ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

\)

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario externo,
Servicio de odontologia. Centro de salud Los Molinos,
junio 2018.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD.

AUTOR:
Br. CAMA VALENCIA, Damixa Heydi.

ASESOR:
Mg. HERNANDEZ LOPEZ, Miguel Angel.

SECCION:

Ciencias Médicas.

LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de las Prestaciones asistenciales y Gestion del riesgo en salud.

PERU - 2018



PAGINA DEL JURADO

Dr. Julio Eduardo, Diestra Palacios
Presidente

-

Dr. Walter, Ramos Mayuri
Secretario

Mg. Miguel Angel Hernandez Lopez
Vocal

12



DEDICATORIA

A mis padres Ana y Nemesio por sus consejos, sus valores, por la
motivacién constante que me ha permitido ser una persona de bien, Por los
ejemplos de perseverancia y constancia que los caracterizan y que me han
infundado siempre, por el valor mostrado para salir adelante, por su apoyo

incondicional y por sobre todo su amor.

A mi hija que es el motor mas fiel y confiable que pude encontrar en toda mi vida,
no habra nada méas en el mundo que me produzca la motivacion, la pasién y la
energia para trabajar por algo, ti mi pequefia Annie Daleya.

A mi esposo Gino porgue a tu lado pude descubrir que los problemas no son
realmente motivos para fracasar o detenerse en la vida; los problemas son
simplemente oportunidades que nos da la vida para poder descubrir en nosotros
mismos habilidades que no conocias que eras capaz de desarrollar, por tu
paciencia, comprension y por el amor infinito a tus dos grandes tesoros Annie y
Mixa.

A mi familia porque durante el desarrollo de esta tesis se presentaron diversidad
de situaciones que pudieron ser facilmente causantes del fracaso de esta, pero
esto no sucedio, y fue gracias al apoyo presentado por diversas personas, en
especial a mi familia, porque en todo momento estuvo atenta a todas mis
necesidades y requerimientos para el desarrollo con excelencia de esta tesis.

LA AUTORA

13



AGRADECIMIENTOS

A los docentes de la Escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo-Ica, por
impartir sus ensefianzas y experiencias a nivel profesional, enriqueciendo nuestra
formacién actual y futura.

A la coordinacion de la Escuela de posgrado, en la persona de la Mg. Marlene
Rosario Hernandez Soto, por la buena labor realizada en cada uno de los
estudiantes, brindando orientacion constante.

Al Mg. Miguel Angel Hernandez Lopez, por su acertada orientacion metodoldgica
en el desarrollo de la presente tesis.

Todo el esfuerzo, de los antes mencionados, es digno de reconocer ya que todo
lo aprendido de ellos me acompafiaran en todo el camino profesional que aun me
gueda por recorrer.

A la Universidad Cesar Vallejo, y su fundador el Dr. César Acuiia por creer en los
profesionales lquefios, brindando la oportunidad de lograr este objetivo.

Al Centro de Salud Los Molinos — Ica y a todo su personal que con su apoyo,

hicieron mas facil la realizacién de este trabajo de investigacion.

14



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Damixa Cama Valencia, estudiante del Programa de Maestria en Gestion de
los Servicios de Salud, de la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo, identificada con D.N.I. 46614256; con la tesis titulada “Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario externo, Servicio de odontologia. Centro de salud Los
Molinos, junio 2018.”

Declaro bajo juramento que:

1) Latesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las
fuentes consultadas. Por lo tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni
parcialmente.

3) La tesis no ha sido autoplagiada, es decir no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algun grado académico previo o titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por lo tanto los resultados que se presenten en la

tesis se constituiran en aportes a la realidad investigada.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier accién
falseada, ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién
aportada por lo cual me someto a lo supuesto en las normas académicas de la

Universidad César Vallejo.

Trujillo, 11 de agosto del 2018.

7 E@ﬁ
Damixa Cama Valencia
D.N.I. N° 46614256

15



PRESENTACION

Sefores Miembros del Jurado:

Cumpliendo con lo establecido por el Reglamento de la Escuela de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, presento a su consideracion para su evaluacion la
presente Tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacciéon del usuario
externo, Servicio de odontologia. Centro de salud Los Molinos, junio 2018”;
con el propdsito de cumplir con los requisitos para obtener el Grado de Maestra
en Gestion de los Servicios de Salud, esperando cumplir con los requisitos de
aprobacion.

La Autora

16



INDICE

PAgina del JUrado........ooieieii i

(D 1=To T oF= | (o o - RPN
FaN o gz (o [=Tod [0 0 TT=] 0 | (o PP P PP P PP PP PPPPPPPPPPPPPP
Declaratoria de AULENTICIAA .........uuumumiiiii e
PrESENTACION ... s
13To [TeT=Yo L= @feY a1 L=Y s T Lo TP
13 To [TeT=Yo [N =1 1 =T3P
oo [Toto e [N o [V =Y
RESUMEN ..o e e e e e e et e e et e e e e e e eanns
AB ST R A C T - e

|. INTRODUGCCION ....iiiiiiieieit ettt seene e
1.1. Realidad problemAtiCa...........ccooviiiiiiieiie e
1.2, TrabD@jOS PrEVIOS ... i eeieeeeieiiiie et e e e e ettt e s e e e e e e e e e ee s e e e e e e eeeesasanaaeeeeaeeeeennnes
1.2.1. A nivel INternacional..............uuuuuiuiiiiiiiiii e
1.2.2. A NIVEI NACIONAL .....uuiiiiiiiiiiiii e
1.2.3. A NIVEILOCAL. ...t
1.3. Teorias relacionadas al teMA ............cooiiiiiiiniii e
1.4. Formulacion del Problema....... ...
1.4.1. Problema GENEral............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeees
1.4.2. Problemas ESPECITICOS......uuiiiiiiiiiiiieiice e
1.5. Justificacion del ESTUIO ..........uuuuuuuiiiiiiii e
T R O0 1Y/ 11T o[ = PP PPPPPPPPPPPPP
1.5.2. RelevanCia SOCIA ...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee e eeeeeeeeeeeeeeeees
1.5.3. Implicancias PractiCas ...........uuceiiiiieiiiiieiiie e
1.5.4. ValOF TEOFCO ...evveeeeeieiiiiiieiiieieeeeeeeeeeeee ettt ettt eeee et e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees
1.5.5. Unidad MetodolOgiCa..........couuuiiiiiiieiiiiiecie e
1.6, HIPOIESIS. ..ottt e e e e e e e e e e e e aeranaa
1.6.1. HIpOLESIS GENEIAL........cceviiiii i

17



1.6.2. HIipOtesiS ESPECITICAS ....ccoiiiiiiiiiiiiee e
1.7. Objetivos de la INVESHGACION ..........uuiiiiiiieiiiiiie e
1.7.1 ODJEtiVO GENEIAL .......uuiiiiiiiiii e
1.7.2. Objetivos ESPECIfICOS........iiiiiiiiiiiiiee e

. METODO
2.1. Disefio de la INVESHQACION..........ooieiiiiieiee et
2.2. Operacionalizacion de las variables ...
2.3. PODIACION Y MUBSIIA. ....eveiiieiiee ettt e e e
2.3.1 PobIacion ...
2.3.2. MUBSEIA ...ttt a et
2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.............cooeeeviiiiiiienn.
2t R I =T o (o7 R
2.4.2 INSITUMENTO ...euiieeeiie ettt et e e e et e e e e et e e e e et e e e eeen e
2.5. Métodos de andlisis de datOS .........ccoooveiiiiiiiiii
2.6. CONSIAEIaCIONES BLICAS ...uuuiiieeeiieieiiiiiiie e e e e e e e e ettt ae s e e e e e e eeeeaaaa s e e e e e eeeenernn s

lll. RESULTADOS

1. EstadistiCa deSCrPLVA. .......uuuuiiiiie e e e e e e e e ee e e e e e e eeeennne
2. Contrastacion y convalidacion de HipOtesSiS .........uucveiiieiiiiieiiiiiiee e
IV. DISCUSION ....oiuiiitiiietei sttt et b se s ne s s
V. CONCLUSIONES ....ootiiiiiiiiiiee ettt e e e e e e s s reeeaaeeeean
VI. RECOMENDACIONES ...... .ottt ittt e e e e e e s s esnnrnreaaaaaee e e
VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...ttt
ANEXOS ..ottt e e e e et e e e e e e s e raraaaaeaaaaas
Matriz de CONSISIENCIA.........ceeeiiiiiii e e e e e e e eeeanans

A ESY 0818 11T 1 (o

BASE 0B QA0S . .einieeeee e

18



DocumeNntoS AdMINISTIAtIVOS ... cueeeee e

FOLOGIafias .. ..eeeeeeiieee e

INDICE DE TABLAS

Tabla 01: Frecuencia de la Calidad de atencion segun los usuarios que

acuden al servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Tabla 02: Frecuencia de la Calidad de atencion de los usuarios que acuden al
servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio 2018. segun

AIM BN S ONES . ..o

Tabla 03: Frecuencia de la Satisfaccion segun los usuarios que acuden al

servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Tabla 04: Frecuencia de la Satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio
de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio 2018. segun

AIM BN S ONES. ..ot e e e e

Tabla 05: Determinacion de la correlacion de la Calidad de atencion
odontologica y la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de

odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Tabla 06: Determinacién de la correlaciéon entre la dimension elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de

odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Tabla 07: Determinacion de la correlacion entre la dimension fiabilidad y la

satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de odontologia del Centro

19



de salud Los Molinos, junio

Tabla 08 Determinacion de la correlacion entre la dimension Capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de
odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Tabla 09: Determinacion de la correlacion entre la dimension seguridad y la
satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de odontologia del Centro
de salud Los Molinos, junio

Tabla 10: Determinacion de la correlacion entre la dimension Empatia y la
satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de odontologia del Centro
de salud Los Molinos, junio

Tabla 11: Distribucion porcentual de la edad de los usuarios que acuden al

servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Tabla 12: Distribucién porcentual del grado de instruccion de los usuarios que

acuden al servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

20



INDICE DE FIGURAS

Figura 01: Frecuencia de la calidad de atencién de los usuarios que acuden al
servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Figura 02: Frecuencia de la calidad de atencion de los usuarios que acuden al
servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio 2018 segln sus

[0 |10 01ST a1 0] A 1=1 TR

Figura 03: Frecuencia Satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de

odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Figura 04: Frecuencia de la Satisfaccion de los usuarios que acuden al
servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio segun sus

AIM BN S ONES . . e e e

Figura 05: Distribucién porcentual de la edad de los usuarios que acuden al

servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

Figura 06: Distribucion porcentual del grado de instruccion de los usuarios que

acuden al servicio de odontologia del Centro de salud Los Molinos, junio

21



RESUMEN

La presente Investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario externo, Servicio de
Odontologia, Centro de Salud Los Molinos, junio 2018. Material y Métodos:
Estudio no experimental, descriptivo correlacional, con muestra poblacional de
82 personas. Se aplicé como Técnica la encuesta y como instrumentos el
cuestionario para determinar la calidad de atencién y satisfaccién del usuario
en el servicio de odontologia. Resultados, Se encontré6 que el 26% de los
usuarios perciben un bajo nivel de satisfaccion y 74% perciben un alto nivel de
satisfaccion. Respecto a la calidad de atencion el 24% de los usuarios se
encuentran insatisfechos y el 76% se encuentran satisfechos. Existe relacion
directa entre la variables de estudio: Satisfaccion del usuario y la calidad de
atencion de r = 0,648; que demuestra a un alto nivel de satisfaccion del
usuario le corresponde un satisfactorio nivel de calidad de atencion; a un bajo
nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un nivel insatisfecho de

calidad de atencion.

Conclusion: se concluye que existe relacion altamente significativa entre
satisfaccion del usuario y calidad de atencion en los pacientes del centro de

salud Los Molinos-Ica. Junio 2018

PALABRAS CLAVE: calidad de atencion, satisfaccion del usuario, servicio de

odontologia, dimensiones.
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ABSTRACT

This research aims to determine the relationship between the quality of care and
satisfaction of the external user, dental service, Centre of health Los Molinos, June
2018. Material and methods: not experimental, descriptive correlational study,
population sample of 82 people. The survey was applied as a technique and as
instruments the questionnaire to determine the quality of care and satisfaction of
the user in the service of dentistry. Results, found that 26% of users perceive a
low level of satisfaction and 74% perceive a high level of satisfaction. With respect
to the quality of care 24% of users are dissatisfied and 76% are satisfied. There is
a direct relationship between the variables of study: satisfaction of the user and
the quality of care of r = 0,648; showing a high level of user satisfaction
corresponds to a satisfactory level of quality of care; an unsatisfied quality of care
level corresponds to a low level of user satisfaction.

Conclusion: it is concluded that there is a highly significant relationship between
user satisfaction and quality of care in the Los Molinos-lca Health Center patients.
June 2018

Keywords: Quality of care, user satisfaction, dental services, dimensions.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaéatica

Segun la OMS, la calidad, es la comparacion del nivel de atencién en el aqui
y ahora, con la que se establece en el nivel deseado de la atencion. Este
concepto refleja la idea de que la calidad no es percibida por todos por igual,
o al mismo nivel, que el estado de desarrollo de la poblacion mundial; no es
uniforme y por lo tanto también el nivel de atencién de la salud no es

homogéneo. !

Dentro de los atributos de la calidad citados por el MINSA en el 2003 dentro
de un estudio sobre estandares de hospitales, sitta como uno de esos

atributos a la satisfaccion del usuario externo. 2

Los Lineamientos de Politica Nacional de Salud formulados el 2002
orientaron la Elaboracién del Plan Nacional Concertado de Salud aprobado
el 2007 y donde se recoge de manera explicita la preocupacion por el
desarrollo de calidad de la atencion de salud a través de su Quinto
Lineamiento titulado: “Mejoramiento progresivo del acceso a los servicios de
salud de calidad” y se traza como objetivo estratégico “ampliar la oferta,
mejorar la calidad y la organizacion de los servicios de salud del sector
segun las necesidades y demanda de los usuarios” definiendo ademas un
conjunto de metas al 2011. En esta orientacion la presente Politica Nacional
de Calidad en Salud despliega el Quinto Lineamiento de Politica, precisando
su contenido, asi como las responsabilidades en su implementacion. En
consecuencia, la Politica Nacional de Calidad en Salud, es la parte de la
Politica Nacional de Salud referida al desarrollo de la calidad de la atencién

de salud, con alcance nacional y sectorial.

La calidad es un nuevo desafio para los lideres del sector Salud, es decir se
requiere de la creacion y funcionamiento de un sistema que mejore en forma

permanente los servicios de salud, logre la satisfaccion plena de los
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usuarios, mejore el nivel de competencia profesional del personal de salud y
fundamentalmente logre el mejoramiento de la gestion administrativa de

dichos servicios. 3

La satisfaccion del usuario constituye un elemento particularmente
importante para la evaluacion de los servicios de salud. En primer lugar, es
un resultado de valor incuestionable, ya que esta relacionada con el
bienestar que la salud intenta promover; en segundo, contribuye a una
Optima atencién, porque es mas probable que el paciente participe de una
manera mas efectiva y, en tercero, la satisfaccion y el descontento
constituyen los juicios de valor de la persona sobre la calidad de la atencién
recibida y sus resultados. 4

En el centro de salud Los Molinos, se ha percibido comentarios de
insatisfaccion por parte de los usuarios externos (pacientes), estos
comentarios en algunos casos han sido recepcionados, por el personal de
salud y comentados en las reuniones de trabajo. Ante estos hechos, la
investigadora ha considerado conveniente y oportuno, realizar el presente

trabajo de investigacion.

La presente investigacion busco aportar informacion, aspectos criticos y
definir las bases para garantizar una buena calidad de atencion, y mejorando
con ello el nivel de satisfaccion de los usuarios externos que acuden a la

atencion odontoldgica.

1.2. Trabajos Previos

A Nivel Internacional:

Santana (2014), en su tesis de maestria por la Universidad Federal de
Goias, Goiania, GO, Brasil “Quality of nursing care and satisfaction of
patients attended at a teaching hospital”. Tuvo como obijetivo, evaluar la
calidad de los cuidados de enfermeria, la satisfaccion de los pacientes y

la correlacion entre ambos. Estudio transversal, con una muestra de 275
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pacientes hospitalizados en un hospital universitario en el Centro-Oeste
de Brasil. Los datos fueron recolectados a través de la aplicacion
simultanea de tres instrumentos. Entre los cuidados de enfermeria que
se evaluaron, sélo dos se consideran seguros - higiene y comodidad
fisica; la nutriciobn y la hidratacibn - mientras que el resto fueron
clasificados como pobres. Sin embargo, los pacientes se mostraron
satisfechos con la atencion recibida en los dominios evaluados: técnico-
profesional, la confianza y la educacién. Esto puede estar justificada por
la débil correlacidn que se observo entre estas variables. A pesar de que
el déficit de la calidad, el nivel de satisfaccion de los pacientes con la
atencion de enfermeria recibida fue alta. Estos resultados indican que la
institucion necesita para centrar sus objetivos, en un sistema de
evaluacion continua de la calidad de la atencion, con el objetivo de

atender a las expectativas de los pacientes.®

Pedraza (2014), en su tesis doctoral, por la Universidad autonoma de
Tamaulipas “Factores determinantes en la calidad del servicio sanitario
en México: caso ABC”. Obijetivo identificar los factores determinantes en
la calidad del servicio de salud, desde la percepcion del usuario en
Tamaulipas, México. Se aplicaron 120 cuestionarios a usuarios que
voluntariamente decidieron participar. Para el analisis de fiabilidad de la
escala se determin6 el Alpha de Cronbach. Con base en el analisis
factorial exploratorio se identificaron cinco factores que determinan la
calidad de los servicios sanitarios en el hospital ABC. De acuerdo a la
percepcion de los usuarios, la calidad de los servicios en la unidad de
analisis se categorizé en un nivel cercano a bueno en cuatro factores:
trato al paciente y empatia, efectividad y oportunidad, tiempos de
espera, seguridad y limpieza. Se identificé un factor, el de capacidad de
respuesta, con la mas baja valoracion. Al tratarse de un hospital
certificado en estandares internacionales y con reconocimiento
importante en su desempefio, los hallazgos del presente estudio
evidencian areas débiles en la prestacion de los servicios sanitarios que

ofrece. ®
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Castillo (2014), en su tesis para obtener el grado de maestro por la
Universidad de Cartagena, Colombia “Satisfaccion de usuarias del
Control Prenatal en Instituciones de Salud Publicas y factores asociados
de Cartagena”. Estudio analitico, con una muestra de 712 embarazadas
de bajo riesgo, atendidas en 25 instituciones publicas de Cartagena y
seleccionadas por muestreo estratificado. Para la recoleccién de
informacion se utilizo la Encuesta de satisfaccion de usuarios externos
de los servicios ambulatorios en Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud IPS, propuesta y avalada por la Superintendencia Nacional de
Servicios de Salud. Ademas, fueron calculadas razones de disparidad
para estimar la relacion entre las variables. Se hallé que el promedio de
edad de las 712 embarazadas participantes fue de 23 afios la mayor
proporcion pertenecientes al estrato. El 84% (598) manifestaron sentirse
satisfechas con el servicio que recibieron en la IPS donde fueron
atendidas. Son factores asociados a la satisfaccion, el buen trato por
parte de enfermeria y proceder del area urbana. Se determin6 que existe
la buena percepcion de las usuarias, en relacion a la interaccion con el
profesional que las atiende, es un factor determinante para estar
satisfecha y puede favorecer la adherencia de éstas al cuidado prenatal,
independiente de otros factores relacionados con la calidad de los

servicios de salud. ’

A Nivel Nacional

Cupe (2014), UNMSM facultad de Obstetricia. “Percepcion de la calidad de

atencion en planificacion familiar de las adolescentes con reincidencia de

embarazo en el hospital San Juan de Lurigancho setiembre- diciembre 2014”

objetivo: Identificar la percepcion de la calidad de atencion en planificacion

familiar de las adolescentes con reincidencia de embarazo del Hospital San

Juan de Lurigancho Setiembre - Diciembre 2014. Material y métodos:

Estudio de tipo transversal, descriptivo, prospectivo y observacional en el

gue participaron 30 adolescentes entre 15 y 19 afios con reincidencia de
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embarazo del Hospital San Juan de Lurigancho de los servicios obstétricos.
La informacién fue recolectada a través de una encuesta estructurada.
Resultados: La percepcion de la calidad de atencién en planificacién
familiar de las adolescentes con reincidencia de embarazo del Hospital San
Juan de Lurigancho fue “regular” conclusion: La percepcion de la calidad de
atencion en planificacion familiar de las adolescentes con reincidencia de

embarazo del Hospital San Juan de Lurigancho fue “regular” (56,67 %).8

Ninamango (2014). UNMSM facultad de medicina “Percepcién de la calidad
de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza en Enero del 2014” OBJETIVO:
Describir la percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en el
consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo
Loayza (HNAL) en enero del 2014. DISENO DE ESTUDIO: Estudio
Descriptivo, Transversal y Observacional. MATERIALES Y METODOS: Se
seleccion6 de manera no probabilistica una muestra de 230 usuarios de los
consultorios externos del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en Enero del
2014. Se utilizO muestreo no probabilistico, empleandose la encuesta
SERVQUAL modificada a 22 pares de preguntas el cual mide la satisfaccion
calculando la diferencia entre las respuestas para las expectativas y las
percepciones. Los datos fueron analizados con el paquete estadistico SPSS.
RESULTADOS: Se hall6é una insatisfaccion global de 83.9% e insatisfaccion
en las dimensiones de respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones de:
confiabilidad (78.3%), Aspectos Tangibles (72.6%), empatia (69.6%) y
seguridad (63.9%). CONCLUSIONES: La insatisfaccion encontrada (83,9%)
es muy alta en comparacion a estudios previos. Las expectativas son altas
en comparacion a las percepciones. No se encontré6 asociacion
estadisticamente significativa entre los factores sociodemogréficos y la

satisfaccion global ni las dimensiones.®

Podesta (2012), tesis de maestria UNMSM facultad de medicina.
“‘Determinacion de la calidad de atencién en los pacientes quirdrgicos
referidos al hospital Es-Salud Vitarte” OBJETIVO determinar la Calidad de

atencion en los pacientes Quirtrgicos referidos al Hospital ESSALUD.
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Vitarte. Lima. POBLACION 15,954 pacientes quirdrgicos referidos durante
los afios 2010 y 2011, de los cuales se obtuvo una muestra probabilistica de
1000 pacientes, el Enfoque fue Cuantitativo, No Experimental con Disefo
Descriptivo  Correlacional, empleando el Método Deductivo, como
instrumentos se uso la encuesta SERVQUAL adaptada a Salud, aplicandose
la Estadistica Descriptiva y el software SPSS version 19.0. CONCLUSION
se demostré que se deben establecer criterios consensuados que permitan
el disefio de un modelo de Gestion integral de la lista de espera quirtrgica
(LEQ), que abarque desde la Indicaciéon quirdrgica hasta la resolucién del

proceso. 1°

TORRES-GONZALES G. et al, (2015) en su investigacion titulada “Nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio ortodoncia de una
Clinica Dental Docente peruana” determino el nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en el servicio de ortodoncia de la Clinica Dental
Docente (CDD) de la Facultad de Estomatologia Roberto Beltran de la
Universidad Peruana Cayetano Heredia (Lima. Perd), segun: dimensiones
de satisfaccion, sede docente, sexo y edad en el afio 2014 utilizando el
disefio descriptivo, observacional, prospectivo y de corte transversal con un
muestreo probabilistico. Se incluyeron 200 participantes mayores de 12
afios. El estudio demostré que la satisfaccion asociada a la edad del
paciente solo esta relacionada a 2 dimensiones de satisfaccion (seguridad -
privacidad y atencion en general) y a la satisfaccion global. Para la sede
San Martin de Porres, se evalud la dimension: Informacion Recibida, donde
se obtuvo que el 84% de paciente atendidos estuvieron muy satisfechos, en
la sede San Isidro para las dimensiones: Informacion Recibida,
Instalaciones, Equipos y Materiales se encontr6 83% de pacientes muy
satisfechos, en ambos casos se concluyé que hay un alto nivel de

satisfaccion global en los pacientes atendidos.*!
A nivel Local

Hernandez (2017) en su tesis de maestria UCV “Nivel de satisfaccion del
paciente segun dimensiones de calidad de atencion en el servicio de

odontologia de la Sanidad PNP, Ica 2016”. Estudio de investigacion de tipo
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no experimental, descriptivo simple, cuantitativo, transversal. Objetivo,
determinar el nivel de satisfaccion del paciente segun dimensiones de
calidad de atencién en el Servicio de Odontologia de la Sanidad PNP. Ica,
diciembre del 2016.

Muestreo no probabilistico por conveniencia, la muestra fue de 75 pacientes,
la técnica aplicada fue: La encuesta, como instrumento se us6 el

cuestionario SERVQUAL modificado validado y estandarizado por MINSA.

Los resultados obtenidos demuestran: 74.4%(55) del total de pacientes se
encuentran satisfechos, y el 25.6%(20) insatisfechos con la atencién recibida
en el Servicio de Odontologia de la Sanidad PNP Ica, Segun las
dimensiones consideradas se observa: La dimension Fiabilidad 72.8%(55)
satisfechos y 27.20%(20) insatisfecho; Capacidad de respuesta 75.3%(56)
satisfechos y 24.67%(19) insatisfechos; Seguridad 80.3%(60) satisfechos y
19.67%(15), insatisfechos; Empatia 83.2%(62) satisfechos y 16.87%(13)
insatisfechos; Aspectos tangibles 58.3%(44) satisfechos y 41.67% (31)

insatisfechos.

Conclusion: Los pacientes del Servicio de Odontologia de la Sanidad PNP
Ica se encuentran en su mayoria satisfechos con la calidad de atencién

recibida en dicho establecimiento.1?

Falconi (2017). Trabajo de investigacion para obtener el grado de magister,
UCV “Satisfaccion del usuario segun percepcion de calidad de atencion en
los servicios de salud en un policlinico privado Ica, mayo 2016”.
Investigacion no experimental, aplicada, con disefio descriptivo y transversal.
La muestra corresponde a la totalidad de la poblacion que asistieron al
Policlinico Virgen de las Nieves y fueron atendidos por los profesionales de
salud en el mes de Mayo del 2016, que corresponden al total de 151
pacientes. Se utilizd la encuesta SERVQUAL, que explora 5 dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Resultados: la dimensién seguridad obtuvo un 85% de
satisfaccion, siendo el puntaje mas alto obtenido en el resultado segun

consolidado de las dimensiones, mientras que la dimensién de capacidad de
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respuesta tiene el menor puntaje con 72.5 % de satisfaccién. El 80.1% de los
usuarios estan satisfechos con la atencion recibida en dicho policlinico.
Conclusiones: Cada usuario interpreta y percibe la calidad de atencién que recibié
de forma distinta, ya esta ligada a cierto factores tales como necesidad de
tratamiento, estado fisico y psicoldgico, problemas de comunicacion, aspectos
sociales, politicos y econdémicos, entre otros. La dimension de seguridad fue la que
mayor porcentaje de satisfaccion en calidad de atencion en los servicios de salud
obtuvo, lo cual indica que los usuarios del policlinico, buscan a profesionales que
generen la confianza necesaria y buena actitud que conlleven a la mejoria fisicay / o

psicoldgica del usuario.*3

1.3. Teorias Relacionadas al Tema

CALIDAD

La definicion mas integral de calidad y quizas la mas simple, fue
formulada por W. Edwards Deming, el padre del movimiento de la
gestion de calidad total. El resumia la calidad de la siguiente manera:
"Hacer lo correcto en la forma correcta, de inmediato”. Encontramos
diversos conceptos acerca de calidad dependiendo del contexto, asi
tenemos: “La calidad es la habilidad que posee un sistema para operar
de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de

desempefio; en una organizacion de servicios”. 4

CALIDAD DE LA ATENCION DE LA SALUD

La calidad de la atencion tiene que definirse a la luz de las normas
técnicas del proveedor y de las expectativas del paciente, tomando en
consideracion el contexto local.

Dr. Avedis Donabedian. (1980): "La calidad de la atencion consiste en
la aplicacion de la ciencia y tecnologias médicas en una forma que
maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en forma

proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por consiguiente, la
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medida en que se espera que la atencion suministrada logre el
equilibrio méas favorable de riesgos y beneficios." 1°
La calidad es el concepto clave hoy en dia para los servicios de salud y
la Organizacion Mundial de la Salud la define como:
* Un alto nivel de excelencia profesional.
* Uso eficiente de los recursos.
* Un minimo de riesgos para el paciente.
» Un alto grado de satisfaccion por parte del paciente.
« Impacto final en la salud. 16
Segun la escala multidimensional SERVQUAL, que es una herramienta
para la medicién de la calidad desarrollada por Zeithaml, Valerie A., A.
Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del Marketing Science
Institute en (1988), ellos mencionan que son las siguientes.
1. Elementos tangibles
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola: “Proviene de la
palabra en latin tangibilis; adj, “Que se puede tocar” En la escala
SERVQUAL, los elementos tangibles estan relacionados con la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de
comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la
organizacion. Cuestiones tales como limpieza y modernidad son
evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos.
2. Fiabilidad o Confianza:
Es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidados. Para la Real Academia Espariola (RAE) es la “Cualidad de
fiable (seguridad y buenos resultados), probabilidad del buen
funcionamiento de algo”.
3. Responsabilidad o Respuesta rapida:
Es la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proveerlos
de un servicio rapido. Para Zeithman Valerie A. y Jo Bitner, la
responsabilidad es: “Disponibilidad para ayudar a los clientes y para
proveer el servicio con prontitud”.
4. Seguridad
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Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola su significado
es el siguiente: “cualidad de seguro, certeza (conocimiento seguro y

claro de algo)”

La seguridad es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento
de las personas para brindar la informacion acerca del servicio que
se ofrece de una manera facil, sencilla y precisa. Del mismo modo
es la capacidad de transmitir confianza a las personas para que ellas
nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar la ayuda

gue requiera.

Empatia.
‘La habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar la
perspectiva del otro o de entender algunas de sus estructuras de

mundo, sin adoptar necesariamente esta misma perspectiva”.

Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor manera se
deben tomar en consideracion algunas capacidades del
comportamiento tales como: la calidad de interrelacion, el desarrollo
moral, buena comunicaciéon y el altruismo (generosidad). También
debemos tener en cuenta las respuestas emocionales, el bienestar
gue orientamos hacia las otras personas y algunos sentimientos

empaticos (simpatia, compasion y ternura).
INSTRUMENTOS PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD.

Modelo segun Donabedian.
"El grado de calidad es la medida en que la atencidon prestada es
capaz de alcanzar el equilibrio mas favorable entre peligros y
bondades" e incluye estructura, procesos y resultados como los tres
componentes de una armazon conceptual para evaluar la atencion
sanitaria y, bajo esta teoria, existe una relacién funcional
fundamental entre estos tres elementos tal que uno le sigue al otro.*®
e Oportunidad: Se identifica con una respuesta a una necesidad
de salud en un tiempo que impligue menor riesgo y mayor

beneficio para la persona o poblacion.
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Seguridad: Se identifica con las condiciones en el
establecimiento que garanticen a los usuarios, acceso a servicios
sanitarios basicos para prevenir riesgos en él y medio ambiente.
Eficacia: Se identifica con el uso correcto de las normas,
protocolos y procedimientos en la gestion y prestacion de
servicios de salud individual y colectiva.

Accesibilidad: Se identifica con las condiciones necesarias para
gue las personas puedan obtener servicios de salud individual y
colectiva, disminuyendo las barreras geograficas,
socioecondmicas, organizativas y culturales.

Integralidad: Relacionado con acciones dirigidas a la persona,
su familia, la comunidad y el ambiente en un proceso que
contiene los momentos de promocion de la salud, prevencion,
recuperacion y rehabilitacion de la salud.

Trabajo en equipo: Identificado en personas con vision
compartida que asumen responsabilidades y compromisos,
complementan capacidades y desarrollan sus potencialidades
para el logro de resultados.

Respeto al usuario: Relacionado en considerar a la persona
como sujeto de derecho, valorando su cultura y condiciones
individuales.

Satisfaccion del usuario: Referido al balance favorable entre lo
gue la persona o poblacion espera de los servicios de salud y su
percepcion acerca de lo que recibe de ellos.

SATISFACCION

Los primeros estudios sobre satisfaccién del usuario/consumidor
se basan en la evaluacidén cognitiva valorando aspectos tales
como atributos de los productos, la confirmacion de las
expectativas y entre la satisfaccién y las emociones generadas
por el producto. Definida también en sus inicios como un estado
cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la

recompensa recibida respecto a la inversion realizada,
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midiéndola también como una respuesta afectiva hacia el
producto. 16

Con respecto a la satisfaccion como proceso, inicialmente se
asume que la satisfaccion era el resultado de un procesamiento
cognitivo de la informacién. Era el resultado de una comparacion
realizada por el sujeto, entre sus expectativas y el rendimiento
percibido. Esto indicaria que el procesamiento cognitivo de la
informacion era el determinante mas importante de la
satisfaccion.”18

Por el contrario, Westbrook (1981), propuso que la satisfaccion
no se debia entender sélo a partir del procesamiento de la
informacion, considerando fundamental el componente afectivo
en el proceso de consumo o uso.*®

Entonces la satisfaccion del usuario depende no solo de la
calidad de los servicios sino también de sus expectativas. El
usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden
sus expectativas.?® Si las expectativas del usuario son bajas o si
el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios,
puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente
deficientes.

RELACION ENTRE CALIDAD Y SATISFACCION

Dado que ambos conceptos estan interrelacionados, incluso
algunos autores consideran ambos como sinénimos, que sugiere
gue los modelos de satisfaccion pueden ser denominados de
calidad de servicio percibida ya que lo que se estudia es un
servicio y no un bien de consumo; otros autores, destacan que
los profesionales centrados en la intervencion no tienen que
diferenciar entre ambos conceptos.?!

La mayoria de los autores revisados consideran que la
satisfaccion implica:

La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.
La consecucion de este objetivo, s6lo puede ser juzgada

tomando como referencia un estandar de comparacion.
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» El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo
la intervencién de dos estimulos: un resultado y una referencia o
estandar de comparacion.

DEFINICION DE TERMINOS

CALIDAD

CALIDAD DE SALUD. El Sistema de Gestién de la calidad, del
Ministerio de Salud del Peru identifica la calidad como un principio
basico de la atencion de salud, estableciendo que calidad de la
atencion es el conjunto de caracteristicas técnico-cientificas,
materiales y humanas que debe tener la atencion de salud que se
provea a los usuarios en la busqueda constante de su satisfaccion.??
ESCALA SERVQUAL, es un cuestionario con preguntas
estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio,
herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el auspicio
del Marketing Science Institute y validado a America Latina por
Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de
Validacion concluyé en Junio de 1992.%

SATISFACCION, resultado de una comparacion realizada por el

sujeto, entre sus expectativas y el rendimiento percibido.

Valor Percibido

Puede definirse rapidamente el grado de satisfaccion del cliente

mediante la siguiente ecuacion:

Valor Percibide — Expectativas = Grado de satisfaccion

El Valor Percibido es aquel valor que el cliente considera haber
obtenido a través del desempefio del producto o servicio que

adquirio.
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Los aspectos mas relevantes del Valor Percibido son los siguientes:

e Los determina el cliente, no la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

e Se sustenta en las percepciones del cliente, y no necesariamente en
la realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

e Dada su complejidad, el Valor Percibido puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el

cliente.

Las Expectativas, en cambio, conforman las esperanzas que los
clientes tienen por conseguir algo, y se producen por el efecto de una o

mas de estas tres situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.
e Experiencias anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos.®

Escala Lickert

Tiene su origen debido al psicélogo Rensis Lickert. Lickert, distinguio
entre una escala apropiada, la cual emerge de las respuestas
colectivas a un grupo de items, y el formato en el cual las respuestas

son puntuadas en un rango de valores.
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1.4.

1.5.

Nos sirve principalmente para realizar mediciones y conocer sobre el
grado de conformidad de una persona o encuestado hacia determinada

oracion afirmativa o negativa.*

Resulta especialmente util emplearla en situaciones en las que
gueremos que la persona matice su opinién. En este sentido, las
categorias de respuesta nos serviran para capturar la intensidad de los
sentimientos del encuestado hacia dicha afirmacion.

Seria un ejemplo de la escala de Lickert:

e Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

e Neutral

e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo.?®

Formulacion del Problema

¢,Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario externo en el Centro de Salud Los Molinos, junio 20187

Justificacion del Problema

1.5.1. Justificacién Teodrica

El presente trabajo de investigacion tiene una justificacion
tedrica, porque existe un respaldo tedrico, con muchas fuentes

donde recurrir.

1.5.2. Justificacién Practica
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Existe una justificacion practica, porque se ha podido llevar a

la practica los instrumentos y poder realizar trabajo de campo.

1.6. Hipotesis

1.6.1.

1.6.2.

Hipotesis Alterna (H,)

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Los

Molinos, junio 2018.
Hipotesis Nula (Ho)
No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Los

Molinos, junio 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1.

1.7.2.

Objetivo General
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Los

Molinos, junio 2018.

Objetivos Especificos
Determinar la relaciébn entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Los

Molinos, junio 2018.
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Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del

usuario externo en el Centro de Salud Los Molinos, junio 2018.
Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Los

Molinos, junio 2018.

Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario externo en el Centro de Salud Los Molinos, junio 2018.

Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del
usuario externo en el Centro de Salud Los Molinos, junio 2018.
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. METODO

2.1. Disefio de Investigacion

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Metodologia

El enfoque de la investigacion es cuantitativo.

Tipo de Estudio

La investigacion es No Experimental, Transversal.

Disefo

El disefio es Descriptivo — Correlacional.

Esquema:
O1
M r
02
Donde:
M : Muestra.
01 : Calidad de servicio.
02 : Satisfaccion del usuario externo.
r : Relacion de las variables de estudio.
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2.2.

VARIABLE

Calidad de

la atencion

Satisfaccion
del usuario

externo

Operacionalizacion de Variables

DEFINICION CONCEPTUAL

obtencién del méximo beneficio para el

usuario, mediante la aplicacion del
conocimiento y la tecnologia mas avanzada
tomando en cuenta los requerimientos del
paciente, asi como las capacidades Yy
limitaciones de recursos de la institucion de
sociales

acuerdo con los valores

imperantes.

Grado de cumplimiento por parte del
establecimiento de salud, respecto a las
percepciones del usuario en relacion con la
atencion y servicios que esta le ofrece.?’

Es de fundamental importancia porque
proporciona informacion sobre el éxito del
establecimiento en alcanzar los valores y

expectativas del usuario.?®

Encuesta validada por -
la Universidad Peruana

Cayetano Heredia, -
Abril 2015. -

DEFINICION
DIMENSIONES

OPERACIONAL

La variable fue medida

Aspectos tangibles

a través de un

. , Fiabili
cuestionario de 22 labilicad
items (5 para la
dimensién factibilidad,
4 capacidad de Sensibilidad
respuesta, 4 para la

) » ) Seguridad
dimensién seguridad ,
5 para la dimension Empatia

empatia, 4 para los

elementos tangibles).

- Trato Personal.
- Eficacia.
Accesibilidad y
Oportunidad.

Materiales.

- Atencion General.
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Seguridad y Privacidad

Instalaciones, Equipos y

ESCALA DE

INDICADOR .
MEDICION

Tecnologia de punta
Infraestructura adecuada.

Expectativa interés en el
paciente

Comunicacion,
informaciéon oportuna

Ordinal

Comportamiento,
confianza

Atencioén individualizada,
horarios.

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco Satisfecho

Ordinal

No satisfecho



2.3. Poblacién, muestray muestreo

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

Poblacion

La poblacion estuvo constituida por todos los usuarios
atendidos en el servicio de odontologia del Centro de Salud
Los Molinos — Ica.

Muestra

Poblacion atendida en el servicio de Odontologia en el mes de
junio 2018.

El tamafio de la muestra para este estrato es 82 pacientes que

acudieron al servicio de odontologia del Centro de Salud Los

Molinos — Ica.

Muestreo

El muestreo utilizado fue censal, no probabilistico.

Criterios de Inclusion

- Usuarios de ambos sexos, mayores de 18 afios, que fueron
atendidos en el servicio de Odontologia en el Centro de
Salud Los Molinos.

- Usuarios que otorguen su consentimiento para el estudio.

Criterios de Exclusion
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- Usuarios menores de 18 afios y aquellos que presenten algun
tipo de discapacidad por la que no puedan responder el
cuestionario.

- Usuarios que no otorguen su consentimiento para el estudio.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad.

2.4.1. Técnica

Para valorar la Satisfaccion del usuario externo y la calidad de
registro de las historias clinico — odontoldgicas la técnica
utilizada fue: la Encuesta.

2.4.2. Instrumento

Para la recoleccion de datos se utilizé un Cuestionario validado
por la Universidad Peruana Cayetano Heredia en abril del
2015, el cual nos permiti6 medir la Satisfaccion de Usuario

Externo.
2.4.3. Validacion y confiabilidad del instrumento
e Satisfaccion del Usuario Externo
Instrumento validado por la Universidad Peruana Cayetano
Heredia en el afio 2015; cuestionario construido para el
recojo de informacion. Estructurado con 5 dimensiones y

con 14 preguntas cerradas, utilizando la escala Lickert para

la calificacion de cada item.
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2.5. Métodos de Analisis de Datos

Lo datos obtenidos mediante las encuestas fueron llevadas a hoja
Excel siendo registradas en cddigos numeéricos, migrando luego al
software estadistico IBM SPSS Statistics 22.

La comprobacién de la hipétesis, primero se comprobé la normalidad
de los datos, mediante la prueba de bondad de Kolmogorov — Smirnov,
dando como resultado que el conjunto de datos no tiende a una normal,
por lo que se aplicé la prueba paramétrica: coeficiente de correlacion
de Sperman y la prueba de independencia de criterio Chi cuadrado,

con un nivel de confianza del 95% y un nivel de significacion del 5%.

2.6. Aspectos Eticos

El presente estudio se realizo dentro de las normas éticas, segun las

declaraciones internacionales:

Principios Eticos para las Investigaciones Médicas en Seres

Humanos — Declaracion de Helsinki.

La declaracion de Helsinki fue promulgada por la Asociacion Médica
Mundial como propuesta de principios éticos para investigacion meédica
en seres humanos, incluida la investigacion del material humano y de

informacion identificables.

Conforme al mandato de la AMM (Asociacion Médica Mundial), la
declaracion esta destinada principalmente a los médicos. Insta a otros
involucrados en la investigacion médica en seres humanos a adoptar

estos principios.
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o La investigacion médica esta sujeta a normas éticas que sirven para
promover y asegurar el respeto a todos los seres humanos, para
proteger su salud y sus derechos individuales.

o En la investigacion médica es deber del médico proteger la vida, la
salud, la dignidad, la integridad, el derecho a la autodeterminacion,
la intimidad y la confidencialidad de la informacion personal de las
personas que participan en investigacion. La responsabilidad de la
proteccién de las personas que toman parte en la investigacion
debe recaer siempre en un médico u otro profesional de la salud y
nunca en los participantes de la investigacion, aunque hayan

otorgado su consentimiento.

o Deben tomarse toda clase de precauciones para resguardar la
intimidad de las personas que participan en la investigacion y la

confidencialidad de su informacion personal.

o La participacion de personas capaces de dar su consentimiento

informado en la investigacion médica debe ser voluntaria.

o En la investigacion médica en seres humanos capaces de dar su
consentimiento informado, cada participante potencial debe recibir
informacion adecuada acerca de los objeticos, métodos, fuentes de
financiamiento, posible conflicto de interés, afiliaciones
institucionales del investigador, beneficios calculados, riesgos
previsibles e incomodidades derivadas del experimento. El
participante potencial debe ser informado del derecho de participar
0 no en la investigacion y de retirar su consentimiento en cualquier

momento, sin exponerse a represalias.

o Después de asegurarse que el individuo ha comprendido la
informacion, el médico u otra persona calificada apropiadamente
debe pedir entonces, preferiblemente por escrito, el consentimiento

informado y voluntario de la persona.?®
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Pautas Eticas Internacionales para la Investigacién Relacionada
con la Salud con Seres Humanos.

Elaborada por el Consejo de Organizaciones Internacionales de las
Ciencias Médicas (CIOMS) en colaboracion con la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), teniendo como objetivo proporcionar
principios éticos universales, con especial atencion a la investigacion

en entorno de escasos recursos.

Los principios éticos establecidos en pautas se aplican en la revisién
ética de los protocolos de investigacion. Estos principios éticos se

consideran universales.

e Valor Social y Cientifico, y Respeto de los Derechos.
La justificacion ética para realizar investigaciones relacionadas con
la salud en que participen seres humanos radica en su valor social y
cientifico: la perspectiva de generar conocimiento y los medios
necesarios para proteger y promover la salud de las personas.
Aunque el valor social y cientifico es la justificacion fundamental
para realizar una investigacion, los investigadores, patrocinadores,
comités de ética de la investigacion y autoridades de salud tienen la
obligacion moral de asegurar que toda investigacion se realice de
tal manera que preserve los derechos humanos y respete, proteja y
sea justa con los participantes en el estudio y comunidades donde

se realiza la investigacion.

e Distribucidén Equitativa de Beneficios y Cargas en la Seleccién
de individuos y Grupos de Participantes en una Investigacion.
Los patrocinadores, investigadores, autoridades gubernamentales,
comités de ética de la investigacién y otras personas interesadas
deben asegurarse de que el beneficio y las cargas de la

investigacion se  distribuya equitativamente. Los  grupos,
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comunidades e individuos invitados a participar en la investigacion
deben seleccionarse por razones cientificas y no porque sean

faciles con que pueden manipularse.

e Involucramiento de la Comunidad.
Los investigadores, patrocinadores, autoridades de salud e
instituciones pertinentes deberian trabajar juntamente con los
posibles participantes y comunidades en un proceso participativo
significativo que los incluya de una manera temprana y sostenida en
el diseflo, desarrollo, ejecucion, disefio del proceso de
consentimiento informado y monitoreo de la investigacion, asi como

en la diseminacion de sus resultados.

e Personas que tienen Capacidad de dar Consentimiento
Informado.
Los investigadores tienen el deber de dar a los posibles
participantes en una investigacion la informacion pertinente y la
oportunidad de dar su consentimiento voluntario e informado para
participar en una investigacion o de abstenerse de hacerlo. El
consentimiento informado deberia entenderse como un proceso, y
los participantes tienen el derecho de retirarse en cualquier punto

del estudio sin sancién alguna.

e Recoleccion, Almacenamiento y Uso de Datos en una
investigacion relacionada con la Salud.
Cuando se recolectan y almacenan datos para fines de
investigacion, debe obtenerse de la persona de quien se obtienen
los datos originalmente el consentimiento informado especifico para
un uso particular o el consentimiento informado amplio para un uso
futuro no especificado. Los investigadores no deben afectar
adversamente los derechos y el bienestar de las personas de

guienes se recolectaron los datos.°
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lll. RESULTADOS

3.1. Descripcion de Resultados

Tabla 1: Atencidén de usuarios externos en el centro de salud Los Molinos, junio
2018 .

Bajo 22 27%
Alto 60 73%
TOTAL 82 100%

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

Figura 1: Atencién de usuarios externos en el centro de salud Los Molinos, junio
2018

Interpretacion:

En la tabla se observa que el 27% del personal de salud realizan un bajo
desarrollo de la atencion personal de la salud y 73% del personal de salud

realizan un alto desarrollo de la atencion personal de la salud.
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Tabla 2: Informacién cartera de servicio en los pacientes del centro de salud Los
Molinos. Junio 2018.

Bajo 17 21%
Alto 65 79%
TOTAL 82 100%

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario.

Figura 2: Informacion cartera de servicio en los pacientes del centro de salud Los
Molinos. Junio 2018.

Interpretacion:

En la tabla se observa que el 21% del personal de salud realizan un bajo
desarrollo al brindar la informacién cartera de servicio y 79% del personal de

salud realizan un alto desarrollo al brindar la informacién cartera de servicio.
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Tabla 3: Trato al paciente, usuarios externos, del centro de salud Los Molinos.
Junio 2018.

Bajo 17 21%
Alto 65 79%
TOTAL 82 100%

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

Figura 3: Trato al paciente, usuarios externos, del centro de salud Los Molinos.
Junio 2018.

Interpretacion:

En la tabla se observa que el 21% del personal de salud realizan un bajo nivel
de trato al paciente en el consultorio y 79% del personal de salud realizan un

alto nivel de trato al paciente en el consultorio.
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Tabla 4: Atencidén al paciente del centro de salud Los Molinos. Junio 2018.

N %

Bajo 21 26%
Alto 61 74%
TOTAL 82 100%

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

Figura 4: Atencion al paciente del centro de salud Los Molinos. Junio 2018.

Interpretacion:

En la tabla se observa que el 26% del personal de salud realizan un bajo nivel
de atencion al paciente en el consultorio y 74% del personal de salud realizan

un alto nivel de atencién al paciente en el consultorio.
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Tabla 5: Satisfaccion del usuario en los pacientes del centro de salud Los
Molinos-Ica. Junio 2018.

N %
Bajo 21 26%
Alto 61 74%
TOTAL 82 100%

Fuente: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

Figura 5: Satisfaccion del usuario en los pacientes del centro de salud Los
Molinos-Ica. Junio 2018

Interpretacion:

En la tabla se observa que el 26% de los usuarios perciben un bajo nivel de

satisfaccion y 74% perciben un alto nivel de satisfaccion.
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Tabla 6: Percepcion de la dimensién Fiabilidad en el centro de salud Los Molinos-
Ica. Junio 2018.

Dimensién Fiabilidad N %
Insatisfecho 32 39%
Satisfecho 50 61%
TOTAL 82 100%

Fuente: Encuesta Servqual de satisfaccion del usuario.

Figura 6: Percepcion de la dimensién Fiabilidad en el centro de salud Los Molinos-
Ica. Junio 2018.

INSATISFECHD SATISFECHO

Interpretacion:

En la dimension Fiabilidad se puede evidenciar que el 39% del personal de salud
se encuentran insatisfechos con la atencion y el 61% de los usuarios se

encuentran satisfechos con la atencion.
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Tabla 7: Percepcion de la dimension capacidad de respuesta en el centro de
salud Los Molinos -Ica. Junio 2018.

Dimension de Capacidad N %
Insatisfecho 40 49%
Satisfecho 42 51%
TOTAL 82 100%

Fuente: Encuesta Servqual de satisfaccion del usuario.

Figura 7: Percepcion de la dimensién capacidad de respuesta en el centro de
salud Los Molinos -Ica. Junio 2018.

INSATISFECHD SATISFECHO

Interpretacion:

En la dimensién capacidad de respuesta se puede evidenciar que el 49% del
personal de salud se encuentran insatisfechos con la capacidad de respuesta y el

51% de los usuarios se encuentran satisfechos con la capacidad de respuesta.
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Tabla 8: Percepcion de la dimensién seguridad en el centro de salud Los Molinos-
Ica. Junio 2018.

Dimensién Seguridad N %
Insatisfecho 21 26%
Satisfecho 61 74%
TOTAL 82 100%

Fuente: Encuesta Servqual de satisfaccion del usuario.

Figura 8: Percepcion de la dimension seguridad en el centro de salud Los
Molinos-Ica. Junio 2018.

INSATISFECHD SATISFECHO

Interpretacion:

En la dimension seguridad se puede evidenciar que el 26% del personal de salud
se encuentran insatisfechos con la seguridad y el 74% de los usuarios se

encuentran satisfechos con la seguridad.
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Tabla 9: Percepcion de la dimension Empatia en el centro de salud Los Molinos-
Ica. Junio 2018

Dimensién Empatia N %
Insatisfecho 16 19%
Satisfecho 66 81%
TOTAL 82 100%

Fuente: Encuesta Servqual de satisfaccion del usuario.

Figura 9: Percepcion de la dimension Empatia en el centro de salud Los Molinos-
Ica. Junio 2018

INSATISFECHD SATISFECHO

Interpretacion:

En la dimensién empatia se puede evidenciar que el 19% del personal de salud
se encuentran insatisfechos con la empatia y el 81% de los usuarios se

encuentran satisfechos con la empatia.
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Tabla 10: Percepcion del nivel de aspectos tangibles en el centro de salud Los
Molinos-Ica. Junio 2018

Dimensién Aspecto N %
Tangibles
Insatisfecho 25 30%
Satisfecho 57 70%
TOTAL 82 100%

Fuente: Encuesta Servqual de satisfaccion del usuario.

Figura 10: Percepcion del nivel de aspectos tangibles en el centro de salud Los
Molinos-Ica. Junio 2018

INSATISFECHD SATISFECHO

Interpretacion:

En la dimensién aspectos tangibles se puede evidenciar que el 30% del personal
de salud se encuentran insatisfechos con los aspectos tangibles y el 70% de los

usuarios se encuentran satisfechos con los aspectos tangibles.
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Tabla 11: Calidad de atencién en el centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018.

Calidad N %
Insatisfecho 20 24%
Satisfecho 62 76%

TOTAL 82 100%

Fuente: Encuesta Servqual de satisfaccion del usuario.

Figura 11: Calidad de atencion en el centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018.

INSATISFECHD SATISFECHD

Interpretacion:

En la variable percepcion del usuario Externo segun Dimensiones de Calidad

se puede evidenciar que el 24% de los usuarios se encuentran insatisfechos y

el 76% se encuentran satisfechos.
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Tabla 12: Correlacién entre las variables de estudio.

Correlacion V.Y. Calidad de atencién

V.X. Satisfaccion del usuario r=0,621
Fuente: Data de resultados

Interpretacion:

Existe una relacién directa entre la variables de estudio: Satisfaccién del usuario y
la calidad de atencion de r = 0,648; que demuestra a un alto nivel de satisfaccion
del usuario le corresponde un satisfactorio nivel de calidad de atencion; a un bajo
nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un nivel insatisfecho de calidad de

atencion.
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Prueba de hipdtesis general

Variable 1: Variable 2:
Satisfaccion | Calidad de
del usuario atencion
Variable 1: Satisfaccion Correlacion de .
: 1 ,648
del usuario Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Variable 2: Calidad de Correlacion de o
o, ,648 1
atencion Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es si%nificativa en el nivel 0,01 52 colasi.

Hipétesis alterna (Ha): Existe relacion significativa entre satisfaccion del usuario y
calidad de atencion en los pacientes del centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018

Hipétesis nula (HO): No existe relacién significativa entre satisfaccion del usuario y
calidad de atencion en los pacientes del centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018

7,01 1,99 0,05 Rechazo la Ho

Estadistico de Prueba: T Student Correlacion
rxy — 0 0,648 — 0
t= = =7,01
J1 —rxy?  |1— 0,6482
N-—2 70 — 2

1,99 " 11,99

Se concluye sefialando que existe relacién altamente significativa entre satisfaccion
del usuario y calidad de atencion en los pacientes del centro de salud Los Molinos-
Ica. Junio 2018.
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IV. DISCUSION

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se ha determinado que
existe una correlacién directa entre las variables de estudio: Satisfaccion del
usuario externo y la calidad de atencion de r = 0,648; que demuestra a un alto
nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un satisfactorio nivel de calidad de
atencion; a un bajo nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un nivel

insatisfecho de calidad de atencion.

Estos resultados se contrastan con otras investigaciones llevadas a cabo entre
ellos se tiene a Medina, M. quien sostiene en su trabajo de investigacién que el
61,9% de los pacientes tiene entre 61 a 80 afos; 59% de los cuales son mujeres y
de estado civil casado; 33,3% cuenta con instruccion secundaria completa y son
pensionistas; y el 67,6% procede de Lima. Del total de pacientes, 51,4% fue
trasladado a la clinica «Virgen de las Mercedes» desde los servicios de
hospitalizacion, mientras que un 48,6% fue derivado desde emergencia. El 52,4%
de los pacientes manifestd grado medio de satisfaccion respecto a la atencion
recibida durante su hospitalizacion en esta clinica; seguido de 25,7% con
satisfaccion baja, mientras que el 21,9% manifestd satisfaccion alta. Respecto a la
alimentacion recibida y a la infraestructura, predomina una satisfaccion media

(65,8 y 62% respectivamente), frente a 47,6% en relacion al equipo de salud.

Lo sefialado guarda relacion con la informacién del marco teérico se sostiene que
la calidad de atencién por parte del personal de salud otorgar atencion al usuario,
con oportunidad, competencia profesional y seguridad, con respeto a los
principios éticos, tendiente a satisfacer sus necesidades de salud y sus
expectativas y la satisfaccion del usuario externo es el juicio de valor emitido de
acuerdo con la percepcion subjetiva del individuo sobre las dimensiones de la

calidad de atencion de salud.
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V.

CONCLUSIONES

1. Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario y la

calidad de atencion en el centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018.
Esta hipotesis se valida al obtener un coeficiente de correlacion de
Pearson equivalente a r = 0,648; que demuestra que a un alto nivel de
satisfaccion del usuario le corresponde un satisfactorio nivel de calidad
de atencién; y a un bajo nivel de satisfaccién del usuario le corresponde
un nivel insatisfecho de calidad de atencion.

Existe relacion significativa entre satisfaccion del usuario y fiabilidad en
los pacientes del centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018. Esta
hipotesis se valida al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson
equivalente a 0,524 (cuadro 1) que refleja una correlacion directa; es
decir a un alto nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un alto
nivel de satisfaccion de la dimension fiabilidad; a un bajo nivel de
satisfaccion del usuario le corresponde un alto nivel de insatisfaccion de
la dimension fiabilidad.

Existe relacion significativa entre satisfaccion del usuario y capacidad de
respuesta en los pacientes del centro de salud Los Molinos-Ica. Junio
2018. Esta hipdtesis se valida al obtener un coeficiente de correlacion de
Pearson equivalente a 0,583 (cuadro 2) que refleja una correlacion
directa; es decir a un alto nivel de satisfaccion del usuario le corresponde
un alto nivel de satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta; a
un bajo nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un alto nivel de
insatisfaccion de la dimensién capacidad de respuesta.

Existe relacidn significativa entre satisfaccion del usuario y seguridad en
los pacientes del centro de salud Los Molinos-Ilca. Junio 2018. Esta
hipétesis se valida al obtener un coeficiente de correlacién de Pearson
equivalente a 0,581 (cuadro 3) que refleja una correlacion directa; es
decir a un alto nivel de satisfaccién del usuario le corresponde un alto
nivel de satisfaccion de la dimensién seguridad; a un bajo nivel de
satisfaccion del usuario le corresponde un alto nivel de insatisfaccion de

la dimension seguridad.
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Existe relacion significativa entre satisfaccion del usuario y empatia en
los pacientes del centro de salud Los Molinos-Ica. Junio 2018. Esta
hipotesis se valida al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson
equivalente a 0,662 (cuadro 4) que refleja una correlacion directa; es
decir a un alto nivel de satisfaccion del usuario S le corresponde un alto
nivel de satisfacciéon de la dimensiébn empatia; a un bajo nivel de
satisfaccion del usuario le corresponde un alto nivel de insatisfaccion de

la dimension empatia.

Existe relacién significativa entre satisfaccion del usuario y aspectos
tangibles en los pacientes del centro de salud Los Molinos-Ica. Junio
2018. Esta hipétesis se valida al obtener un coeficiente de correlacion de
Pearson equivalente a 0,562 (cuadro 5) que refleja una correlacion
directa; es decir a un alto nivel de satisfaccion del usuario le corresponde
un alto nivel de satisfaccion de la dimension aspectos tangibles; a un
bajo nivel de satisfaccion del usuario le corresponde un alto nivel de
insatisfaccion de la dimension aspectos tangibles.la dimension Eficacia
el mayor porcentaje de usuarios manifestd estar medianamente
satisfecho, lo que sugiere que aun existen criterios por mejorar en

cuanto a la atencion.
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VI.

RECOMENDACIONES

e Se recomienda implementar un plan de mejora continua dirigido por la
gerencia del Centro de Salud, para mejorar los niveles satisfaccion de los
usuarios externos que acuden no solo al area odontologica, sino a las

demas areas de atencion.

e Se recomienda realizar una serie de investigaciones para mejorar los
puntos mas débiles de las atenciones en el area odontoldgica y los
demas consultorios del establecimiento de salud para evitar niveles altos

de insatisfaccion.

e Capacitar y ejecutar efecto multiplicador a todo el personal de salud, para
adquirir mas y mejores aptitudes que ayuden a mejorar la atencion del

paciente que acude a consulta.

eRealizar supervisiones constantes al personal de salud para garantizar
atencion de calidad al paciente que acude a consulta y por consiguiente

evitar que este se retire insatisfecho del establecimiento.

eRealizar mantenimiento constante de los diversos ambientes del
establecimiento y limpieza continla de todas las areas que utilizan los
pacientes durante el tiempo de espera para ser atendidos por el

profesional.
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS
EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTO DE PRIMER
NIVEL DE ATENCION

Nombre del Encuestador: BR.......
Establecimiento de Salud: ......

Fecha:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencién en
la Consulta Externa del Servicio de ....... del Establecimiento de Salud en el que le brindaron la
atencién. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las
preguntas:

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado USUArio (@) eeeeeeenneeeeecnneeeeeeenneen. 1

Acompanante......cceevuvvieeeeeeennnn. 2

2. Edad del encuestado en afos: ........

3. Sexo MasCUliNO.......eveeeeererereeeiieeenns 1
FEMENINO....ccoveveerererrereeereee e 2

4. Nivel de estudio Analfabeto.......ccveevvneeenenenennnene 1
Primaria......cccovviiieiininieiniinnen, 2
Secundaria......cooceeveeeenieeniiennenns 3
Superior Técnico........ccceeueueenenee. 4
Superior Universitario............... >

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SIS e 1
NINGUNO...ccvveeeceieeieeee e 2
OOt 3

6. Tipo de usuario NUBVO....ooce et e 1
ContinUador........cee. covvevrereeernenns 2

7. Consultorio /area donde fue atendido: ...cccvveeveeveveve e

8. Personal que realizd la atencién: Médico () Obstetra() Enfermera()
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las Expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga
a la atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala
numeéricadel 1al 7.

Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1/2/3/4/5/6/7
o1 | E Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas

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

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

03 | B/ horario publicado en el EESS

o | E Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las
quejas o reclamos de los pacientes

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

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

07 | E| Que la atencién en el area de admision sea rapida

08 | E Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto

09 | E Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver

cualquier problema que dificulte la atencidn de los usuarios

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

Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un

1 | E L
examen completo y minucioso

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

12 1E 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 meédico u otro profesional que le atendera le trate con

14 1E amabilidad, respeto y paciencia

_ | _| Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y

15 |E o
paciencia

16 | E Que el personal de admisién le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

Que usted comprenda la explicacién que le brindara el médico u otro

17 (E profesional sobre su salud o resultado de la atencion

Que usted comprenda la explicaciéon que el médico u otro profesional
18  E| 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 bafios limpios para los

21 |E pacientes

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencién

22 | E
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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 a 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|/3/4|5/6| 7
01| p ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras
personas?
02 P | ;Su atencion se realizé en orden y respetando el orden de
llegada?
03 P | ¢Su atencién se realiz6 segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?
04 P | ;Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?
P | ;La farmacia cont6 con los medicamentos que recetd el
05 médico?
06 | P | ¢La atencién en el drea de caja/farmacia fue rapida?
07 | P | ¢La atencién en el area de admisién fue rapida?
08 P | (EI tiempo que usted esperé para ser atendido en el
consultorio fue corto?
09 P | (Cuando usted presenté algun problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?
10 P | ;Durante su atencién en el consultorio se respetd su
privacidad?
P | ¢ El médico u otro profesional que le atendi6 le realizaron un
1 examen completo y minucioso?
12 P | (El médico u otro profesional que le atendid, le brind6 el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
13 P | (El médico u otro profesional que le atendié le inspird
confianza?
14 P | ¢ El médico u otro profesional que le atendid le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?
15 P | (El personal de caja,/farmacia le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?
16 P | ¢ El personal de admisién le tratdé con amabilidad, respeto y
paciencia?
17 P | ¢ Usted comprendio la explicacién que le brindé el médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion?
P | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico u otro
18 profesional le brindé sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud?
19 P | ;Los carteles, letreros o flechas del establecirniento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?
20 P | ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su comodidad?
21 P | .El establecimiento de salud cont6é con bafios limpios para
los pacientes?
29 P | (El consultorio donde fue atendido conté con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su atencion?
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