complacido con lo que se le proporciona.

- Los usuarios internos a través de los medios logran llegar a
los usuarios externos cuando terminara la realizacion de la
prestacion de servicio.

La oferta de lo que se pretende se da de forma inmediata a
los clientes externos
- Brindan un servicio de modo que estén en lo posible

dispuestos a llegar a los pacientes ya sea en forma de
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ayuda a los usuarios internos, o de algun estratégico
modo.

- Siempre toman en cuenta las necesidades del paciente
dejando de lado algunas cosas superficiales y responder
al usuario. De otro modo. Siempre hay tiempo para los

demas.

d) Dimensién Seguridad: El paciente percibe el conocimiento,
atencion brindada y habilidades del personal y que inspiran en
al paciente confianza y credibilidad

- El comportamiento de los empleados de una adecuada
confianza a sus clientes.

- el paciente se siente seguro con aquello que recibira
porque reconoce a la empresa prestadora como alguien
gue vela y cuida por su seguridad e intereses.

- Los usuarios son siempre amables con los clientes.

- Los empleados responden a las preguntas de los

clientes.

e) Dimension Empatia: consiste en la percepcion del paciente

respecto al trato y relacién entre empresa y consumidor.

- Se patrticulariza la atencién que se brinda a los pacientes

- Se puede acceder al servicio en el horario adecuado para el
paciente.

-La preocupacion es constante para que la atencion
personalizada sea de acuerdo al interés de los usuarios.

- Este aspecto ademas implica cumplir con los requerimientos

moderados del paciente para su total complacencia.

1.3.7 Cuestionario SERVQUAL
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Se trata de un instrumento de medicién de la calidad SERVQUAL
(Quality Service) con esta herramienta se puede medir la

Satisfaccion con la calidad del servicio brindado.

En este modelo se plantean 5 dimensiones: elementos tangibles,
confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia. El cuestionario
SERVQUAL se realiz6 sobre la base de 18 items relacionados con
las dimensiones SERVQUAL. Dicho cuestionario se divide en dos
partes: la primera dedicada a las expectativas y la segunda
dedicada a las percepciones (ZEITHMAL et al. 1992).

1.3.8 Satisfaccion frente a calidad

De acuerdo a Seto (2004) la satisfaccion viene a ser el estado
emocional resultado de las expectativas que nacen de la impresion

al vivir la experiencia sometida.

“La calidad del servicio se realiza por percepcion global, implica al
tomar una decisién tipo criticos decir, que la persona encuestada
asuma una actitud con aire de superior, en tanto que la satisfaccion
se relacionara con una transacciéon entre quien brinda el servicio y
quien lo solicite, respecto a una materia, punto, 0 aspecto a evaluar
sin embargo en lo que manifiesta rojas muchos fueron satisfechos
pero no lograron medir que lo que se prestd fue de alta calidad”
(ROSAS, 2000 pag. 19).

1.3.9Expectativas comparadas con las percepciones

SOSSER, OLSEN y WYCKOFF en 1978 y PARASURAMAN en
1998 fundamentaron la nocion de que la calidad del servicio, tal
como es sentida por el cliente, surge de la comparacion de lo que
ellos sienten que les pueden ofrecer (expectativas) con sus
percepciones reales del servicio recibido; entonces la calidad de los
servicios recibidos es visto como el nivel que discrepa entre la
percepcion y la expectativa del cliente (PARASURAMAN, 1994).
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Ahora bien, el término “expectativas” es usado en los libros de la
calidad del servicio de forma diferente de la forma en que es usado

en la literatura de la satisfaccion del paciente.

En la revision de la literatura sobre la satisfaccion de os pacientes,
las “expectativas” son predicciones que realiza el consumidor

acerca de lo que pasa en una transaccion o un intercambio.

En los libros de la calidad del servicio, las “expectativas” son vistas
como lo que quiere el cliente, en otras palabras, esperan ver que
un servicio les ofrece, aquellos que esperan ver. (BERWICK, 1992,
pag 40).

1.4 Formulacion del problema

1.4.1Problema General

¢, Qué nivel de satisfaccion percibe el usuario externo frente a la
calidad del servicio que brinda el Centro de Salud Ciudad Nueva de

Tacna, en el afno 20187

1.4.2Problemas Especificos

PE1: ¢Cudl es el nivel de satisfaccién que tiene el usuario externo
frente a la fiabilidad, como indicador de la calidad del
servicio brindado en el centro de salud Ciudad Nueva de

Tacna, en el afio 20187

PE2: ¢Cudl es el nivel de satisfaccién que tiene el usuario externo
frente a la capacidad de respuesta, como indicador de la
calidad del servicio brindado en el centro de salud Ciudad

Nueva de Tacna, en el afio 20187?

PE 3:¢Cual es el nivel de satisfaccion que tiene el usuario externo

frente a la seguridad, como indicador de la calidad del
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servicio brindado en el centro de salud Ciudad Nueva de
Tacna, en el afio 20187

PE 4.¢Cual es el nivel de satisfaccion que tiene el usuario externo
frente a la empatia, como indicador de la calidad del servicio
brindado en el centro de salud Ciudad Nueva de Tacna, en
el afio 2018?

PE 5:¢Cual es el nivel de satisfaccion que tiene el usuario externo
frente a los aspectos tangibles, como indicador de la calidad
del servicio brindado en el centro de salud Ciudad Nueva de
Tacna, en el afio 2018?

1.5 Justificacién del estudio

Al realizar este estudio en el Centro de salud de Ciudad Nueva, cobra
relevancia social el hecho de conocer la calidad a través de la satisfaccion
gue muestre los pacientes con el servicio prestado, siendo el beneficiario
directo la gestion del establecimiento al incorporar estrategias adecuadas
y un plan de mejora continua, redundando indirectamente en la mejora del

servicio que se brinda al usuario final.

Como implicancia préctica, justifica por lo que sus resultados seran de
utilidad para el MINSA y el centro de salud que brinda una atencion al
usuario externo y de esta manera realizar acciones inmediatas en mejoria
de la calidad de atencién. Ante esto, es necesario involucrar a la alta
direccién, a generar un liderazgo que pueda ser transmitido al personal a
fin de que este lo asuma como un estilo de vida institucional que permita
el logro de objetivos institucionales para un mejor posicionamiento del
establecimiento de salud, dentro del marco de la calidad. Una cultura de
calidad en el servicio coadyuvara al crecimiento de la institucion mediante
la identificacién, replanteamiento y perfeccidén de la prestacion del servicio
asi como de las condiciones de la infraestructura y materiales propios del
trabajo sanitario que se ofertan, creando asi un clima de satisfaccion por

el servicio.
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Como valor teodrico se justifica esta investigacion ya que aquello que logre
encontrarse serd de gran beneficio para el propio centro de salud,

ministerio de salud en cuestidbn como para las proximas investigaciones.

El presente estudio de calidad de servicio percibida por el usuario, nos
permitié realizar un analisis fundamentado en los resultados e identificar
los puntos criticos en la atencion de pacientes y operadores para elaborar
un plan de mejora continua ya sea desdela perspectiva de la organizacion
y el funcionamiento como un desarrollo integral, que aportara propuestas
de mejora en el marco de la calidad continua que caracteriza nuestra

Universidad.

Como utilidad metodolégica permitird observar como la calidad de
atencién tiene resultados positivos sobre la satisfaccion del usuario
externo, solucionando considerablemente problemas reales; el mismo que
tiene importancia econémica y repercute directamente en el bienestar y
desarrollo general de la poblacién y de la misma forma la implementacion

de un nuevo instrumento para el andlisis de este problema.

1.6 Hipotesis

1.6.1Hipotesis General

Hi: Menos del 50% de usuarios externos se sienten satisfechos
con el servicio brindado por el Centro de Salud Ciudad Nueva
de Tacna, en el afio 2018.

1.6.2Hipotesis Especificas

HE1l: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos con la
fiabilidad como indicador de la calidad del servicio brindado
en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afo
2018.
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HE2: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos con la
capacidad de respuesta, como indicador de la calidad del
servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de

Tacna, en el afio 2018.

HE3: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos con la
seguridad que brinda el personal de salud, como indicador
de la calidad en el servicio brindado en el Centro de Salud

Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

HE4: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a la
empatia que brinda el personal de salud, como indicador de
la calidad en el servicio brindado en el Centro de Salud
Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

HE5: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a
los aspectos tangibles, como indicador de la calidad en el
servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de

Tacna, en el afio 2018.

1.7 Objetivos

1.7.1Objetivo General

Identificar el indice de satisfaccidén percibido por el usuario externo
frente a la calidad del servicio brindado por el Centro de Salud

Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018

1.7.2Objetivos Especificos

OE1l: Determinar el nivel de satisfaccion que tiene el usuario
externo frente a la fiabilidad, como indicador de la calidad del
servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de

Tacna, en el afio 2018.
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OE2:

OE3:

OEA4:

OES5:

Determinar el nivel de satisfaccion que tiene el usuario
externo frente a la capacidad de respuesta, como indicador
de la calidad del servicio brindado en el Centro de Salud

Ciudad Nueva de Tacna, en el afo 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion que tiene el usuario
externo frente a la seguridad que brinda el personal de
salud, como indicador de la calidad del servicio brindado en

el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion que tiene el usuario
externo frente a la empatia que brinda el personal de salud,
como indicador de .la calidad del servicio brindado en el

Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Determinar el nivel de satisfaccion que tiene el usuario
externo frente a los aspectos tangibles, como indicador de la
calidad del servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad

Nueva de Tacna, en el afio 2018.
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. METODO

2.1 Disefio de Investigacion

Para esta investigacion se plante6é un tipo de estudiode naturaleza
cuantitativa, descriptivo y transversal ya que se busc6 el conocimiento
sobre si la poblacion se encontraba satisfecha con el servicio prestado en
el C.S. de ciudad Nueva y de ese modo conocer la calidad prestada, en el
periodo de estudio por lo que se aplico la conocida evaluaciénServqual

adaptada por el MINSA a 22 preguntas.

El esquema queda determinado por:

_—
M 0 N° Encuestas 319

Doénde:
M = Muestra de pacientes del C.S Ciudad Nueva del MINSA.

O= Variable de Caracterizacion: satisfaccion del Usuario Externo.

2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1. Variables
Variable: Satisfaccion frente a la calidad del servicio percibido

2.2.2. Operacionalizacién de variables
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ARIABLE
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pacGENE:
= e In fermecia msst= con loy medicamenioa que

recets el médico
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Fuente: Haboracddn propia del informe de ipyeshgasitn,. indice de satisfaccidn frente a la calidad del servicio percibida
par el usuano externo en el Contre de Salud Oudad Muesa de Tacna - 2018

2.3 Poblacion y muestra

a) Poblacion

Usuarios Externos del Centro De Salud Ciudad Nueva MINSA que
recibieron atencion en el ultimo mes héabil del 2018, siendo un total de
1870 pacientes nuevos y re ingresantes, recabando esta informacion
del area de estadistica del establecimiento de salud. Asi como

también, aquellos que buscan atencién en los diferentes servicios.

29




b) Muestra

Se consider6 el uso de un muestreo probabilistico, del tipo aleatorio

simple (MAS), utilizando la férmula siguiente:

TLD
Tn =
i
L+
384
n= |, 38
+t1870
=310
n _Z*+p=q
Donde, Ez
n, = 384
erx =EU.95 =196
PE=10.5
g=105
e = 0.05

Lo que permite obtener un total de 319 usuarios externos que seran

sujetos a investigacion, segun el propdsito planteado.

Con quiénes trabajar:

Se tom6 como parte del estudio a aquellas personas usuarias o
acompafantes que acudieron al establecimiento en busqueda de
atencion sanitaria, considerando las caracteristicas de inclusion y

exclusion de acuerdo a nuestro requerimiento:

Criterios de inclusion:
—Pacientes, con mas de 18 afios de vida que recibieron la atencién en

el C.S. ciudad Nueva.
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—Usuario acompafante que acude a una atencion

—Usuario que acepte ser encuestado.

Criterios de exclusion:
—Usuarios que presenten alguna discapacidad del tipo en la que no
puedan expresar su opinion.

—Pacientes que muestren enfermedad emocional o psicolégica

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para este estudio investigativo se utilizé la encuesta como técnica trabajo,
permitiéndonos de esa manera crear una base de datos conteniendo la
informacién relevante y poder cumplir con nuestro objetivo de modo

efectivo y rapido.

De acuerdo a lo expresado por Garcia Ferrando la encuesta, viene a ser
una técnica que se aplica para diversos procedimientos estandarizados
con el que se pretende que este trabajo explore, describa y explique una

serie de caracteristicas.

a) Instrumentos

El instrumento que utilizado es la muy reconocida encuesta
SERVQUAL modificada, es decir, adaptada para ser usada por el
sector sanitario como los establecimientos y servicios de salud,
meédicos de apoyo, etc. consta de 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepcion. Los cuales estan repartidos en 5

dimensiones de acuerdo a como se muestra a continuacion:

Dimensiones de la calidad items

—Fiabilidad preguntas del 1 al 5
—Capacidad de respuesta preguntas del 6 al 9
—Seguridad preguntas del 10 al 13
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—Empatia preguntas del 14 al 19.
—Aspectos tangibles preguntas del 19 al 22

Su calificaciéon seré:

=60% Por mejorar
40 - 60 % En proceso
= 40% Aceptable

2.5 Métodos de andlisis de datos

Para el tratamiento estadistico se emple6 un andlisis estadistico de tipo
descriptivo donde se va a describir la muestra utilizando los estadisticos
de centralizacion, medidas de variabilidad; con la finalidad de determinar
el indice de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio percibido
por el usuario externo. Se Incluira tablas de frecuencia y el célculo de la
satisfaccion, segun el método SERVQUAL.

2.6 Aspectos éticos

Se coordind la ejecuciéon de este estudio con la gerencia del Centro de
Salud Ciudad Nueva. Asi mismo se solicitd la autorizacion a cada
paciente para ser encuestado, y se les explicé el objetivo del trabajo aqui
planteado, se tiene en consideracion los principios éticos que aseguraran

la validacion del trabajo de investigacion:

Autonomia, No maleficencia, Justicia, Beneficencia.
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. RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos

SEXO

60

53,323

Porcentaje

36,677

1 |
MASCULING FEMENING
SEXO

Figura 1. Distribucién porcentual de la poblacion estudiada en el

Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacnha, segun su sexo

Interpretacion

En la Figura 1, presentamos la Distribucién delos pacientes que fueran
encuestados y que acudieron por atencion al C.S. Ciudad Nueva de Tacna
segun su sexo, donde se observa que el 63.3%(202) son de sexo

femenino, mientras que el 36.7% (117) son de sexo masculino.
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NIVEL DE ESTUDIO

Porcentaje

32,602

T T T T
PRIMARIO  SECUNDARIA  SUPERIOR SUPERIOR
TECMIZO  UNIVERSITARIO

NIVEL DE ESTUDIO

T
ANALFABETO

Figura 2. Distribucion de pacientes del Centro de Salud Ciudad Nueva
de Tacna segun el nivel de estudio.

Interpretacion

En la figura 2, presentamos la Distribuciénde los encuestados en el Centro
de Salud Ciudad Nueva de Tacna segun el nivel de estudio, donde se
observa que el 42%(134) tienen estudios secundarios, mientras que el
1.6%(5) son analfabetos, el 3.1%(10) tienen estudios superiores

universitarios.
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TIPO DE SEGURO POR EL CUAL SE ATIENDE

a0

Porcentaje

50,909

72100

SIIS NINGIUNO OTIRO
TIPO DE SEGURO POR EL CUAL SE ATIENDE

Figura 3. Distribucion del usuario externo en el Centro de Salud

Ciudad Nueva de Tacna segun el tipo de seguro por el cual se atiende.

Interpretacion

En la figura 3, presentamos la Distribucion delencuestado en el Centro de
Salud Ciudad Nueva de Tacna segun el seguro que se atiende, donde se
observa que el 90.9%(290) usuarios tienen SIS, mientras que el 7.2%(23)

no tienen ningdn tipo de seguro.
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ESPECIALIDADISERVICIO DONDE FUE ATENDIDO

(=)

28,527

Porcentaje

22,584 22,257

50157

T T T T T
Medicina Odontologia Enfermeria Obstetricia Psicologia

ESPECIALIDADISERVICIO DONDE FUE ATENDIDO

Figura 4. Distribucion del usuario externo en el Centro de Salud

Ciudad Nueva de Tacna segun la especialidad donde fue atendido.

Interpretacion

En la figura 4, presentamos la Distribucion del encuestado en el Centro de
Salud Ciudad Nueva de Tacna segun la especialidad donde fue atendido,
donde se observa que el 28.5%(91) se atendieron en el servicio de

enfermeria, mientras que el 5%(16) se atendid en el servicio de psicologia.
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TOTAL 85.9%
14.1%

|

Q,
Abastecimienta de medicamentos 82.1%
17.9%

|

: : 88.4%
W ecanismo de quejas
11.6%

|

Q,
Atencion establecida 84.6%
15.4%

Q,
Atencion ordenada 85.0%

H

15.0%

Q,
Atencion sin diferencia 79.6%

|

20.4%
0.0%  10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%  90.0% 100.0%

M Insatisfechos W Satisfechos

Figura 5. Distribucién del indice de satisfaccion frente a la calidad del
servicio percibido por el usuario externo en el Centro de Salud Ciudad

Nueva de Tacna: Dimensién: Fiabilidad.

Interpretacion

En la figura 05, presentamos Distribucién del indice de satisfaccion frente a
la calidad de acuerdo a como lo percibio la poblacién atendida en el Centro
de Salud .Ciudad Nueva de Tacna: Dimension: Fiabilidad, donde se
observa que el 83.95% de los usuarios externos estan insatisfechos,

mientras que el 16.1% se encuentran satisfechos.
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TOTAL 84.6%

Q,
Resolucién de problemas — 87.8%
89.0%
Tiempo de espera corto 1
11.0%
.. . . 87.2%
Atencion rapida-admision ’
12.8%

Q,
Atencion rapida-caja/farmacia 74.6%

|

25.4%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.02:100.0%

B Insatisfechos M Satisfechos

Figura 6. Distribucion del indice de satisfaccion frente a la calidad del
servicio percibido por el usuario externo en el Centro de Salud Ciudad

Nueva de Tacna: Dimension: Capacidad de Respuesta

Fuente: Encuesta aplicada

Interpretacion

En la figura 6, presentamos Distribucion del indice de satisfaccion frente a
la calidad dela atencion por la percepcion del paciente que fuera
encuestado en el C.S. Ciudad Nueva de Tacna: Dimensién: Capacidad de
respuesta, donde se observa el 84.64% de los pacientes atendidos estan
con un nivel de insatisfaccion, en tanto que el 15.4% se encuentran

satisfechos.
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Figura 7. Distribucién del indice de satisfaccion frente a la calidad de
la atencidn recibida segun percepcion del paciente que acudi6 al C.S.

Ciudad Nueva de Tacna: Dimension: Seguridad

Fuente: Encuesta aplicada

Interpretacion

En la figura 8, presentamos Distribucion del indice de satisfaccion frente a
la calidad dela atencion brindada al usuario externo en el C.S. Ciudad
Nueva de Tacna: Dimensioén: Seguridad, donde se observa que el 88.09%
de los usuarios externos estan insatisfechos, mientras que el 11.9% se

encuentran satisfechos.

39



84.6% 89.3% 89.3% 89.7% 0460, 87 5%

10.7¢ 10.3% : 12.59
O @ o . o N~
@6\(’ & ((‘\{'-;\b (\b\b ((‘\\e{\& ,\o/\v
& 2 & &
& ¥
(@?’ A & & &
) ) 2
o? N & o bob
& <& <9 & o
< % <2 N &
O +’Q &
&Q (_,0

W Satisfechos W Insatisfechos

Figura 8. Distribucion del indice de satisfaccién frente a la calidad del
servicio percibido por el usuario externo en el Centro de Salud Ciudad

Nueva de Tacna: Dimension: Empatia

Fuente: Encuesta aplicada

Interpretacion

En la figura 8, presentamos Distribucion del indice de satisfaccion frente a
la calidad del servicio percibido por el usuario externo en el Centro de
Salud Ciudad Nueva de Tacna: Dimension: Empatia, donde se observa
que el 87.52% de los usuarios externos estan insatisfechos, mientras que
el 12.5% se encuentran satisfechos.
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Figura 9. Distribucion del indice de satisfaccion frente a la calidad del
servicio percibido por el usuario externo en el Centro de Salud Ciudad

Nueva de Tacna: Dimension: Aspectos Tangibles

Fuente: Encuesta aplicada

Interpretacion

En la figura 9, presentamos Distribucién del indice de satisfaccion frente a
la calidad del servicio percibido por el usuario externo en el Centro de
Salud Ciudad Nueva de Tacna: Dimension: Aspectos Tangibles, donde se
observa que el 85.42% de los usuarios externos estan insatisfechos,

mientras que el 14.6% se encuentran satisfechos.
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Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
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Figura 10. Distribucion del indice de satisfaccion frente a la calidad
del servicio percibido por el usuario externo en el Centro de Salud

Ciudad Nueva de Tacna.

Fuente: Encuesta aplicada

Interpretacion

En la figura 10, presentamos el promedio del indice de satisfaccion frente a
la calidad del servicio percibido por el usuario externo en el Centro de
Salud Ciudad Nueva de Tacha, donde se observa que el 85.9% de los
usuarios externos estan insatisfechos, mientras que el 14.1% se

encuentran satisfechos.
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Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Centro de Salud

TOTAL

Equipos necesarios
Baiioslimpios

Ambientes limpios

Carteles adecuados
Comprension de tratamiento
Explicacion comprendida
Trato amable-admision
Trato amable-caja/farmacia
Trato amable-médico
Confianza

Tiempo suficiente - dudas
Examen completo

Privacidad

Resolucion de problemas
Tiempo de espera corto
Atencion rapida-admision
Atencion rapida-caja/farmacia
Abastecimiento de medicamentos
Mecanismo de quejas
Atencidn establecida
Atencidn ordenada

Atencion sin diferencia

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%
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F 85.9%
w 77.7%
P 92.2%
P 86.8%
T 85.0%
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P 89.3%
F 84.6%
P 88.7%
P 89.0%
F 86.5%
P 88.1%
P 87.8%
P 89.0%
T 87.2%
w 74.6%
F 82.1%
P 88.4%
F 84.6%
F 85.0%
w 79.6%
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Figura 11. Distribucién del indice de satisfacciéon frente a la calidad del

servicio percibido por los pacientes segun items aplicados a los

encuestados en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna.

Fuente: Encuesta aplicada

Interpretacion

En la figura 11, presentamos el promedio total de las preguntas realizadas a los
usuarios externos, donde se observa que el los puntajes mas altos e insatisfechos
son los siguientes. P8 tiempo de espera en la atencién, P12 tiempo suficiente en
la atencion y si se resolvioé preguntas y dudas sobre el tratamiento o enfermedad,
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P15 el trato del personal de caja/farmacia fue amable y respetuoso y si ademas
hubo paciencia en la atencion, P16 del mismo modo el trato del resto del personal
sanitario, P 17 si la explicacion brindad fue suficiente el proceso de atencién y la
pregunta mas insatisfecha que se encontr6 en el Establecimiento de Salud es P21
si los servicios higiénicos que son para uso exclusivo de los pacientes se

muestran ordenados y limpios.
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Verificacion de la hipétesis General
a) Planteamiento de la Hipotesis

Hi: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos con el servicio de
consultorios externos que ofrece el Centro de Salud Ciudad Nueva de
Tacna, en el afio 2018.

Ho: Mas o igual que el 50% de usuarios externos se sienten satisfechos con
el servicio brindado por el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacnha, en el
afno 2018.

b) Nivel de Significancia: a = 5% = 0,05
Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se rechaza Ho

c) Estadistico de Prueba

Prueba binomial

Categoria N Sig. exacta
(unilateral)
Grupo 1 | SATISFECHO 44.95 ,0002
INSATISFECHO 274.05

SATISFACCION Grupo 2
Total 319
a. La hipétesis alternativa establece que la proporcién de casos del primer grupo sea < ,95.

d) Regla de Decision
Ho: (P>0.05) = No se rechaza la Ho
Hi: (p<0.05) = Se rechaza la Hipdétesis Nula
P= 0,000 a=5%=0,05

e) Conclusion
Como se observa en la Figura 10, se concluye que se rechaza la Ho y se
acepta la Hi, menos del 50% del de usuarios se sienten satisfechos con el

servicio de consultorio externo que ofrece el Centro de Salud de Ciudad
Nueva de Tacna, en el afio 2018.
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a)

b)

c)

Verificacion de la hipétesis Especifica 01
Planteamiento de la Hipotesis
Hi: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos con la fiabilidad en la
calidad del servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de
Tacna, en el afio 2018.
Ho: Mas o igual que el 50% de usuarios se sienten satisfechos con la
fiabilidad como indicador de la calidad del servicio brindado en el Centro de

Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.
Nivel de Significancia: a = 5% = 0,05
Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se rechaza Ho

Estadistico de Prueba

Prueba binomial

Categoria N Sig. exacta
(unilateral)
Grupo 1 | SATISFECHO 51.20 ,0342
FIABILIDAD Grupo 2 | INSATISFECHO 267.80
Total 319

a. La hipétesis alternativa establece que la proporcién de casos del primer grupo sea < ,95.

d) Regla de Decision

Ho: (P>0.05) = No se rechaza la Ho

Hi: (p<0.05) = Se rechaza la Hipotesis Nula
P= 0.034 a=5%=0,05
Conclusioén

Como se observa en la Figura N°05, se concluye que se rechaza la Ho y se
acepta la Hi, menos del 50% del de usuarios se sienten satisfechos con la
fiabilidad como indicador de la calidad del servicio de consultorio externo

gue ofrece el Centro de Salud de Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.
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a)

b)

d)

Verificacion de la hipétesis Especifica 02
Planteamiento de la Hipotesis
Hi: Menos del 50% de usuarios estan satisfechos con la capacidad de
respuesta, como indicador de la calidad del servicio brindado en el Centro

de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Ho: Mas o igual que el 50% de usuarios estan satisfechos con la capacidad
de respuesta, como indicador de la calidad del servicio brindado en el

Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Nivel de Significancia: a = 5% = 0,05
Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se rechaza Ho

Estadistico de Prueba
Prueba binomial

Categoria N Sig. exacta
(unilateral)
Grupo 1 | SATISFECHO 49.00 ,01042

CAPACIDAD DE Grupo 2 | INSATISFECHO 270.00

RESPUESTO
Total 319

a. La hipétesis alternativa establece que la proporcién de casos del primer grupo sea < ,95.

Regla de Decision

Ho: (P>0.05) = No se rechaza la Ho

Hi: (p<0.05) = Se rechaza la Hipétesis Nula

P= 0,104 a=5%=0,05

Conclusion

Como se observa en la figura N°06, Se concluye que se rechaza la Ho y se
acepta la Hi, menos del 50% del de usuarios se sienten satisfechos con la
capacidad de respuesta como indicador de la calidad del servicio brindado

en el Centro de Salud de Ciudad Nueva de Tacna, en el ailo 2018.
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Verificacion de la hipotesis Especifica 03
a) Planteamiento de la Hipotesis
Hi: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos con la seguridad que

brinda el personal de salud, como indicador de la calidad en el servicio

brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Ho: Mas o igual que el 50% de usuarios se sienten satisfechos con la
seguridad que brinda el personal de salud, como indicador de la calidad en
el servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el
afio 2018.

b) Nivel de Significancia: @ = 5% = 0,05
Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se rechaza Ho

c) Estadistico de Prueba

Prueba binomial

Categoria N Sig. exacta
(unilateral)
Grupo 1 | SATISFECHO 38.00 ,0002
SEGURIDAD Grupo 2 | INSATISFECHO 281.00
Total 319

a. La hipdtesis alternativa establece que la proporcion de casos del primer grupo sea < ,95.

d) Regla de Decisién
Ho: (P>0.05) = No se rechaza la Ho
Hi: (p<0.05) = Se rechaza la Hipétesis Nula
P= 0,000 a=5%=0,05

e) Conclusion

Como se observa en la Figura N°07, Se concluye que se rechaza la Ho y
se acepta la Hi, Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos con la
seguridad que brinda el personal de salud, como indicador de la calidad en
el servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el
afo 2018.
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Verificacion de la hipotesis Especifica 04
a) Planteamiento de la Hipotesis
Hi: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a la empatia

gue brinda el personal de salud, como indicador de la calidad en el servicio

brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Ho: Mas o igual que el 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a la
empatia que brinda el personal de salud, como indicador de la calidad en el
servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afo
2018.

b) Nivel de Significancia: 0= 5% = 0,05
Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se rechaza Ho

c) Estadistico de Prueba

Prueba binomial

Categoria N Sig. exacta
(unilateral)
Grupo 1 | SATISFECHO 39.80 ,0002
EMPATIA Grupo 2 | INSATISFECHO 279.20
Total 319

a. La hipdtesis alternativa establece que la proporcion de casos del primer grupo sea < ,95.

d) Regla de Decisién
Ho: (P>0.05) = No se rechaza la Ho
Hi: (p<0.05) = Se rechaza la Hipdétesis Nula
P= 0,000 a=5%=0,05

e) Conclusion

Como se observa en la Figura N°08, Se concluye que se rechaza la Ho y
se acepta la Hi, Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a
la empatia que brinda el personal de salud, como indicador de la calidad en
el servicio brindado en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el

ano 2018.
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a)

b)

d)

Verificacion de la hipotesis Especifica 05
Planteamiento de la Hipotesis
Hi: Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a los aspectos
tangibles, como indicador de la calidad en el servicio brindado en el Centro

de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Ho: Mas o igual que el 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a los
aspectos tangibles, como indicador de la calidad en el servicio brindado en

el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.

Nivel de Significancia: d@ = 5% = 0,05
Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se rechaza Ho

Estadistico de Prueba
Prueba binomial

Categoria N Sig. exacta
(unilateral)
Grupo 1 | SATISFECHO 46.50 ,0002

ASPECTOS Grupo 2 | INSATISFECHO 272.50

TANGIBLES
Total 319

a. La hipdtesis alternativa establece que la proporcion de casos del primer grupo sea < ,95.

Regla de Decision

Ho: (P>0.05) = No se rechaza la Ho

Hi: (p<0.05) = Se rechaza la Hipétesis Nula
P= 0,000 a=5%=0,05
Conclusion

Como se observa en la Figura N°09, Se concluye que se rechaza la Ho y
se acepta la Hi ,Menos del 50% de usuarios se sienten satisfechos frente a
los aspectos tangibles, como indicador de la calidad en el servicio brindado

en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018.
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DISCUSION

En base a lo expuesto en el parrafo anterior es que este estudio se fijo en
determinar el indice de satisfaccion frente a la calidad del servicio percibido por
el usuario externo en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna — 2018.

En la Figura N° 05se muestra de acuerdo a los objetivos planteados, se realizo
la aplicacion del instrumento previamente validado, obteniendo como
resultados que el 83.95%de los usuarios se encuentran insatisfechos, frente a
un 16.1% se encuentran satisfechos en la dimensién de fiabilidad, al respecto
tiene concordancia con la investigacion de Laurenza, M (2013), aplicé una
encuesta en su estudio de investigacion los pacientes dan su insatisfaccion

sobre la atencién brindada ambulatoriamente.

Esto a su vez discrepa de la investigacion de Font, D (2014), en donde la
calidad de atencién brindada por los profesionales de enfermeria en su

dimensién trato humano y nivel de atencion fue buena o adecuada

En la Figura N° 06, de acuerdo a nuestros propositos, se realizé la aplicacion
del instrumento previamente validado, obteniendo como resultados que el
84,64%de los usuarios se encuentran insatisfechos, frente a un 15.4% se
encuentran satisfechos en la dimension de capacidad de respuesta, al respecto
ello tiene congruencia con el estudio de investigacién de Molina, L., y Rivera, R
(2011), en su investigacion en Tabasco - México”, en donde La percepcion de
los resultados no fue de todo favorable para el cliente interno, porque la
satisfaccion percibida fue inadecuada, también tiene relacién con el estudio de
Garcia, D. (2013). En su estudio, en la dimension de Capacidad de Respuesta

el 60.5%, esto se asemeja mucho a nuestra investigacion

En la FiguraN° 07, de acuerdo a los objetivos propuestos para el presente
trabajo, se realiz0 la aplicacion del instrumento previamente validado,
obteniendo como resultados que el 88.09%de los usuarios se encuentran
insatisfechos, frente a un 11.9% se encuentran satisfechos en la dimension de

seguridad, la presenta discrepa con el estudio de Ledén, Y. (2013). En su
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estudio “Nivel de satisfaccion de los usuarios del Consultorio de Nutricion del
Hospital Nacional Hipdlito Unanue — 2012” en donde los pacientes del
Consultorio de Nutricion manifiestan estar satisfechos con la atencion brindada,
sin embargo se debe trabajar con mayor énfasis la dimensioén entorno y de esta
manera mejorar y reducir el tiempo de espera para recibir la atencion de

calidad y calidez.

En la Figura N° 08 y 09, de acuerdo a los objetivos propuestos para el
presente trabajo, se realizo la aplicacion del instrumento previamente validado,
obteniendo como resultados que el 87.52%de los usuarios se encuentran
insatisfechos, frente a un 12.5% se encuentran satisfechos en la dimension de
empatia y 87.52%de los usuarios se encuentran insatisfechos, frente a un
12.5% se encuentran satisfechos en la dimensién aspectos tangibles, esto
tiene gran relacion con el estudio de Anahua, (2015) en su estudio “nivel de
satisfaccion percibido por los usuarios de la consulta de los servicios de
emergencia de los Centros de atencion de 24 horas: Ciudad Nueva y San
Francisco. Tacna, durante los meses Noviembre, 2014 — Enero, 2015, Segun el
andlisis SERVQUAL, el 97% de los usuarios en la dimension fiabilidad, en la
escala de Capacidad de respuesta 95%, en la escala de Seguridad 97.5%, en
la escala de Empatia 97.5%, en la escala de Tangibles el 99%, de los usuarios

manifiestan un nivel de insatisfaccion.

A la comprension se puede determinar que los servicios que brinda el Centro
de Salud falta por mejorar, se puede contrastar con FEIGENBAUM define la
calidad como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas. (SUMMERS
D., 2006), teniendo en cuenta este concepto el producto o servicio que se
brinda no satisface las necesidades que necesitan los usuarios externos del

establecimiento.

El objetivo del presente trabajo de investigacién es encontrar los problemas en
base a las expectativas que tiene el usuario externo, esto tiene concordancia
con (ZEITHAML et al. 1992), Los clientes comparan las percepciones con las

expectativas cuando juzgan la calidad del servicio.
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Ello nos ayudara a visualizarnos en el futuro para poder satisfacer las
necesidades de los usuarios, en base a planes de mejora continua.

En la Figura N° 10, de acuerdo al objetivo general propuesto para el presente
trabajo, se realizd la aplicacion del instrumento previamente validado,
obteniendo como resultados que el 85.9%de los usuarios se encuentran
insatisfechos, frente a un 14.1% se encuentran satisfechos en total, tiene
relacion con el estudio de Anahua, (2015) en su estudio “nivel de satisfaccion
percibido por los usuarios de la consulta de los servicios de emergencia de los
Centros de atencién de 24 horas: Ciudad Nueva y San Francisco. Tacha, en
donde concluye que: El nivel de satisfaccion general, de los dos grupos de
usuarios del servicio de emergencia, es de insatisfaccion de leve a moderada
en el 99.5%.

En un marco general se puede mencionar que la importancia p relevancia
social al identificar la relacion que pueda existir entre la satisfaccién del usuario
y la calidad mostrada por el personal de salud deriva en la identificacion de los
puntos en que el establecimiento muestra debilidad y que se debe mejorar y
eso0 se puede evidenciar por el total de reclamos que puedan existir y de como
esos reclamos se viene incrementando en un periodo de tiempo en el
establecimiento por ello se determiné con las encuestas aplicadas los puntos
algidos en la atencién a los pacientes, que a través de un Plan de Mejora se

podr& ir mejorando para brindar un adecuado servicio de salud.
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CONCLUSIONES

Primero:

El 14.1% de los usuarios externos del servicio brindado en el Centro de Salud
Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018, perciben satisfaccion frente a la
calidad.

Segundo:

El 16.05% de los usuarios externos perciben satisfaccion del servicio brindado
en el establecimiento de Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018, en la
dimension de Fiabilidad.

Tercero:

El 15.36% de los usuarios externos perciben satisfaccion del servicio brindado
por el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018, en la
dimension de capacidad de respuesta.

Cuarto:

El 11.91% de los usuarios externos perciben satisfaccion del servicio brindado
por el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018, en la
dimension de seguridad.

Quinto:

El 12.48% de los usuarios externos perciben satisfaccion del servicio brindado
por el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018, en la
dimension de empatia.

Sexto:

El 14.58% de los usuarios externos perciben satisfaccién del servicio brindado
por el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna, en el afio 2018, en la

dimension de aspectos tangibles.
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VI.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones derivadas del estudio son las siguientes:

Primero:

Se recomienda a la Gerencia del establecimiento de salud realizar estudios
mas constantes de medicién de la calidad en los establecimientos de salud
cada 6 meses o0 anualmente, ya que los resultados nos permitirdn ir mejorando
para prestar una adecuada calidad de atencion.

Segundo:

Se recomienda a la Gerencia del establecimiento de Salud motivar a los
trabajadores de la Salud a participar en taller de capacitacion en técnicas de
comunicacién y habilidades sociales para disminuir los resultados en la
dimensién de seguridad

Tercero:

Se recomienda a la Gerencia del establecimiento de Salud y equipo de Calidad
y comité de Gestidon coordinar con el servicio de admisién para Reorganizar
procesos Entrega de tickets, horarios e Implementar el servicio de admision
con mas personal para asi disminuir los indicadores altos en la dimension de
capacidad y respuesta.

Cuarto:

Se recomienda a la Gerencia del establecimiento de Salud introducir nuevas
metodologias que despierten el interés del personal de salud y faciliten su
trabajo a través del uso de los programas informaticos para el registro de la
informacion y la introduccion de nuevas metodologias de trabajo a fin de
satisfacer las expectativas del usuario externo.

Quinto:

Implementar y crear en el establecimiento de Salud las condiciones para
mejorar el trato, a través de la capacitacibn en los tdpicos siguientes:
Capacitacion al personal de salud sobre interculturalidad, trato humanizado,
etc.

Sexto:

Socializar en el establecimiento de Salud lo investigado y presentarlo a una

instancia superior para que observe analice y determine las acciones a realizar
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después de la investigacion, para emularlo en los demas establecimientos de
salud.

Séptimo:

Implementar en el establecimiento de Salud estrategias de mejora continua en
los servicios del Centro de Salud de Ciudad nueva a fin de garantizar una
adecuada prestacion del servicio de salud.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: indice de satisfaccion frente a la calidad del servicio percibido por el usuario externo en el Centro de Salud Ciudad Nueva de

Tacna

AUTOR: Libertad Betty Aragdn Barrios

usuaio extemo frente a la cabdad
del zenicio que brinda el Centro de
Salud Ciwdad Nueva de Tacna, en &l
afio 20187

Eapecificos:

PE1: ; Cudl ez 2l nivel d=
satisfaccion que fizne &l usuario
externo frente a la fisbilidad, como
indicadior de la calidad del sencio
brindado en &l Centro de Salud
Ciudad Mueva de Taena, en €l ano
2187

PEZ: ; Cual ez gl nivel de
salisfaccion que fiene &l usuario
externo frente 3 la capacidad de
respussta como indicador de la
calidad del servicio brindado en
Centro de Saiud Ciudad Mueva de
Tacna, &n el afio 20187

PE3, Cual es el nivel de safisfaccion
que tiene el usuano exiemo frente a

percibido por el usuano externo frente 3
I3 calidad del servico beindado por 2
Centro de Saiud Ciudad Nueva de
Tacna, en el ano 2018,

Eapecificos:

0E1: Determinar el nivel de
satisfaccion que fizne & usuario
externo frente a la fisbilidad, como
indicador dz |a calidad dal zencio
brindado en &l Centro de Salwd Ciudad
Mugva de Tacna, en el aio 2018,

0EZ: Ceterminar el nivel de
salisfaccion que fiene &l usuario
externo frente a la capacidad de
respussts como indicador de la calidad
del zerdcio brindade en el Cantro de
Salud Ciwdad Nueva de Tacna, en el
3o 2018,

0E3: Determinar el nivel de
salisfaccion que fiene &l usuario
externo frente a la seguridad que brinda

sericio brindado por e Centro de
Salud Ciwdad Nuewa de Tacna, en el
ano 2018,

Ho: Menos del 50% de usuarios 22
sienten satisfechos con & servicio de
consultonios extemos que ofrece el
Cenitro de Salud Ciudad Nueva de
Tacna, &n el o 2018,

Eapecificos:

HE1: Mas o igual que el 50% de
usuEros s2 sienien sadsfechos conla
figbiidad en la cabdad dal senvicio
brindado en &l Centro de Saled Ciudad
Mueva de Tacna, en el afo 2018

HEZ: Mas o igual que el 50% de
usuarios se denten salisfechos con la
capacidad de respuests, como
indicador dz |a calidad del servicio
brindado en &l Centro de Salwd Ciudad
Mueva de Tacna, en el afo 2018

HEZ: Mas o igual que el 50% de
usuanics 2 sienten satsfechos conla
seguidad gue brinda &l personal de
sahed, como indicador de |a calidad en
£l zenicio bhndado en & Cenfro de

del semicio

Se refiere a la complacencia del
usuario (en funcion de sus
expectaiivas) por el sericio
recibico ¥ bz del rshajador de
sahed por [as condicicnes en las
cuales brnda el semicio (MINSA,
2011)

cemrado de 22 items para las
expectaiivas ¥ DECEREONSS..A
fin de saber s &l usuario esta
safisfecho, segun  metodologia
SERVOUAL.

, DEFINICION DISENO DE
PROBLEMA OBIETIVOS HIPOTESIS VARIABLES OPERACIONAL INVESTIGACION
General: General: Hi: Mas o igual que &l 5% de usuarios | Descriptiva: &l indice de satisfaccion se mide | Por su finalidad: Aplicada
i Qe nivel de safisfaccion percbe & | Identificar el nivel de satisfaccion externos =e sienten satisfechos con el | Safisfaccion frente & la calidad & fravés de un cuestionadio | Por el enfogue: Cuaniitativa

Por el Tipo: Mo expenmental
Por su caracter: Descriptiva
Por el alcance: ransversa
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Iz sequridad qus brinda el personal
de zalud, coma indicador de la
calidad del serdicio brindado en &
Centro de Salud Ciudad Mueva de
Tacna, en el afio 20137

PE3; Cual es el nivel de safisfaccion
gue tiene el usuano extemo frente a
la empatia que brinda el personal de
sahed, coma indicador de la calidad
del senicio brindado en el Centro de
Salud Ciwdad Mueva de Taona, en &l
afic 20187

PES:Cual es el nivel de salisfaccion
que tiens el ususrio extemo frente a
los aspectos tangibles, como
indicador de la calidad del senvicio
Brindado en &l Cenba de Saled
Ciwdad Nueva de Taona, en el ano
2087

=l personal de salud, como indicador de
Iz calidad del servicio beindado en &l
Centro de Salud Ciudad Muewva de
Tacna, en el afio 2018

DE4: Determinar el nivel de
satisfaccion que fiene &l usuario
externo frenie a la empatia que brinda
&l personal de sakud, como indicador de
Ia calidad del servicic brindado en 2l
Ceniro de Salud Ciudad Mueva de
Tacna, en el afic 2014

DES: Determinar el nivel de
satisfaccion que bene el usuario
externo frente a los aspectos tangibles,
coma indicadior de la calidad del
servicio brindado en el Ceniro de Salud
Ciwdad Nueva de Tacona, en el afio
28

&l sendinin brindado en & Centro de
Salud Ciwdad Mueva de Taona, en 2
afo 20138,

HE4: Mas o igual que el 50% de
usuancs s sienten salsfechos frente a
la empatia que brinda el personal de
sahed, coma indicador de la calidad en
&l senvicio brindado en & Cenfro de
Salud Ciwdad Mueva de Taona, en
ano 20138

HES;. Mas o igual que &l 50% de
usuarios s& sienten salsfechos frente &
los aspectos tangibles, como indicador
de la calidad en &) senvicio brindado en
&l Centro de Salwd Ciudad MNuweva de
Tacna, en el afno 2018.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: indice de satisfaccion frente a la calidad del servicio percibido por el usuario externo en el Centro de Salud Ciudad Nueva de Tacna

AUTOR: Libertad Betty Aragon Barrios

VARIABLE(S)

DIMENSIOMES

INDICADORES”

MEMS'

ESCALA

UNIDAD
DE
ANALISIS

INSTRUMENTO
RECOMO
INFORN.

Satisfaccion
frente a la

calidad del
FENVICD
percibido

Expectaiiva

v fiabilidad

w Cuz Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a ofras personas

v Qe |a atencion g2 realice en orden vy respetando el orden de legada

v Qe |a atencion g2 realice en orden vy respetando el orden de legada

~ CJue el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o reclamos de los pacientes
v Qe |a farmacia cuente con los medicamenios gue recets e medico

v capacidad de
respussta

 Cuz |3 atencion en el area de cajafarmacia sea rapida

v Cuz |3 atencion en el area de admisicn sea rapida

% Que el Sempo de espera para er alendido en el consuliono =25 corto

+ Que el estsblecimianto cuente con mecanismos para resolver cualquisr problema que dificuliz |a stencidn de
los Usuahos

v seguridad

w Cue durante su atencion en el conaultorio a2 respets oy privacidad

~ Qus el rné-_:lilxu u ofro profesional que le atenderd le reglice un examen completo y minucioso

v Cue el médico u oo profesional gue le atenderd le brinde =l tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas sobre sy salud

v Cuz el madico u ofro profesional que le atenderd e inspire confianza

v empatia

w Cluz el madico u ofro profesional que le atenderd le trate con amabilidad, respeto y paciencia

~ Qe el personal de cajal farmacia le frate con amsbilidad, rezpete v paciencia

w Qe el perzonal de admision Iz frate con amabilidad, respeto y paciencia

v Que usted comprenda |a explicacion que le brindara 2l médico u otro profesional sobre =u salud o rezulisdo de
la atencién

v Qe ust=d comprenda 13 explicacion que &l médico u otro profesional e brindsrdn sobre &l ratamisnio que
recibird v los cuidados para su salud

% Aspecios
Tangibles

% (Jue los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para orientar 2 los pacientes

% Que el consuliorio v la sala de espera se encushiren limpios v cueaten con mobilisio (bancas v sillas) para
comodidad de los pacientes

+ Quz el establecimiento de salud cuente con bafios impios para los pacisnies

v Qe loz conzultorios cusnten con eguipos disponibles y materiales necesarios para su sfencion

Percepcion

v fiabilidad

w Cuz Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion 3 ofras personas
+ Cluz |a atencion s reslice en orden v respetando &l orden de legada
+ Cluz |3 atencion s reslice en orden v respetando &l orden de legada
~ Cue el Establecimiento cuente con mecanismos para slender a8 guejas o reclamos de los pacientes

Crdinal

Ulzuario
externo

E=zcala de kert
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~ capacidad de
respussta

~ CQue la atencion en el area de cajaifarmacia sea rapida

~ CQuez |3 atencion en &l drea dz admision sea rapida

~ Qe el Bempo de espera para ser atendido en el consultorio == corto

~ Que &l establecimientn cuents con mecanismos para resolver cualquier problema que dificuite |a stencion de
s usuarios

~ sequridad

~ Que duranie su atencion &n el consultorio se respets su privacidad

% Que el rné-;liu:x:u U oiro profesional que |2 atenderd e realice un examen completo v minucioso

~ CQuz el médico u ofro profesional que |z sfenderd Iz brinde el tiempo suficiente pars contestar sus dudas o
preguntas sobre su saled

~ CQue el médico u ofro profesional que le atenderd le inspire confianza

~ empatia

~ Quee el madico u oiro profesional que |2 atenderd le trate con amabiidad, respeto v paciencia

% Qe el personal de cajal farmacia le trate con amshilidad, respeto v pacencia

% Que &l personal de admision le trate con amabiidad, respeto y paciencia

~ Que usted comprenda |3 explicacion que e beindarad 2 médico u ofro profesional sobre su salud o resuliado de
la atencion

~ Que ust=d comprenda 13 explicacion que &l médico u otro profiesional le brindardn sobre el tratamisnio que
recibird v los cuidades para su salud

~ Azpecios
Tangibles

~ Qe los carteles, lefrencs o flechas del establecimiento sean adecusdos para orentar 3 los pacientes

% Que el consuliono v la =ala de espera g encueniren limpios v cuenten con mobiliaro (bancas v sillss) para
comodidad de los pacientss

~ Cue &l establzecimiento de salud cuente con barios impios para los padisnies

~ Qe los consultorios cusnien con eouipos dizponibles v materiales necesarios para sy siencion
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N* Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EM EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTAELECIMIENTO S
DEL PFRIMER NIVEL DE ATENCION

Mombre del encuestador:

Establecimisnto d= Salud:

Fechar Hora de Inicio: o Hora Final- s !

Estimado usuanc {3, estamos Interesactos en conocer suapinicn, score |a ad o= atencion en
=l zendicic de Consula BExterna del Establecimiento d= Salued. Sus respuestss son fofalments
confidenciales. Por fayor, Sinvase contestar todas |as pregunias.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADD:

1. Condicidn del encusstado Usuaric () |I|
scomprare]__2 ]
2. Edad dal encuestado en afios | |
ascotve [ 1]
3. Sexn
Femeniv [ 2|
Analfabeio 1
Frnmans 2
4. Miwsl d= estudio Secundaria 3
SUpencr | ecnico =
Cupenor Universiano 5
i 13 1
5. Tipo de seguro por el cual s= stiende Ninguno o)
CHro 3
Muswo 1
5. Tipo de usuario e =
7. (Consultorio farea donde fus atendido.
&. Personsl gue realzo la atencion:
Medico [ i Fsicokgo [ ]
ihstetra | ] Cdontologo ) 1
=rfermers [ l Hros:
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EXPECTATIVAS

En prrmer lugar, calgue [as expeciativas, que se reneren a B MR AN, gue usted Je otorga a
I3 alencion que espera recibir en & servicio de Consulta Exdema (Primer Mivel), Uilice una escsla
numerica del 1 al 7.

Considers 1 como la menor calficacion y 7 como ks mayor calificacion.

M- FPreguntas JEIEIEIEEE

1 |E e Usted sea stendido =in dierencia aguns =n relacion a3 ofras
DEr=anaEs

02 | E| ‘due la atencion == reslice 2n orden y respetando el orden de legada

03 | E| ‘due la atencion == reslice 2n orden y respetando el orden de legads

e |E ue el Establecemiients cuente con metansmos para atendsr las
quejas o reclamos de los pacientes

05 | E| ‘due |3 tarmacia cusnte con los medicamentos que receta el medico

28 | E| ‘due la at=ncion en el area de cajatammaca sea rapida

a7 | E| “ue la at=ncean en el area de somision 5238 rapsda

iz |E ue = tiempo de espera para ser stendido =n el consufono =ea
cono

w |E taue el establecimiento cusnte con MECANISMIS para resolver
cuslquigr problema gue dificuiz la atencion de los usuarios

10 | E| “ue dursntz su atencion en el consultona s& respete su privacidad

1 e ue el medico u ofro protesional gue le atendera le reslice un
examen compleio ¥ minucioso

1= |E e =l medico u otro profesional que ke atendera le bande el ternpo

suficiente para contestar sus dudas o pregunias sobre su saled

13 | E| “due el medico u oire profesional gue |2 atendera le inspre confianza

E ue el medico w ofro protesions! gue ke atendera le frale con

14 amabilidad, respeto y paciencia

15 |E tdue gl personal o= ca@’ farmacia b2 irate con amabilidad, respsio y
pacencia

i |E e el personal o= admision le trate con amabilidad, respeto v
paciencia

7 |E “ue usted comprenda la explicacion que |2 bondara el medico w oiro

profesional sobre su salud o resulisdo de la atencion

ue usied comprenda la exphescion gue & medico U otre profesional

12 | E| ke brindaran sobre el fratamiento que recibira v los cuidados para su
salud

due los careles, letreros o flechas del establecimisnio ==an

19 |E adecuados pars onentar 3 los pacienties

due el consutono v 13 =ala d= espera se encusntren impeos v
20 | E[ cusnbzn con mebiliane {bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

tue el establecrments de salud cusnie con banos limpios para los

2 |E pacientes

ue los consultonas cusnten con equipss disponibles y matenales

22 |E . "
MNec2S3M0s pard su stencion
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67

FPERCEPCIOMES
En segunoo lugar, calmque las percepcionas que se renersn & comao usied HA RECIBILIO, |5
atencion =n =l senvicio de Consulta Externa {FPrimer Newsl]. |tilice una escala numenca d=l 1al 7.
Considere 1 como la mence calificacion y 7 como la mayor calificacion.
M Freguntas T[ZT3TA[S[E] 7
o | P i U=ted fue atendido sin diferencia alguna en relacon 5 olras
DErEanas?
oo F | iZu atencion se reshzo en onden y respetando el orden de
l=gads?
o3 P | ;5u atencion =e realizd segun el horano publicado en el
establecimiznio d= salud?
na F | iCuzsndg usted quis presentar alguna qu=a o reciamo el
establecimiante conto con mecanismos pars stendsrlo?
05 F| ila farmaca conto con bos medicamentos que mrecsto el
medico?
iod | F | iLa stencion en &l area de ca@tarmacia fue @apis
07 | F | ilLa stencion en 2l area de admison fus rapida’y
oa F|iB tiemps gque usted espsro para ser atendido =n el
consulions fue corba?
0g F .-'_.EHEJ]-!?.!:I usied presento algun problema o dihculiad se
resolvic inmedigtamenta?
50 F | ilurante su atencion en el consultono == respsto S0
privacidad?
¥ F | iEl medico u otrg profesional gue k2 atendio |2 realizaron un
SEsmEn compleio ¥ minucioso?
49 F | iBEl medico u ofro profesonal que |2 atendio, e brindo el
tiempo suficients para contestar sus dudas o preguntas?
53 F | iBEl medico u ofro profesional que le atendio le mspiro
confianza?
14 F | iEl medico u ot profesional gue k= siendio e fraio con
amakilidad, respeto y paciencs?
45 Pl iBl personal de cyafdfarmacia le trato con amanlidsd
respeto ¥ paciencis?
- F .i__E|-|:lE-I'?-I}I'IE| de= adrmisaon le trato con arabilidad, respsto y
pacaencia’?
57 F | ilUsted comprendio |a explicacion gue le bnndo & medico o
ofro profesional sobre su saled o resultado de su atencion?
P | iUst=d comprendio |la explicacion gque = medco u ofro
13 profesional le brindd sobre el tratariento que recibira y los
cuidados para su saked?
" F | ilos carf=les, letreros o flechas del establecimiento fusron
adecuados para onentar 3 los pacientes?
20 F | iBl consultona v 13 =3la de= espera se enconiraron impeos y
coniarcn con bancas o sillas para su comodidad?
2 F | iEl establecimiento de sslud confo con banos lirmpios para
los pEtientes?
29 F | iBl consultono dondes fue stendido combd con EE|U|p:G
dizpanibles v los materiales necasarios para su atencion?
i




GUIA PARA EL ENCUESTADOR METODOLOGIA SERVQUAL MODIFICADA

REGQUERIMIENTOS:
n tablero parz llevar y llenar las encuesias.
Lapiceros.
Eztpohesk o credencial, gue consigne el nombre d=l encusstador.
Encuests SERNVCGILAL modificada.

CONSIDERACIONES PARA LA APLICACION DE LA ENCUESTA:

Ponpa especial atencion al momento de iniciar su contacto con |3 Persona 3 ser entrevisiada (usuano
externd o acompanante). Deberd esmerarse en generar una relacion amable, pues de ello depende &
exito de |a encuesta.

TECNICA DE LA APLICACION:

Fregunie clararnente y permita que el usuano decids su respuests recuerde que o que estd midienda
25 |3 expectstva y percepoion que &l usuario fiene sobre el senvicio y no o que usted piensa. Mo trate
de influir n I35 respuesias.

IDENTIFICACION DE LOS ENCUESTADOS:
Los encuestados seran seleccionades al finalizar la atencion (areas finales: farmacia, caja, laboratorio,
puera de sslida u otra), de acuerdo &l flujo de usuanas.

A QUIEMES ENCUESTAR: _

& squellos usuanios o sus familiares gue buscan stencion =n el establecimiento de salud o en =l
servicio médico de apoyo, considerando los criterios de Incdusidn, Exclusion v Eliminacion:

Criterios de inclusion:

- Isuarios exiemos 3 encuestar ambos s2xos, mayores de 18 afos de edad, al momento que acuden
@ una afencion en salud en el establecimiento de salud o senvick medico de apoya.

- Familiar u ofra persona gue a:‘.t-mpaﬁa & usuano extemo que scude 3 una atencion en &
establecimisnto de salud o senvicio medico d2 spayo.

- Usuario externo que brinde su aprobacicn para encuestarie.

Criterios de exclusion:

- Acompanante de usuanos menores de 18 anos y de aguellos que presenten algin tipo de
discapacidad porla que no pusdan expresar su opinion.

- Uszuarios o familiar que no deses paricipar en 2l estudio.

- Usuarios can frastornos mentales que no estén acompanades por sus familisres.

- En &l caso de que un usuans na otongue su consentimiento deberd encuestar al inrmedisto siquients.

Criterios de eliminacion:

- Rechazar las encuestas incompletas (no han culminado su aphcacion).

El encuestador tendra en cuenta las siguientes recomendaciones al iniciar la aplicacion de la
encuesia:

Ssludar y pressntarse {mostrar fgipgheck o credencial)

Explicar el obistivo de |a encussta.

Obdener la aprobacion del encuestado para la aplicacion de b3 encuesta,
Enfatice que la entrevisia &5 andnima.

Explicar la estructura de |3 encuesta mencionando [o siguisnts;

e b g b o

En prirmer lugar, califique |as Expectativas, qus refizre 3 LA IMPORTANCIA gue usted 2
otorga a la atencion que espera recibir en el sendicio. WHilice una escala numerica del 1 al 7.
Cansiderz 3 1 coma I menar calficacion v 7 coma |a mayor calficacion.
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- En primer lugar, califique las Expectativazs, que refiere a LA IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere a 1 comao la menor calificacion v 7 como la mayor calificacian.

- En segundo lugar, califique las Percepciones que refiere a como wsted HA RECIBIDO, Ia
atencion en el senvicio.

- Para ello el usuario debe dar un grado de importancia gue le otorga a cada pregunta referida a
la Expectativa v Percepciones.

1. Explicar gque para la calificacion se utiliza una escala numérica del 1 al 7, el cual refiere a 1 como
Ila menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

2. Es imporiante que &l entrevistador recuerde frecuentemente al usuario que la calificacion de cada
pregunta tanto de Expectafivas como de Percepciones se califique en la escala numérica entre 1
al 7 v la posibilidad de marcar cualguier ndmero entre el 1 al 7.

3. Consignar la fecha‘hora de imiciofhora final y continuar preguntando los datos generales del
encuestado, de acuerdeo a la hemamienta (sendicioc consulta externa, emergencia wu
hospitalizacion).

4. En los cases que el usuaro extermo no responda la pregunia se recomienda considerar “Mo
Aplica® (MA, seran incorporados en la herramienta informatica en numero 99).

FIN DE LA ENCUESTA:

Agradezca al encuestado, exprese el valor de la informacion que ha brindado para mejorar la calidad
de la atencion en el establecimiento de salud y la confidencialidad de la informacian.
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