i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario externo atendido en un
centro de salud - Nepefia, Ancash, 2022

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestidon de los Servicios de la Salud

AUTOR:
Hidalgo Villavicencio Alexander Roel (orcid.org/0000-0002-0654-9497)

ASESOR:
Dr. Castillo Saavedra Ericsson Félix (orcid.org/0000-0002-9279-7189)

LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de las prestaciones asistenciales y gestion del riesgo en salud

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Promocion de salud, nutricién y salud alimentaria

CHIMBOTE - PERU
2022



DEDICATORIA

Con eterno amor a Dios,
porque sin el nada de esto
hubiera sido posible. A mis
Padres, pilares fundamentales
en mi vida, con mucho amor, les
dedico todo mi esfuerzo, en
reconocimiento a todo el
sacrificio puesto para que Yyo
pueda seguir adelante.

Hidalgo Villavicencio Alexander
Roel



AGRADECIMIENTOS

A Dios por ser una guia en este nuevo
logro en mi carrera profesional, por ser
una gran fuente de apoyo espiritual.

A la Universidad César Vallejo, que me
formd con docentes capacitados que
me brindaron su apoyo y la
oportunidad de integrar conocimientos
y mucha experiencia en los afios de
estudios profesionales.

A mi asesor, Dr. Castillo Saavedra
Ericson Félix, gracias por sus
importantes sugerencias y aportes
durante el desarrollo y culminacion de

mi tesis.

Hidalgo Villavicencio Alexander Roel



indice de Contenidos

CARATULA
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTOS
indice de Contenidos
indice de tablas
RESUMEN
ABSTRACT
I.  INTRODUCCION
ll.  MARCO TEORICO
. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.2. Variable y Operacionalizacion
3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.4. Teécnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos
3.6. Método de andlisis de datos
3.7. Aspectos éticos
IV. RESULTADOS
V. DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VIl. RECOMENDACIONES
VIlIl.  REFERENCIAS
IX. ANEXOS

Vii

13
13
14
14
16
17
18
18
18
22
30
31
32



Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4

indice de tablas

Nivel de Calidad de servicio en pacientes atendidos en
consultorio externo de un centro de salud, Nepefia

Nivel de Satisfaccion del usuario externo atendido en
consultorio externo de un centro de salud, Nepefa
Relacion entre satisfaccion del usuario externo y calidad
de servicio atendidos en un centro de salud, Nepefia
Relacion entre la calidad de servicio y las dimensiones

de satisfaccion atendidos en un centro de salud, Nepefia

Pag.

19

20

21

22



RESUMEN

La actual investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre la calidad de
servicio y las dimensiones de satisfaccion del usuario externo atendido en un centro de
salud de Nepefa, 2022. De enfoque cuantitativo basico y descriptivo correlacional, de
disefio no experimental y corte transversal. La unidad de andlisis estuvo compuesta
por pacientes atendidos en consultorio externo del centro de salud Nepefia de enero a
abril del 2022 (N=110). Se realizé mediante técnica de encuesta, aplicada previo
consentimiento. Existe una correlacion alta entre las variables (0.453), con una
significancia del 0.01 entre las mismas, demostrando que la calidad de servicio esta
estrechamente relacionada a la satisfaccion del usuario. En el nivel regular de las
dimensiones de: tangibilidad y capacidad de respuesta con 68.2% y 66.4%, y en la
capacidad de respuesta y seguridad con 29.1% y 28.2%. Se observo en el nivel
satisfecho, dado por las dimensiones de técnico cientifico y entorno, 60,9% y 56.4%
respectivamente, y en el nivel muy satisfecho, de dimensiones de humano y técnico
cientifico, ambos con 22,7%. Se observd una asociacién positiva entre la calidad de
servicio y la dimension humana, técnico cientifico, humano. Finalmente existe relacion

significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario externo.

Palabras clave: Calidad, atencion, satisfaccion, usuario externo.
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ABSTRACT

The purpose of the current investigation was to determine the relationship between the
quality of service and the dimensions of satisfaction of the external user attended in a
health center in Nepefia, 2022. With a basic quantitative and descriptive correlational
approach, with a non-experimental and cross-sectional design. The analysis unit was
made up of patients seen in the outpatient clinic of the Nepefia health center from
January to April 2022 (N=110). It was carried out using a survey technigue, applied with
prior consent. There is a high correlation between the variables (0.453), with a
significance of 0.01 between them, showing that the quality of service is closely related
to user satisfaction. At the regular level of the dimensions: tangibility and response
capacity with 68.2% and 66.4%, and in response capacity and security with 29.1% and
28.2%. It was observed at the satisfied level, given by the dimensions of
technicalscientific and environment, 60.9% and 56.4% respectively, and at the very
satisfied level, of dimensions of human and technical-scientific, both with 22.7%. A
positive association was observed between the quality of service and the human,
technicalscientific, human dimension. Finally, there is a significant relationship between

the quality of service and the satisfaction of the external user.

Keywords: Quality, attention, satisfaction, external user.
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|. INTRODUCCION

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) (2016) refiere que
Peru es uno de los paises latinoamericanos que poco invierten en salud y se
refleja en la pobre ejecucion de este presupuesto, con una mala distribucion
de recursos, desemboca en un crecimiento de brecha social y descontento
social, lo cual no permite que los hospitales publicos brinden una atencién
oportuna a los usuarios puesto que no cuentan con los recursos humanos ni
tecnoldgicos para satisfacer la necesidad de los usuarios. El presupuesto
aprobado por el Ministerio de Salud (MINSA) contempla un 6% mas del 2021
y tiene como prioridad la prevencién y la atencion de la pandemia contra el
COVID - 19. Esto se traduce en un 3.1% del Producto Bruto Interno (PBI).

Es por ello, que las instituciones prestadoras de servicio de salud se ven
en la necesidad de ir a la vanguardia con sus avances tecnoldgicos y de
infraestructura que permitan brindar un soporte vital oportuno, acorde a las
necesidades de su poblacibn. Como consecuencia, el sector salud se
encuentra cada vez mas preocupado en desarrollar estrategias y nuevas
tecnologias que le permitan brindar mejoras a sus instalaciones prestadoras
de salud en donde el objetivo final es la satisfaccion del usuario (Ministerio
de Salud, 2017).

La Organizacion Panamericana de Salud (OPS) (2019) en una
investigacion realizada en México midieron la calidad de atencion, donde los
resultados obtenidos muestran carencias en la atencion, debido a que los
establecimientos de salud no cumplen con los servicios médicos basicos para
brindar un servicio 6ptimo. El 81.2% considera la atencion buena, mientras

gue el 18.8% considera que la atencion fue mala.

En una encuesta realizada en Colombia sobre la satisfaccion del usuario
en los servicios de salud en el 2017, nos dice que el 22% de usuarios tienen
problemas al solicitar una cita. Donde, el 24% que el personal de salud no los
tratd con respeto y que ademas no transmiten seguridad a la hora de hablar.

El 24% de los usuarios expresan que las pautas de los profesionales del



establecimiento de salud no son claras, 37% de los usuarios desconocen sus
derechos y deberes, con respecto a las instalaciones el 11% de las
instalaciones estan mal aseadas y no cuenta con una buena limpieza.
Mientras que el 19% que en general la atencibn es mala y poco

recomendable.

La calidad de atencion requiere de un enfoque humano, técnico y
médico; donde el punto base de toda prestacién de servicio sean las
personas, enfatizando esfuerzos no solo en aspectos técnicos sanitarios, sino
también en aspectos humanos donde el personal asistencial medico se
humanice mas con las emociones del usuario mostrando empatia y decoro a
la hora de brindar el servicio. Los avances tecnoldgicos meédicos con el paso
del tiempo muestran la satisfaccion del usuario como un elemento muy
importante a la hora de mostrar estandares de calidad en entidades
prestadoras de servicio, entendiéndose por satisfaccion al conjunto de
elementos que permite diferenciar la experiencia y expectativas del usuario
sobre servicio de salud recibido (Rivera, et al 2019).

Cabe resaltar que la Super Intendencia de Salud (SUSALUD) (2016) ha
evidenciado en muchos hospitales la falta de abastecimiento de
medicamentos, las colas interminables para obtener cita médica, tramites
administrativos dificiles de entender para el paciente. Asimismo, algunos
hospitales no cuentan con la infraestructura ideal para una atencion digna ni

con los instrumentos y mucho menos con el capital humano adecuado.

En un centro de salud en Nepefia, donde se realiz6 el presente trabajo
de investigacion que pertenece al MINSA, se buscoé contribuir a los avances
de calidad; no obstante, en la observacion realizada se aprecia que existen
puntos que mejorar: los usuarios no cuentan con disponibilidad de
medicamentos basicos, existen largas colas desde muy temprano para
conseguir una cita médica, en ocasiones la atencién es lenta y las historias

clinicas son ambiguas.



La justificacion de esta investigacion radica en la introduccion de
herramientas que faciliten el desarrollo de la relacion paciente — médico en el
centro de salud Nepefia, también aporta informacion y datos relevantes del
comportamiento del consumidor del servicio de salud, tanto en la forma en la

gue se brinda, como la perspectiva del usuario sobre el servicio brindado.

En base a lo expuesto se enuncia el problema general: ¢cual es la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de usuario externo atendido
en un centro de salud Nepefia 2022?

Para ello se plantea el siguiente objetivo general: Determinar la relacion
entre la calidad de servicio y las dimensiones de satisfaccion del usuario

externo atendido en un centro de salud de Nepefa, 2022.
Los objetivos especificos son:

Identificar el nivel de calidad de servicio en atencién del usuario externo

atendido en un centro de salud Nepefia 2022.

Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo atendido en un

centro de salud Nepefa 2022.

Establecer relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario externo atendido en un centro de salud Nepefia, 2022.
La hipétesis planteada para el problema es la siguiente:

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario externo un Centro de salud en Nepefia, 2022.



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional, en Nicaragua, Alvarez (2017) realiz6 una
investigacion sobre calidad de atencion y el nivel de satisfaccion en el servicio
de hospitalizacion privada de Managua. El estudio fue descriptivo de corte
transversal. Su poblacion fue de 36 pacientes en el area de hospitalizacion, en
donde se tuvo como variables de estudio a las caracteristicas
sociodemograficas y a las cinco dimensiones de la encuesta SERVQUAL. Se
encontré como resultado en la expectativa del paciente un indice de 4.39 a 4.23
y en cuanto a la percepcion del usuario de 4.44 a 4.34. Se concluyé que la
atencion que brinda el hospital militar es de calidad y cumple con la satisfaccion
de los usuarios de dicha institucion hospitalaria.

De igual manera, Maggi (2018) realiz6 una investigacion cuantitativa tipo
transversal, donde la muestra fue de 357 usuarios, usé como técnica la
encuesta SERVQUAL, que dio como resultado en la dimensién empatia 0.054,
seguridad 0.593, fiabilidad 0.5675 y tangibilidad 0.1575, lo que significa que los
usuarios estaban insatisfechos con la atencién brindada por el centro de salud.
Esto se debié a que los materiales utilizados como estrategia de calidad no
estaban colocados en lugares estratégicos ocasionando su poca visibilidad y
confusion en los usuarios, no contaban con una organizacién que les permita

cubrir el servicio de forma répida y eficaz.

Asimismo, Farifio et al (2018) en su trabajo de investigacion sobre calidad
y satisfaccion del usuario en Ecuador, utilizé un enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental, de caracter descriptivo y transversal donde su muestra fue de 384
usuarios. Utilizd6 como técnica de estudio la encuesta segun el modelo
SERVQUAL. El resultado en base a los usuarios que estan satisfechos con la
infraestructura del local, dio un 77%, de igual manera el 81% sefiala satisfaccion
con el personal de salud que trabaja en la institucion, mientras que el 80% esta
de acuerdo con el numero determinado de camillas del mismo.

Vera (2019), en cambio, en una investigacion realizada en Ecuador utilizé

un enfoque cuantitativo no experimental y método descriptivo donde su muestra



fue de 150 pacientes. Se aplico una encuesta como técnica de estudio que tuvo
como resultado que la atencion recibida fue calificada como buena con un 27%,
resaltando el tiempo de espera no mayor a 20 min. en un 70%, la informacion
del médico fue precisa y entendible en un 28%, los examenes de laboratorio
fueron buenos en un 23% y las expectativas del usuario al recomendar el

servicio de salud fueron de 61%.

Por su parte, Mendoza et al (2020) en Peru, realizé un trabajo de
investigacion, donde determing la satisfaccion de los usuarios externos entre el
primer y segundo mes del 2019 en el &rea de Medicina Interna, fue un estudio
descriptivo en 118 usuarios externos hospitalizados. El instrumento de medicion
usado fue el cuestionario SERQUAL, donde se obtuvo como resultado que la
capacidad de respuesta es de 44.9%, mostrando una satisfaccién total de
49.9%. Por consiguiente, la satisfaccion de usuarios externos hospitalizados en
el Servicio de Medicina Interna del Hospital Regional de Cajamarca en el afo
2019 en los meses de enero y febrero son deficientes y necesitan una
restructuracién de sus dimensiones para poder mejorar el servicio brindado y

conseguir la satisfaccion del usuario.

Del mismo modo, Bustamante y Zerda (2020) realizaron su investigacion
con la finalidad de determinar y medir el tipo de atencion que brindan los
profesionales de salud, donde el tipo de investigacién usada fue cuantitativa y
descriptiva. La muestra fue de 533 usuarios, mientras que el instrumento
utilizado fue la encuesta, dando como resultado que la infraestructura
hospitalaria deberia modernizarse para obtener una mejor prestacion de
servicio. En cuanto a la politica y estructura organizacional del plantel, los
encuestados dijeron que con respecto a las programaciones de citas y a los
tramites para adquirir el servicio y el interés de los profesionales en resolver las

dudas e inquietudes del usuario fueron oportunas y satisfactorias.

Asimismo, Figueroa, et al. (2020) en Chile llevaron a cabo una
investigacion en donde el objetivo fue determinar e identificar el conflicto entre

las variables de trabajo y familia, satisfaccion laboral y calidad laboral, donde se



aplicé el Cuestionario de Conciliacion de Trabajo, CTF. El cuestionario de
satisfaccion laboral, CFT y el cuestionario de Calidad de Vida Profesional, CPV.
Se concluyé que la relacion entre las dos variables estudiadas es necesaria en
la salud; no obstante, en el apartado de vida laboral, se pide seguir investigando

para expandir el panorama de la salud publica.

A nivel nacional, Febres y Ramos (2020) en Huancayo, realizaron una
investigacion sobre la satisfaccion del usuario y calidad de atencion de un centro
hospitalario. Estudio descriptivo de corte transversal, donde la muestra fueron
292 usuarios. Usando el cuestionario SERVQUAL, donde resulté que el 57%
fueron mujeres y su rango de edad de 35 a 46 afos, mientras que el 36% de los
encuestados contaron con secundaria completa, y el 63% usuarios
continuadores. La satisfaccion general fue de un 60.3% en las dimensiones de
seguridad, en empatia se obtuvo un 86.8% y 80.3% de satisfaccion. En donde
se encontr6 un mayor nivel de insatisfaccion fueron en las dimensiones
tangibles como el 57.1% de usuarios seguido de la capacidad de respuesta con
55.5%, esto nos muestra que el sistema de salud deberia de implantar
estrategias para mejorar la prestacion de los servicios con la finalidad de proveer
atencion oportuna y de calidad a los pacientes.

Vargas (2020) realiz6 una investigacion cuantitativa de corte experimental,
en donde su poblacion fue de 3827 usuarios del trimestre del Centro de Salud
Chacra Colorada, con una muestra poblacional de 349 usuarios, se utilizaron
cuestionarios en una escala ordinal que pasaron validez de concepto con juicio
de expertos y confiabilidad en el Alpha de Cronbach de 0.922, llegando a la
conclusién de que la calidad esta sujeta a la interpretacion del encuestado sobre
el servicio recibido, puesto que ademéas muestra relacion directa con las
dimensiones del modelo: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia,
seguridad y elementos tangibles. El bienestar 6ptimo se garantiza mediante la
calidad del servicio brindado, alcanzando la excelencia llegando a la meta

propuesta que es la satisfaccion del usuario atendido en el puesto de salud.



De la misma manera, Becerra'y Condori (2019) publicaron un articulo, para
conocer la satisfaccion de los usuarios de consulta externa de cuatro hospitales
publicos de Ica, utilizando una metodologia descriptiva de corte transversal, su
muestra fue de 1067 usuarios de los centros de salud, se uso el cuestionario
SERVQUAL, obteniendo los siguientes resultados 73.5% del hospital. San Juan
de Dios en Pisco, de satisfaccion general, 72.5% Hospital de Apoyo en Nazca,
72.1% muy satisfecho,72.5% Hospital Regional en Ica y el 70.6% del Hospital
Santa Maria del Socorro en Ica. Se concluyé que la satisfaccion en estos
establecimientos publicos mejora paulatinamente, enfatizando la colaboracion

del personal asistencial para su continuidad de la misma.

Por su parte, Hernandez (2019) en su publicacion en la Revista Cientifica
Peruana de Medicina Experimental y Salud Publica, sefiala que su objetivo fue
establecer elementos asociados en satisfaccion con atencion recibida. El
método utilizado fue analitico con corte transversal, donde la muestra fue de 12
206 usuarios adultos atendidos en el centro de salud. Donde 74.3% calificaron
la prestacion de servicio como buena. Por identificarse calificaciones por encima
del promedio de bueno, se concluy6é que el servicio brindado era de buena
calidad.

La OPS (2019), refiri6 que la satisfaccion del usuario es uno de los
principales puntos a tener en cuenta a la hora de evaluar la calidad en las
entidades prestadoras de salud. Mientras que el Ministerio de Salud (MINSA)
en el 2016, menciona que depende del estimulo brindado al usuario para
adquirir adecuada satisfaccion

Finalmente, Mendoza y Placencia (2020) publicaron en un articulo, la
comparacion en el nivel de satisfaccion en pacientes con calidad de atencion en
los servicios de Oftalmologia entre los afios 2014 y 2018, y determinaron la
calidad general en el 2018 con la metodologia analitica observacional
transversal, donde la muestra fue de 678 usuarios y las instrumentaciones
usadas fueron SERVQHOS y SERVQUAL. El resultando en el 2014 con 364
usuarios encuestados con SERVQUAL; demostrando satisfaccion en los



usuarios del servicio, sobresaliendo en la dimension de seguridad, mientras que
en el 2018 con 332 pacientes nos muestra un panorama distinto en donde se
redujo la insatisfaccion en todas sus dimensiones. Con el instrumento
SERVQHOS un gran numero de pacientes resulté satisfechos, recomendando
el hospital y puntuandolo con un 6 de calidad general. Se concluy6 que en el
2014 los pacientes mostraron indice muy bajo de insatisfaccion en la calidad del
servicio, en cambio y ya hacia el 2018 no se mostré insatisfaccion y recalcaron
el buen trato y generosidad del profesional.

La calidad de atencion se define como la excelencia profesional donde se
utiiza de manera eficiente los recursos brindados al usuario del servicio.
Mediante estos mecanismos buscamos alcanzar niveles elevados de
satisfaccion en nuestros usuarios y que ademas tengan un impacto positivo en
su salud. Se garantiza calidad de atencion de salud mediante 3 categorias: la
seguridad, eficiencia y la asistencia, pese a que las instituciones publicas y
privadas invierten en calidad y en la mejora de sus tecnologias a fin de adquirir
este nivel de excelencia, los problemas persisten y se ven evidenciados en las
constantes quejas que emiten los pacientes sobre un evento adverso y mala
praxis. Dado que cada contexto y situacion generan distintos parametros
medibles para adquirir la excelencia en salud, es necesario seguir investigando
para conocer las necesidades sociales que nos permitan ayudar a planificar una

mejor atencion (Vazquez et al, 2018).

La calidad permite brindar un servicio completo a cada usuario en los
servicios, diagndstico y tratamientos terapéuticos mas oportunos manteniendo
las situaciones de riesgo del paciente al minimo, Bustamante (2020). Para la
Organizacion Mundial de Salud (OMS) es vital hacer un seguimiento a los
indicadores de innovacion y desempefio para lograr obtener usuarios mas
satisfechos. MINSA (2015) nos dice que la calidad es el conjunto de acciones
gue permitan consolidar el desempefio de manera continua y ciclica asegurando
una atencion eficaz y segura encaminada a la satisfaccién del usuario. Es vital

hacer una bitdcora de seguimiento con eficiencia y destreza, innovacion y



adaptacion de nuevas tecnologias, con la finalidad de ofrecer un servicio de alta
gama que permita conseguir el objetivo trazado, que los usuarios estén

satisfechos.

De esta manera, la satisfaccion es asociada directamente con la calidad
del servicio en las dimensiones de confianza, responsabilidad y también entre
empatia y confianza, el resultado obtenido es una vinculacion entre calidad de
servicio recibida y la satisfaccion del cliente mostrado mediante su propia
percepcion (Silva et al,2021). En caso se presente situacion de insatisfaccion
del cliente, es importante las acciones a tomar mediante los indicadores para

eliminar o disminuir las barreras (Montafio y Medina, 2017).

Cabe mencionar que la gestion de calidad en servicios, es un proceso
retroactivo que se basa en establecer ciclos de servicios a fin de conocer el
desempenio de los trabajadores en cada fase en la que se tiene contacto directo
con el cliente. Para la empresa es importante la confianza ya que de ella
depende la retroalimentacion recibida y permite mejorar el sistema (Zevallos y
Ordoiiez, 2017).

El instrumento SERVQUAL presenta una escala multidimensional que se
viene aplicando en diversas entidades publicas y privadas, siendo validada y
revisada un sinfin de veces desde su creacion (Parasuraman, Zeithalm y Berry,
1885). EI modelo SERVQUAL actualmente presenta una escala de cinco
dimensiones: Fiabilidad, Empatia, Tangibles, Capacidad de respuesta y
Seguridad.

Fiabilidad, probabilidad de cumplir una determinada funcién o rol bajo

ciertas condiciones, Diccionario Médico (2020).

Empatia, el ponerse en el lugar del otro para conocer o sentir sus
emociones, Hospital Italiano de Buenos Aires (2018). Segun Lopez, Cabrera
(2018) se refiere al grado de atencion e interés que oferta las empresas en su
cliente. Mientras Pérez, Orlandoni y Ramoni (2018) se trata de atencion que

otorga una empresa de forma personalizada a sus clientes.



Tangibles, son los materiales relacionados a las instalaciones fisicas,
equipamientos profesionales, atuendo formal, comunicacion fluida con los
usuarios del servicio de salud, intercomunicacion, calidad de servicios. Se define
como las condiciones del area, la infraestructura, las instalaciones, los
eguipamientos, condiciones fisicas y los insumos, los cuales permiten que el

personal de salud brinde un ambiente de trabajo agradable (Paredes, 2020).

Capacidad de respuesta, representan las dificultades que enfrenta el
usuario. Se trata de la fluidez con la cual se ofrece el servicio (Ger6nimo et
al.,2017). Para Pincay y Parra (2020) es la receptividad conceptualizada de
forma oportuna y eficaz que cubre las necesidades de los consumidores o

usuarios.

Seguridad, la OMS (2019) define como la confianza absoluta que se brinda
al usuario para evitar dafos perjudiciales. Por su parte, Palacios et al (2016)
indica que se trata del calificativo del personal por las tareas encomendadas,
imagen, confianza y honestidad profesional. En cambio, para coronel, Basantes
y Vinueza (2019) la seguridad es el trato cortés y el conocimiento de cada
empleado ante el usuario, ademas de su habilidad para inspirar seguridad y

confianza.

Martinez y Pino (2021) habla sobre la contextualizacion de la satisfaccion
como un total adquirido después de la atencién, segun el criterio o perfecciéon
del usuario que a su vez esta influenciado por mdltiples factores que se
presentan durante el recorrido de la prestacion de servicio, el estado de &nimo
y las experiencias previas juegan un rol importante a la hora del proceso ya que
participan dentro de un sistema organizado por diferentes niveles y
profesionales de salud, los cuales se notan a medida que las interacciones con

el médico tratante se lleven a cabo.

Diversos autores contextualizan a la satisfaccion del usuario como el
resultado de la interpretacion ante la atencidbn médica que esperan recibir, esta
comparativa va a estar sujeta desde el momento que piensa hacer uso del

servicio. Si al final de su atencién sus expectativas fueron mayores, el usuario

10



se sentira insatisfecho, mientras sus expectativas sean superadas por la
atencion, él se sentira satisfecho con la atencion recibida (Fernandez y Philip,
2016).

De acuerdo con Dominguez y Rodriguez (2016) existen factores que
influyen en la satisfaccion del usuario, factores de salud, individuales y sociales.
Asi tenemos: factores familiares — sociales (conducta del entorno familiar y su
interpretacién del proceso de salud y enfermedad), factores personales, factores
de edad, sexo, demogréficos y lenguaje, y factores de servicio que dependen
de la organizacién para su funcionamiento, como los medicamentos, resolucion
del servicio, la privacidad en la atencidén, la accesibilidad geografica al

establecimiento.

Segun Soto y Pat (2017) la satisfaccion es el cumplimiento de las

perspectivas de los usuarios al adquirir un servicio de salud.

Los factores resaltantes a la hora de medir la satisfaccion del usuario se
ven en la organizacion y aspectos estructurales, como el seguimiento en su
tratamiento, duracidén de la consulta, el método de pago y la accesibilidad, la

claridad y conversacion del médico tratante (Zeballos y Ordoiiez, 2017).

Técnico cientifico, Rodriguez (2015) establecen que las circunstancias
locales tienen la capacidad de influir en la forma de como se evalla la atencién,

se hayan diferencias en los recursos humanos y materiales disponibles.

Entorno, Atoche (2021) menciona que, el bienestar proporcionado al
usuario, dentro del centro de salud debe garantizar comodidad, una percepcion
de semejanza al hogar, organizacion, ventilacion, luminosidad vy

confidencialidad cuando se requiera.

Humano, segun Maguera (2018) expresa que, para obtener la
humanizacion, se debe seguir pautas, replantear las politicas de trabajo,
considerando la ética médica, buscando 3 aspectos: la enfermedad, la
imparcialidad cientifica del proceso de salud y la intervencién, en el que se

busca una solucion desde el momento que ingresa el usuario.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Estudio de tipo cuantitativo, en donde se recolecté datos con el fin de realizar
un analisis estadistico. Se basé en procesos de recoleccidon de datos, donde
se corrobor6 la hipétesis planteada a través de su medicidon y analisis
informatico. Esta investigacion tiene como propdésito resolver el problema o
hipotesis, enfocado en el descubrimiento de nuevos conocimientos.
(Hernandez y Mendoza, 2018).

El disefio del estudio es descriptivo correlacional, teniendo como objetivo
mostrar la relacion entre las variables estudiadas en un tiempo determinado
(Matsumoto, 2014).

De tipo no experimental corte transversal, el cual se centrd en analizar la
problematica de investigacion, pretendiendo dar solucibn a una parte

existente sin realizar alteraciones a las variables (Matsumoto, 2014).

Oy
A

Donde:
M: Muestra de pacientes asegurados de un centro de salud Nepeiia

0O1: Medicién del nivel de calidad de servicio en la atencidn en consultorio

externo
0O2: Medicion del nivel de satisfacciones del usuario externo

r: Relaciéon entre variables.
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3.2 Variable y Operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Es la calidad percibida por la atencion brindada,
relacionada con superioridad. Es la perfeccion de la calidad
desarrollada después de una atencion de alta calidad, segun el
modelo de Parasuraman (2015).

Definicién operacional: Atencion medida y estudiada por los usuarios,
relacionada a la técnica de la encuesta usada para recolectar datos
mediante 20 preguntas divididas en 5 dimensiones, las cuales son:
aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia en la encuesta SERVQUAL.

Variable 2: Satisfaccidon del usuario

Definicién conceptual: Estado de &nimo de un sujeto al recibir o adquirir
un producto o servicio (Carvajal, 2019).

Definicion operacional: Es la percepcion del usuario en base a sus
criterios y pensamientos sobre un servicio brindado, se evaluara en
4 dimensiones las cuales son: La dimension técnica humana, técnico
cientifico, entorno y satisfaccién total. La recoleccién de datos se dio

mediante un cuestionario de 20 preguntas.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion muestral

Se define a la poblacion como el conjunto total de individuos que poseen
caracteristicas o similitudes y son importantes para generar nueva
informacion relevante para la muestra (Gémez y Cohen, 2019). La
poblacion esta representada por 110 usuarios que asisten a consulta
externa, que cumplen criterios predeterminados y estuvieron distribuidos
de la siguiente manera.
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Poblacion Frecuencia
Enero 32

Febrero 26

Marzo 21

Abril 31
PROMEDIO 110

Fuente: autoria propia
Criterios de inclusioén:

- Usuarios de 18 afios usuarios del servicio del Centro Médico en Nepefia.
- Usuarios con teléfono movil.

- Usuarios con WhatsApp en el teléfono mavil.
Criterios de exclusion:
- Todos los usuarios que ingresen por estado de emergencia.
3.3.2 Muestreo

No probabilistico, es un muestreo por conveniencia que fue
seleccionado en base a un sector recurrente de personas que acuden
de manera constante en el tiempo. La poblacion a estudiar acude por lo
menos 2 veces a la semana por periodo de 1 mes, siendo una poblacion

ubicable y accesible.

Unidad de andlisis: Esta constituida por cada usuario atendido en un
Centro de Salud de Nepeia en los meses de enero al mes de abril

atendidos en el consultorio externo.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica

La técnica de la encuesta es una metodologia utilizada para la
recoleccion de datos que consiste en obtener medidas a preguntas de

investigacién previamente construidas.
3.4.2 Instrumento

El instrumento a utilizar es el cuestionario, que permite identificar
las variables de estudio utilizando la escala de medida Likert, conformado
por preguntas cerradas, las cuales estaran organizadas de forma facil
para su ejecucion por el encuestado y facilite la tarea del encuestador. El
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas escritas de manera
sistemética que tienen relacion con la hipotesis de trabajo y por
consiguiente tiene relacion con indicadores de investigacion, teniendo
como objetivo recolectar los datos para dar solucién a la hipétesis de
estudio (Arias, 2013).

La recoleccion de datos esta dividida en 2 encuestas: la primera
encuesta sobre Calidad de Atencién serd abordada por el cuestionario
creado por Parasuraman (1885), la cual consta de 5 dimensiones:
fiabilidad, empatia, seguridad, tangibilidad, y capacidad de respuesta;
conformado por 24 items los cuales seran medidos segun la tipificacién:

buena, entre 88 a 120, regular, 56-87, mala, 24 a 55.

La validacion de la encuesta SERVQUAL, radica en que es la
herramienta multidimensional aceptada y usada para la medicion de la
calidad de atencion de diversos servicios creado por Parasuraman et al.
(1988) y fue validada para hospitales por Babakus y Mangold en 1992;
asi mismo se recurrira a la validacion por el juicio de expertos.

En la confiabilidad del instrumento, se uso la prueba Piloto, la que
fue aplicada a 22 personas, y que pas6 una prueba de confiabilidad del
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software SPPS V. 25.0, donde se obtuvo un alfa de Cronbach de 0,904,
lo que indica que es un instrumento confiable.

La segunda encuesta sobre satisfaccion serd abordada por el
cuestionario creado por Zeithalm et al (1993), conformado por 3
dimensiones: Humana, técnico cientifico y entorno; dividido en 24 items
gue seran calificados segun un rango del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5
siempre, y los rangos en base a la satisfaccion del usuario encontrada:
muy satisfecho si es de 88 a 100, satisfecho si es de 56 a 87 e
insatisfecho si es de 24 a 55.

La validez y confiabilidad de la encuesta SERVAQUAL ha sido
elaborada por el MINSA y se utiliz6 como instrumento oficial para
establecer la satisfaccion y calidad de la atenciéon del usuario
hospitalizado segun la Resolucion Ministerial nUmero 527 — 2011 MINSA
(Alarcon, 2014).

3.5. Procedimientos
Se solicitd autorizacion para la ejecucion de la investigacion a la
Jefatura del Centro de Salud de Nepefia, para la aplicacion de las

encuestas a los usuarios externos que asisten a consulta.

Posteriormente se procedid a realizar las encuestas a los usuarios
externos del Centro de Salud, previa autorizacion de cada paciente para
aplicarla. Luego se le inform6 al usuario que son 2 encuestas, la primera
relacionada a calidad de atencion y la segunda a satisfaccion del usuario;
teniendo un total 48 items, que fueron medidos por puntuaciones. Se
utilizé el Google Forms para la distribucién del contenido mediante un
link, por el cual los encuestados accedieron a realizar el llenado de las
preguntas realizadas en cada uno de los cuestionarios. Después de
recolectar la informacion solicitada a los usuarios en consulta externa de
un hospital publico, se procedi6é a pasar todas las respuestas obtenidas
a Excel para realizar el andlisis, interpretacion de resultados, elaboracion

de cuadros y la conclusion.
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3.6. Método de anélisis de datos

Se hizo uso de soporte informatico, mediante la aplicacion SPSS
version 25.0, que comprende técnicas potentes que facilitaron el
ordenamiento de informacion para un mayor entendimiento y Microsoft
Excel para el analisis descriptivo de la informacion. Se tomdé la
significancia a partir del punto critico para el 5% de probabilidad (p<0.05)
y se realiz6 por medio del Coeficiente de Correlacion de Spearman, en la
fase analitica, dando como resultados datos de frecuencia representado
en tablas y graficos. Se utilizaron analisis de datos, métodos estadisticos,
tablas de frecuencias, estadisticas descriptivas, estadisticas de
inferencia y el Coeficiente de Correlacion de Pearson (Hernandez y
Mendoza, 2018).

3.7. Aspectos éticos
Reyes (2017), define al término ética como aquellos valores que
permiten acercarnos a un circulo social armonioso, mediante nuestras
acciones y como dirigimos nuestra conducta, en lo personal como en lo

colectivo.

Se respetd los protocolos del codigo de ética, asi como el
consentimiento informado, se respet6 también el derecho a la autonomia
del usuario, para participar del estudio, en base a los principios de
beneficencia y no maleficencia. Esto tiene valor agregado en la localidad,
pues no se conoce investigaciones referentes a la calidad y satisfaccion
del usuario externo de un centro de salud de Nepefia en los Ultimos afios.
La participacion debe ser neutral, es por ello que la eleccion de los
participantes debe de ser mediante una seleccidn neutral y objetiva y sin

distinciones. Por ultimo, se respeto el anonimato de los participantes.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Nivel de Calidad de servicio en pacientes atendidos en consultorio externo

de un centro de salud, Nepefia 2022.

Capacidad de

] i Total
Tangibilidad Fiabilidad Seguridad Empatia '€SPUesta
NIVEL
f % f % f % f % f % %
Malo 8 73 12 109 12 109 22 200 5 4.5 10.72
Regular 75 682 68 61.8 67 609 58 527 73 66.4 62.0

Bueno 27 245 30 273 31 282 30 273 32 20.1 27.28

Interpretacién: En la tabla 1 se observa el predominio en el nivel regular
en las dimensiones de: tangibilidad y capacidad de respuesta con 68.2% y 66.4%
respectivamente; mientras que en el nivel malo predomina en la dimension de
empatia con un 20%. Asimismo, se observa que en el nivel bueno el predominio
esta dado en las dimensiones de capacidad de respuesta y seguridad con 29.1%
y 28.2% respectivamente.
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Tabla 2

Nivel de Satisfaccion del usuario externo atendido en consultorio externo de

un centro de salud, Nepefia 2022.

Humano Técnico Cientifico Entorno Total
Nivel
f % F % f % %
Insatisfech
0 22 20.0 18 16.4 19 17.3% 17.9
Satisfecho 63 57.3 67 60.9 62 56.4% 58.2
Muy
satisfecho 25 22.7 25 22.7 29 26.4% 23.9

Interpretacion: En la tabla 2 se observa un total de 58.2% en el nivel de

satisfecho de las 3 dimensiones, donde encontramos que el predominio es liderado

por la dimension técnico cientifico con un 60.9% de satisfecho, la que es

subseguida por 57.3% y 56.4% por las dimensiones de humano y entorno. De

manera contraria, el nivel de insatisfaccion es menor, donde predomina la

dimensién de humano con un definido 20% y finalmente, en el nivel muy satisfecho

encontramos el predominio equilibrado uniformemente entre las dimensiones de

humano y técnico cientifico, con 22.7% y un 26.4% en la dimensién del entorno.
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Tabla 3

Relacion entre satisfaccion del usuario externo y calidad de servicio

atendidos en un centro de salud, Nepeia 2022.

Variables 1 2

1. Calidad Servicio 1,000

2. Satisfaccion del , 453" 1,000
usuario

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral).

Interpretaciéon: En la tabla 3 se observa una correlacion alta entre las

variables de estudio (0.453), con una significancia del 0.01 entre variables,

demostrando que la calidad de servicio esta estrechamente relacionada a la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 4

Relacion entre la calidad de servicio y las dimensiones de satisfaccion
atendidos en un centro de salud, Nepeia 2022.

Variables 1 2 3 4
1. Calidad de
1.000
Servicio
2. Humana  ,439" 1.000
3. Técnico cientifico ,353™ 521" 1.000
4. Entorno ,468™ ,604™ 667" 1.000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 4 de acuerdo al objetivo general planteado en la
investigacién, se observa una asociacion positiva entre calidad de servicio,

dimensién humana (0.439), técnico cientifico (0.353), y entorno (0.468).
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V. DISCUSION

Para Febres y Ramos (2020) se requiere de implementacién para
mejorar el servicio de salud, puesto que donde se encontr6 mayor nivel de
insatisfaccion fue en las dimensiones tangibles con el 57.1% de usuarios,
seguido por la capacidad de respuesta con 55.5%. Por el contrario, nuestro
estudio difiere en la dimension de tangibilidad con un 68.2% de aceptacion
de usuarios, catalogado como regular; mientras que en la capacidad de
respuesta un 66.4% clasifica como regular. Mientras que para Febres y
Ramos (2020) la capacidad de respuesta es mala y requiere ajustes en su
ejecucion y planificacion, la infraestructura y el personal sanitario, por en
cambio, estan capacitados y cuentan con un accionar eficiente que cumple
con las expectativas del usuario externo. Asi mismo, la infraestructura y
organigrama fisico de la institucion cuenta con una distribucion adecuada y

con materiales basicos para los usuarios externos.

Para Maggi (2018) los resultados obtenidos en su investigacion
resalta la insatisfaccion general de los usuarios atendidos en el centro
hospitalario, principalmente en la dimension tangibilidad 0.1575, dimensién
empatia 0.054 mientras que en las dimensiones de seguridad 0.593 y
fiabilidad 0.567 se nota una aceptacion del usuario atendido; lo que
concuerda con la dimension de seguridad de la tabla 1 con respecto a la
calidad de atencion en donde encontramos una similitud por parte de los
usuario encuestados con un 28.2% con respeto a esta dimension. La
seguridad del establecimiento y percibida por el usuario externo al acudir a
Su cita o0 consulta es adecuada y eficiente, permitiendo conectar con los
pacientes desde la comunicacion médica, hasta un confort a la hora de
esperar su turno en la sala de espera, son items que permiten adquirir y

transmitir seguridad al usuario externo.
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Alvarez (2017) Resalt6 la percepcion del usuario con un 4.44%, por
otro lado, en nuestra investigacion sefialamos a la satisfaccion del usuario
con una puntuacién de 60.9% en el nivel de satisfecho, ubicando similitud
comparativa con Alvarez respecto a la satisfaccion del usuario. Tanto, para
Alvarez como para nosotros la calidad de atencion es importante ya que mide
la satisfaccion de los usuarios dentro de nuestra institucion. Donde la
satisfaccion de los usuarios atendidos en centro de salud es satisfecha
marcando como pardmetro un manejo oportuno y elevado del manejo de

actividades en son de desarrollar calidad dentro y fuera del nosocomio.

Mendoza et al (2020) en su investigacion realizada a usuarios
externos hospitalizados, encontr6 un 44.9 % de usuarios que estan
satisfechos con la atencion recibida, lo que denota una deficiencia en la
atencion y por consiguiente en la satisfaccién del usuario, lo que permite
identificar resultados diferentes a los obtenidos en nuestro estudio, puesto
gue la satisfaccion del usuario externo es de 60.9% mostrando una atencién
de calidad. Mendoza demostr6 que para adquirir satisfaccion hay que
manejar protocolos de atencion al cliente que faciliten la comunicacién verbal
y no verbal, entre los usuarios y los profesionales de salud, esto mejora

significativamente el proceso de atencion y trato humano.

Para Farino et al (2018) en los resultados obtenidos de su
investigacion, sefiala que estan satisfechos con el servicio de atencién
recibido y que denota calidad, no obstante, en nuestra investigacion en la
tabla 3 sefiala la interrelacion de la satisfaccién y la calidad de atencion al
usuario externo, coincidiendo con el autor en sus resultados, sefialando una
estrecha relacién entre la satisfaccion del usuario y calidad de servicio. Bien
es entendido que para adquirir satisfaccion tienes que brindar un proceso de
calidad en la atencion, acorde a las necesidades de la poblacion, donde no

se vulnere sus derechos y se respete sus inquietudes médicas.

Del mismo modo Vera (2019) sefiala, en la dimension de capacidad

de respuesta y empatia son bajas: un 27% como calificativo bueno en
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atencion, 28 % en los exdmenes de laboratorio y 23 % en las expectativas
del usuario atendido; en la tabla 4 de nuestro estudio de investigacion, sefiala
gue las dimensiones de satisfaccion tienen una estrecha relacion con la
calidad de servicio, contando con una significancia del 0.01, lo que diferencia
con lo expuesto por vera en sus resultados, donde hay una discrepancia entre
las dimensiones de satisfaccion con la calidad de atencion. En nuestro
estudio la correlacion entre dimensiones y variable de estudio es significativa,
donde la estreches de ambas partes permite entender el comportamiento de
la variable de estudio y como es determinante a la hora de adquirir

satisfaccion.

Lo encontrado por Bustamante y Zerda (2020) determina el tipo de
atencion brindada por los profesionales de salud, encontrandose que la
atencion brindada por los galenos es de calidad, mientras que la
infraestructura donde laboran, no cumple con las condiciones basicas para
brindar un servicio con calidad, correlacional en nuestra investigacion
observamos una significancia del 99.9 % entre las variables de calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de manera que lo hallado por Vera en su
trabajo de investigacion se correlaciona con nuestros hallazgos dados por
las variables de estudio, mostrando una dependencia de las variables
estudiadas en ambos casos, con una ligera variacion en la dimension de
tangibilidad dada por Bustamante y Zerda. La adquisicion de calidad
depende mucho de las dimensiones y variables en juego, si estas no se
cumplen en armonia la satisfaccion del usuario se verd seriamente
perjudicada en alguno de sus dimensiones o en su interpretacién como tal

por los usuarios externos.

Para Bowen y Fosado (2020) hablar de calidad de servicio en las
instituciones de salud, es hablar de variables que permitan acceder a la
excelencia para los usuarios las expectativas adquiridas dentro de los
hospitales, son atributos sobre el rendimiento del servicio médico brindado,

mientras que para Varas (2020), llegé a la conclusion que la calidad del
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servicio esta sujeta a la interpretacion del usuario al recibir el servicio de
salud, en donde también muestra una estrecha relacion con las dimensiones
de las variables estudiadas, calidad de atencion y satisfaccion del usuario
externo. La interpretacién personal sobre un trato o servicio brindado es
determinante a la hora de calificar o brindar una opinién sobre el servicio
médico prestado.

Becerra y Condori (2019) publicaron un articulo en donde se
concluyé que la satisfaccion de estos establecimientos estd en un proceso
de desarrollo mostrando variaciones significativas en su mejoria en el
proceso de brindar un servicio de calidad a los usuarios, Mientras que para
Fernandez y Philip (2016) ponen a la satisfaccion del usuario como el
resultante de la interpretacién del usuario ante la atenciébn medica que
esperan recibir, brindando una informacién positiva de satisfaccion si la
atencion recibida cumple con sus expectativas y calificandola de negativa si
no cumple con sus expectativas al finalizar la atencion. Los usuarios llegan
a consulta con expectativas de atencién variadas, desde la busqueda de
auto conocimiento de su enfermedad, hasta la comunicacion empética entre
ambas partes, que fortalece y desarrolla actividades en son de la

satisfaccion y comodidad del usuario.

Dominguez y Rodriguez (2016) nos sefalan que existen factores
gue influyen a la satisfaccién del usuario, factores sociales, factores de salud
y factores individuales. Factores familiares / sociales referidos a la conducta
del entorno familiar y su interpretacion durante todo el proceso de
enfermedad salud. Factores de costo social y de personales como la
experiencia con el servicio, costo social y servicios étnicos. Factores de
edad, sexo, demogréficos y lenguajes accesibilidad geogréfica al centro de
salud. Figueroa, et al (2020) coincide con lo expresado por los autores, en
su trabajo de investigacion, donde tuvo como finalidad determinar e
identificar conflictos entre trabajo y familia, satisfaccion laboral y calidad

laboral. En donde se detalla que para obtener un estado de salud es
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necesario un equilibrio entre las variables de estudio: familia y trabajo,
donde pide profundizar el panorama referente a la vida laboral para precisar

los factores individUale agravantes al adquirir el estado de satisfaccion.

Mendoza y Placencia (2020) Se concluyé que en el 2014 los
usuarios muestran indice muy bajo de insatisfaccion en la calidad del
servicio, en cambio en el 2018 no muestran insatisfaccion y recalcan el buen
trato y la generosidad del profesional. De igual manera en la tabla 1 que
respecta a las dimensiones de calidad de servicio de nuestra investigacion
coinciden con los resultados obtenidos en el 2014 por Mendoza y Placencia
en donde la dimension de seguridad muestra un sobresaliente 28.2%, en
comparacion con las otras dimensiones de calidad. La calidad de atencion
esta sujeta a variaciones en el tiempo que permiten que esta sufra cambios
en son de alcanzar sus objetivos trasados, y del manejo de estas situaciones

depende el éxito o fracaso de cada intervencion.

Segun la OMS (2019) contextualiza a la seguridad como la
confianza absoluta que es brindada por los usuarios para evitar dafos
perjudiciales, trata del calificativo del personal de salud por las tareas
encomendadas, imagen, confianza y honestidad profesional, Palacios et al
(2016), en nuestra investigacion observamos en la tabla 1 en la dimension
de seguridad , el 60.9% de usuarios del servicio de salud lo califican como
regular, lo que expresa que los usuarios no se sienten seguros al acudir al
servicio de consulta externa, segun el concepto de la OMS y lo dicho por
Palacios.

Para Martinez y Pino (2021) refiere sobre la satisfacciéon, que es un
total adquirido de la atencion, segun el criterio o perfeccion del usuario que
a su vez esta influenciado por multiples factores de animo y las experiencias
previas juegan un rol importante a la hora de participar dentro del sistema
organizado por diferentes niveles profesionales de salud, los cuales se
notan a medida que la interaccion con el médico tratante se lleve a cabo. Lo

expuesto por Martinez y Pino guarda similitud con los hallazgos obtenidos
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en nuestra investigacion, donde encontramos que la satisfaccion es un
producto derivado de la calidad de atencion recibida y percibida por el
usuario externo. Asi mismo cabe mencionar que la obtencion de la
satisfaccion es un proceso minuciosamente cuidado y planificado de la
calidad de atencion, con objetivos claros y precisos que permiten medir y

estandarizar la excelencia interpretada en satisfaccion en los usuarios.

Para Bowen y Fosado (2020) se trata de la interpretacion personal
del usuario sobre el servicio brindado, para el usuario las expectativas
adquiridas son atributos y rendimientos del servicio médico que busca
alcanzar la excelencia a mediano y largo plazo, estos parametros facilitan la
evidencia de variables que permitan el acceso a la excelencia en el servicio,
para Zeballos y Ordofiez (2017) los factores resaltantes a la hora de medir
la satisfaccion del usuario se ven en la organizacion y aspectos
estructurales, como el seguimiento en su tratamiento, duracion de la
consulta, el método de pagé y la accesibilidad, la claridad y conversacion
del médico tratante, las expectativas del usuario con el medico a consultar,
son pilares esenciales para conseguir la excelencia en calidad y la
persecucion de satisfaccion en el usuario, ambos autores concuerdan que
para determinar y medir la calidad y su producto la satisfaccion es necesario
un orden y plasmar un recorrido uniforme, sélido y claro con parametros y

objetivos en armonia.

Para el Minsa (2015) dice que la calidad de atencién es el conjunto
de acciones que permiten consolidar el desempefio de manera continua y
ciclica asegurando una atencién eficaz y segura, encaminada a la
satisfaccion de los wusuarios. Es sumamente importante, realizar
seguimientos con eficiencia y destreza, innovacion y adaptacion de nuevas
tecnologias, como la finalidad de ofrecer un servicio de alta gama que
permita conseguir el objetivo trazado, que los usuarios estén satisfechos.
Zevallos y Ordofiez (2017) establecen una similitud, con lo expuesto por el

Minsa puesto que es un proceso retroactivo que se basa en establecer ciclos
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de servicio a fin de conocer el desempefio de los trabajadores en cada fase
en la cual se tiene contacto directo con el cliente. Nos habla también sobre
la importancia sobre la confianza del cliente puesto a que de ella depende
la retroalimentacion recibida y que permite mejorar el sistema de atencion
al cliente. Es decir que mientras mas informacién sobre la forma y tipo de
atencion recibida por el usuario, mas es el aprendizaje del personal y puede
autorregularse dependiendo de las respuestas obtenidas, asi alcanzando
estandares propios de su poblacion y saciando sus necesidades.

Para Hernandez (2019) en su trabajo de investigacion, sefiala que
su objetivo fue establecer elementos asociados en la satisfaccion con
atencion recibida, en donde se lleg6 a la conclusion que un 74.3% de los
encuestados calificaron la prestacion de servicio como buena. Lo que
concuerda con los resultados obtenidos en nuestra investigacion referente
a la tabla 3 donde observamos una correlacion alta entre variables de
estudio (0.453), con una significancia del 0.01 entre variables demostrando
que la calidad de servicio est4d estrechamente relacionada con la
satisfaccion, cabe mencionar que esta interrelacion subsiste por la
retroalimentacion de los usuarios que acuden al establecimiento y por el
interés del personal asistencial a la hora de buscar soluciones a la
problematica denominada satisfaccion del usuario, a corto o largo plazo

mediante objetivos establecidos.

Para Vazquez et al (2018) define la calidad de atenciébn como la
excelencia profesional en donde se utiliza de manera eficiente los recursos
brindados al usuario, mediante mecanismos que buscan alcanzar niveles
elevados de satisfaccion, seguridad, eficiencia y la asistencia, pese a que
las instituciones publicas y privadas invierten en tecnologias para adquirir
este nivel de excelencia, los problemas persisten y se ven evidenciados en
las constantes quejas que emiten los pacientes sobre un evento adverso y
mala praxis. Para Silva et al (2021) asocia directamente a la satisfaccion con

la calidad del servicio en las dimensiones de confianza, responsabilidad y
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también entre empatia y confianza, el resultado obtenido es una vinculacion
entre calidad de servicio recibida y la satisfaccion del cliente mostrado
mediante su propia percepcion, la interpretacion adquirida por el usuario
respecto a las dimensiones mostradas en su interaccion con el centro
hospitalario y el recurso humano del hospital, permiten obtener una guia que
sostiene a la calidad y la impulsa a su excelencia, si bien los alcances
tecnolégicos aun no son lo suficientemente fuertes para alcanzar a toda la
poblacién se va por buen camino, obtenido datos importantes para la

resolucién de la problematica sobre la satisfaccion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Existe relacion significativa alta entre las dimensiones de
satisfaccion de usuario externo y la calidad de atencion (0.453) con una
significancia del 0.01%, en donde se acepta la hipétesis planteada.

Segunda. La calidad de servicio muestra una valoracion total de 62.0% en
el nivel regular en sus 5 dimensiones, no obstante, el calificativo de bueno,
cuenta con una aceptacion creciente dentro de los encuestados, con en
tendencia a elevarse en dimensiones como la seguridad con un 28.2% y
capacidad de respuesta con 29%.

Tercera. La satisfaccion del usuario externo, muestra una valoracion total
en el nivel de satisfecho con un 58.2% en sus 3 dimensiones, también
observamos que la dimension técnico cientifico existe una valoracion de
60.9% mientras que en el nivel de insatisfaccion contamos en la dimensién

humana con un 20% de insatisfecho.

Cuarta. Existe una correlacion significativamente alta entre las variables

calidad de servicio y la satisfaccion (0.453).
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VII.

RECOMENDACIONES

Primero. Brindar una mayor inversion del PBI al sector salud, de esta
manera se pueda cubrir las necesidades de salud de la poblacion vulnerable

sin perjudicar econdmicamente a las familias.

Segundo. El ente rector de salud, Ministerio de Salud debe de reforzar a las
redes integrales de salud (RIS), de esta manera los servicios de salud seran
percibidos de manera equitativa por la poblacion. Ademas, tenemos al
MINSA y su promesa de cerrar las brechas de equipo humano en lugares
alejados a la costa, lugares habitados por poblaciones vulnerables y
susceptibles a empobrecimiento por la escasez de trabajo. Es por ello que
se necesita que el ente rector nacional cumpla con salvaguardar el derecho
fundamental a la salud, de calidad y digna a todo el estrecho y ancho del
pais.

Tercero. A la Jefatura de Recursos Humanos, habiéndose establecido que
existe relacion directa y significativa entre la dimension Seguridad y la
Satisfaccion del usuario, se recomienda capacitar de manera periodica al
talento humano que presta servicios asistenciales en el centro hospitalario,
en temas relacionados a la calidad y el servicio, con el fin de obtener
cambios en la visibn humana del personal y de esta manera se logre
concientizar y humanizar el trato al usuario externo con la finalidad de
motivar un cambio de actitud en el personal, teniendo como base de trabajo:

Principios, valores y ética profesional

Cuarto. A la Jefatura del Area de Calidad, habiéndose establecido que
existe relacion alta y significativa entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del usuario externo, implementar estrategias que permitan la

innovacién y afiadir un valor agregado al trato humano brindado.
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ANEXOS

1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Calidad de
atencion

La calidad de
atencion se define
como la excelencia
profesional en
donde se utiliza de
manera eficiente los
recursos brindados
al usuario del
servicio; mediante
estos mecanismos
buscamos alcanzar
niveles elevados de
satisfaccion en
nuestros usuarios
que tengan un
impacto elevado en
su salud. (Vazquez
et al 2018).

Atencion medida y
estudiada por los
usuarios,
relacionada a la
técnica de la
encuesta usada
para recolectar
datos mediante 20
preguntas divididas
en 5 dimensiones
las cuales son:
aspectos tangibles,
fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad, empatia
en la encuesta
SERVQUAL.

Empatia

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Elementos
tangibles

1=Total desacuerdo.

2=Parcial desacuerdo.

3=Posicion.

4=Parcial acuerdo.

5=Total acuerdo

Nominal




Satisfaccion Del
Usuario

La satisfaccion es
asociada
directamente con la
calidad del servicio
en las dimensiones
de confianza,
responsabilidad y
también entre
empatia y
confianza, el
resultado obtenido
es una vinculaciéon
entre calidad de
servicio recibida y la
satisfaccion del
cliente mostrado
mediante su propia
percepcion (silva et
al,2021).

Es la percepcion del
usuario en base a
sus criterios y
pensamientos sobre
un servicio brindado,
se evaluara en 4
dimensiones las
cuales  son: La
dimensién  técnica
humana, técnico
cientifico, entorno y
satisfaccion total. La
recolecciéon de datos
se dio mediante un
cuestionario de 20

preguntas.

Humano

Técnico -
Cientifico
Entorno

1=Nunca

2=rara vez
3=algunas veces
4=frecuentemente y

5=siempre.

1y 2 =baja
3y 4 =media

5=alta

Ordinal:
Escala de
Likert

Alto: 82 a 110,
Medio:

53 a8l

Bajo: 22 a 52




2. UNIDAD DE ANALISIS

Calidad de Servicio

TOTAL, | NIVEL DE
E— CALIDAD | CALIDAD
. . sub . Sub ; sub o Sub DE DE
N° | Fiabilidad ) o . e Total Seguridad | Empatia | ., | Tangibilidad 1 [ seryicio| SERvICIO
Total respuesta
11234 12 34 123 |45 213 4 2 13 4
1 4 14|33 18 41 4| 4| 4 16 4 4|4 313 18 5/ 4| 4 19 4 4 | 4 20 91 ALTO
2 |, lalala 20, 5. 15 23 o4 | 16 2l 5 17 2l 4 18 86 MEDIO
3 18 4] 3 14 ala |3 18 4 4 19 3 16 85 MEDIO
4 20 al s 17 . 22 25 20 104 ALTO
5 23 4 15 24 23 20 105 ALTO
6 |, 8 5| 3 10 9 13 , 9 49 BAJO
7 |34 19 433 13 4 4 21 5 24 4 2 17 94 ALTO
8 14la 44 20 4444 1 (444 44 20 5 5 4 23 4 4 4 20 99 ALTO
9 45 a5 23 15435 17 545 54 23 5 45 23 4 5|4 22 108 ALTO
10,05, 19 5 o5c 4 15 454 |44 19 2l al 3 18 24 17 88 ALTO
11 4 19 3/ 4 15 43 19 4 4| 4 20 4 16 89 ALTO
2, 16 2lalal 22 [4lsls |3 15 5 17 5 16 76 MEDIO
13 |3 15 43 13 |3 33 15 3 17 3 15 75 MEDIO
14, 15 2| 5 12 15 5 17 5 15 74 MEDIO
15 5 24 4l 44 17 5 |5 25 5 25 5 22 113 ALTO
LR 24 s 18 clclc &5 | 25 ol sl & 25 ] . 24 116 ALTO
17 24 4] 4 17 25 25 5 24 115 ALTO
18 5/5|/5|5 25 5 5/3/5 18 5|55 5|5 25 55/ 5 24 5 55 25 117 ALTO
19 131303 3 16 153213 10 31373 33 15 333 13 333 15 69 MEDIO




MEDIO

ALTO

MEDIO

ALTO

MEDIO

ALTO

ALTO

MEDIO

MEDIO
MEDIO
MEDIO
MEDIO
MEDIO
MEDIO

ALTO
BAJO

MEDIO
ALTO
ALTO

MEDIO
ALTO

MEDIO
BAJO

BAJO

MEDIO
BAJO

87

101

81

112

84

97

114

73

64
72

78
63
65
74
101

62

75
120

97

69
89
67

55
58

64
57

17

23

15

20

15

20

23

15

12
14
18
13
13
16
13
15

16
25
21

13
22

17
12
13

15
12

4

4

19

20

18

25

18

19

25

16

17
16
16
13
14
17
24
14

13
25
21

14
23
14
12
13

15
13

4, 4/ 5| 3|3
5/4/ 4/ 4 3

413/ 3| 3|5
5 5/ 5/ 55

414 4| 4] 2
4,4/ 4| 4|3

5/ 5/ 5/ 5|5
4,3/ 3|33

2131323

3/3[{3/3|5

3/3(3/43

413/ 3|33

2/2(313/3

3/3/3[3|2

413,334

5/5/5/5|4

3/3(3]3/|2

3/3(3/3/|1
5/5/5/5|5

415 4|44

3/12(212|5

5/5/5/4|4

3/2(2]2|5

2/2(2133

2123124

21213135

18

21

17

25

21

21

25

14

13
21

15
12

14
14
23

12
20
25

19
12

12
14
12
11

12
12

5

4
5

5

4

2

5

4

4

1

15

14

15

18

13

17

17

13

10

10

11
9

10
12
19
9

14
20
16
11

12

8
9

10
9

4,434

4,3/4]3

3/4/5]3

5/ 54/ 4

3/3/4/3

4141 5|4

54| 4| 4
3/13/3]4

31213]2

312123

31233

31212]2

312[3]2

2, 4,24

5/'5/5/ 4

21312]2

3/3/4|4
5/5/ 5|5

4, 4| 4|4

212134

31234

213122

212022

31222

31322

21 213]2

18

23

16

24

17

20

24

15

12
11
18
16
14
15
22

12

12
25
20
19
20
13

11
12

12
11

4/3/3|4 4

5/5/5/4 |4

313|325
5/5/5/4 |5

314/4/3 3

41414144

5/5/5/5 4
314/2/3 3

21412113

312/2/1|3

4, 3/3/4|4

2/4/4/3|3

3/3/2/33

21412143

314/ 5/5/5

213/2/3|2

2021431
5/5/5/5|5

4,414 4|4

4, 4/3/4]4

5/4/5/3|3

431222

2021322

23,2132

23,232

20213122

20

21

22

23

24

25

26

27

28
29

30

31

32

33
34

35

36
37

38
39

40

41

42

43

44
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100 |32 2 2| 11 202/3 10 2/3 22/ 2/ 1 202023 12 |3/ 2 2|32 12 56 BAJO
101 | 3/3|2 2| 14 |4/ 2/2 2 10 |42 32 2 13 [4/2/3|2/4 15 |23 2 32 12 64 MEDIO
102 14124/ 3/3 16 4232 11 |55 44 3 21 3|5 5/5(4| 22 4|4 4 44| 20 90 ALTO
103 |3/ 2(3/ 23/ 13 ' 2/3 3 3 11 204 33| 3 15 |3 2(3 2/3| 13 |a|2 3 3|2 14 66 MEDIO
104 14123 2/2 13 4/ 233 12 |3/ 2/ 3/3 2 13 |3/3/2(3/2 13 |2 2 3 /|3/2 12 63 MEDIO
105 | 2/3/2 4/2 13 2/3/2/4 11 |25 33 3 16 [3/5/4|5/4 21 |32 3 22 12 73 MEDIO
106 | » 14 4 12 3 13 4 4 17 3| 3 16 72 MEDIO
107 414 4 4/ 20 414/ 16 4/ 33 17 4,34 17 3|5 |5 4|4 21 91 ALTO
108 3343 17 3.4 3/ 14 |3 313 4 17 |44 3|25 18 4 4 43| 18 84 MEDIO
109 (4 3 23 2 14 4|2 3 12 2|4 2/3 3 14 |3 3/2/3 14 (34 3|22 14 68 MEDIO
110 | 3/3/2/3/3| 14 3/3/2/3 11 |22 42 3 13 /3/3/2(3/3 14 [3/4 3 /32 15 67 MEDIO
SATISFACCION DEL USUARIO
N° Humana sub Total Técnico Cientifica Sub Total Entorno <ub Total Sa-triSfTaﬁI(;i,én S:tli\;fEall_ccagn
1123 4/5/6/7 8 12345678 123 4|/56/7 8
1 /1/3/3/4/4 5/5|4 29 4.3/4 4 3/4/4|4 30 4/3/3/4/3/5/3|4 29 88 ALTO
2 314334443 28 3/3/3/3/3/3 33 24 414 3/3 34 34 28 80 MEDIO
3 12/2/2/4/3 334 23 3/3/3/3/2/3/3/3 23 4 4/1/1/1/5/4|4 24 70 MEDIO
4 413344453 30 3/3/3/3/3/433 25 3/3/13/3/33/1 20 75 MEDIO
5 3/2/4/1/2/2]2 3 19 3 2022 17 2112122122 14 50 BAJO
6 444044224 28 3/34/3/4/3 44 28 41323343 26 82 MEDIO
7 12/3/44/4/5/5 32 3/2/3/2/3/3|3 22 4/33/4 45 4|5 32 86 ALTO
8 |12 3/3/4 20 3/12/3/3/1/234 21 2|3 43/3 19 60 MEDIO
9 3/2/3/3 3 22 312121312233 20 3/2/4/3/3/5/3|5 28 70 MEDIO
10 /42342 44 3 26 11332333 19 3/3/1 23533 23 68 MEDIO
11/4/4/3 2131443 27 4/3/3/3/4/3 43 27 443 3/4/5/4|4 31 85 ALTO
1211313141342 2 22 3/3/4 43334 27 21211122222 15 64 MEDIO




13/3/5/4 5 4 35 5 434 4 34 314 434 30 99 ALTO
1434 3 544 30 54 4/3/4 4 30 3 31344/ 26 86 ALTO
15/5/5/5/5/5 535 38 55/55/55 5 40 55/2 35555 35 113 ALTO
16 5/55/5/5/5 55 40 45555555 39 55554555 39 118 ALTO
17 5 s 5 40 37 544 45 35 112 ALTO
18 4|5 44 4|4 54 34 44444444 32 3 54 31 97 ALTO
19/4/5/5/5/4/5 45 37 4443 4|4 45 32 4/5/ 344554 34 103 ALTO
20/5/5/5 55 555 40 5 5/ 40 5/4/4/4/5/5/5 37 117 ALTO
2115/ 5/4/5/4/5/4|5 37 4/3/4 4 44|44 31 54 444|544 34 102 ALTO
2214144 44 44 4 32 32 4(2/2/4 44 25 34/4 43444 30 87 ALTO
2314/3/3/3/33/2 4 25 33433333 25 3/3/3/3/3/3/33 24 74 MEDIO
24 5/5/5/5/5 513 34 4 4/543344 31 414 4/54 555 36 101 ALTO
25 1/4 4 5011 23 45|54 34 3433354 29 86 ALTO
26/3/3/3/3/4 4|11 22 4/4/4 4 4 32 40433 4|5 4 31 85 ALTO
27 304|22 21 33222222 18 2312023222 18 57 BAJO
28 4343/ 4/4/4 4 30 220223232 18 312/2/2/2/22)2 17 65 MEDIO
29 4 4 29 31324 3|3 25 433443 29 83 MEDIO
3014 4|4 28 4333 3 26 26 80 MEDIO
31 3/2/3/3/34/23 23 233123233 21 202/2/2/2233 18 62 MEDIO
32/2/3/3/4/33[2|2 22 220322222 17 2202023333 20 59 MEDIO
33/5/5/5 55555 40 55555555 40 5/5/5 55555 40 120 ALTO
34/3/3/4 44 4|44 30 4.4/4 43444 31 414 443443 30 91 ALTO
3533 23 2 19 3 3 23 65 MEDIO
36 21212 3(3(22 20 2 23 4|3 2 3 23 66 MEDIO
37 5/5/5 45533 35 41444 4/4 5 33 554/ 5/4 445 36 104 ALTO
3844454544 34 41454 4/4/3]3 31 55/4 53555 37 102 ALTO
39 4/3/3/3/33 25 2 32 18 202/22/2222 16 59 MEDIO
40 3143/ 4/4|4 22 26 3/3/4/3 423 3 25 33343344 27 78 MEDIO
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69 2 332 302 20 2131212 3|3 20 31333 21 61 MEDIO
70|74 4 3102 24 21433 2 23 3 33 23 70 MEDIO
71 2 22 18 2131213 2|3 20 21232 19 57 BAJO
72141324 313 24 3/1/3/332 20 313/2)2 20 64 MEDIO
7332 22 19 3121212 3|2 18 3/12/2/3 20 57 BAJO
74131332 2 22 213132 22 4 2 23 67 MEDIO
75 444 4 44 32 413344 4 30 31443 30 92 ALTO
76 4|4 3 313 26 4121413 2 24 1 33 22 72 MEDIO
77 2323 33 21 312133 3|3 23 20232 20 64 MEDIO
7831312 2 22 20 23/3 223 19 202(32 18 57 BAJO
79 4222 302 19 21232 3|3 19 213.2)2 18 56 BAJO
80 432 3 202 21 33/32/3 3 22 313/3)2 21 64 MEDIO
81 433 3 303 25 31433 3|3 24 21332 23 72 MEDIO
82 443 4 3 4 28 4333 26 404 44 31 85 ALTO
83 2 423 33 22 31213123 4 23 41323 23 68 MEDIO
843> 3 413 23 31243 3 22 4 214 27 72 MEDIO
853232 202 18 4132222 20 3/32/2 18 56 BAJO
86 4 3 3 32 24 413134 3 26 3 33 21 71 MEDIO
87 3223 302 19 3121212 3|2 18 41323 21 58 BAJO
8831234 33 23 31213243 23 2223 19 65 MEDIO
89 323 3 43 24 31343 3|3 25 4 2 23 72 MEDIO
90 3|4 3 33 24 3/3/3/3 3 24 3 33 24 72 MEDIO
91 4 222 33 21 2131212 3|2 18 312/2)2 18 57 BAJO
9233 3 212 23 313212 3 19 3 212 18 60 MEDIO
93 3322 22 18 3121212 3|3 21 313/2/2 22 61 MEDIO
94 32 2 202 17 41323 2 21 2 312 20 58 BAJO
95 22/3)2 202 17 3131212 2|2 19 21233 19 55 BAJO




96 21 17 23 61 MEDIO
97 |3 20 18 22 60 MEDIO
98 | 3 20 22 19 61 MEDIO
9943 22 19 21 62 MEDIO
100 19 19 23 61 MEDIO
101 22 22 22 66 MEDIO
102| 4 30 33 32 95 ALTO

103 21 21 24 66 MEDIO
104 29 27 37 93 ALTO

105/ 4 26 25 22 73 MEDIO
106 24 26 27 77 MEDIO
107 22 20 31 73 MEDIO
108 28 26 16 70 MEDIO
109 18 17 17 52 BAJO

110 13 17 13 43 BAJO




3.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

S Siempre 5
CSs Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2

N Nunca 1

1 ¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen

adecuados para orientar a los pacientes?

2 iEl consultorio y la sala de espera se encontraron

limpios y fueron comodos?

3 ¢Los consultorios contaron con los equipos

disponibles necesarios para su atencién?

4 ¢Los consultorios externos contaron con los
elementos materiales (folletos, tripticos, escritorios)

atractivos y visualmente claros?

5 ¢La consulta externa conté con personal calificado
para informar y orientar a los pacientes?

6 ¢El personal de informes le orientd y explico de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites

para la atencion en consulta externa?

7 ¢El médico le atendio en el horario programado?




8 ¢Su atencion se realizo respetando la programacion
y el orden de llegada?
9 ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?
10 | ¢Su historia clinica se encontrd disponible para su
atencion?
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA CS |AV | CN
11 | ¢Laatencion en caja o en el mddulo de admisién
del SIS fue rapida?
12 | ¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio
fue rapida?
13 | ¢La atencion en consultorio externo fue rapida?
14 | ;La atencion en farmacia fue rapida?
DIMENSION SEGURIDAD CS | AV |CN
15 | ¢Se respetd su privacidad durante su atencion en el
consultorio?
16 | ¢El médico le realizo un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?
17 | ¢El médico le brindd el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema
de salud?
18 | ¢El médico que le atendié le inspir6 confianza?
19 | ¢Se siente seguro de realizar tramites en la
institucion?
DIMENSION EMPATIA CS | AV | CN




20

¢El personal de consulta externa le trat6 con
amabilidad, respeto y paciencia?

21

¢El médico que le atendidé mostro interés en

solucionar su problema de salud?

22

¢Usted comprendié la explicacion que el médico le
brindd sobre su problema de salud o resultado de su

atencion?

23

¢Usted comprendid la explicacion que le brindo el
médico sobre el tratamiento que recibira: tipo de

medicamentos, dosis y efectos adversos?

24

¢Usted comprendio la explicacion que el médico le
brind6 sobre los procedimientos o analisis que le

realizaran?

ESCALA VALORATIVA

S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2

N Nunca 1




DIMENSION: HUMANA S |CS|AV|CN |N

1 ¢El personal de consultorios externos lo saludo e
identifico con su nombre?

2 | ¢El personal de consultorios externos le brind6
informacion clara y precisa para realizar su tramite de
atencion?

3 ¢ El personal de consultorios externos se mostro
interesado en solucionar sus problemas o dificultades
que tuvo para atenderse?

4 ¢ El personal se encuentra correctamente uniformado
y limpio?

5 | ¢El médico u otro personal que lo atendié le
inspiraron confianza?

6 ¢Ud. ¢Fue atendido sin diferencia alguna en relacion
a otras personas?

7 ¢ Recibid charlas educativas relacionadas con la salud
mental mientras esperaba ser atendido?

8 ¢Recibid Ud. Orientacién acerca de los cuidados de
salud a seguir en su hogar?

DIMENSION: TECNICO CIENTIFICA S | CS AV |CN|N

9 ¢Considera Ud. ¢ Que el personal de consultorios
externos tiene las competencias profesionales para
atender al publico?

10 | ¢(Cuando Ud. Presentd un problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?

11 | ¢La farmacia cont6 con todos los medicamentos que
le receto el médico?

12 | ¢El quimico farmacéutico absolvio las dudas
relacionadas a los medicamentos prescritos por el
médico?




13 | ¢El tiempo de espera es de aproximadamente 20
minutos?

14 | ¢El médico que lo atendié mantuvo confidencialidad
con su diagnostico?

15 | ¢(Su atencidn se realiz6 segun el horario publicado en
el establecimiento de salud?

16 | ¢Le dieron informacidn clara y precisa sobre su
situacioén de salud?
DIMENSION: ENTORNO CS |AV | CN

17 | ¢Los materiales y equipos para la atencion en
consultorios externos se encuentran operativos?

18 | ¢Los equipos con los que cuentan son modernos y
actualizados?

19 | ;(Lasala de espera esta limpia y ordenada?

20 | ¢Lasala de espera cuenta con buena ventilacion?

21 | ¢Se cuenta con el espacio suficiente para los
pacientes en la sala de espera?

22 | (Existe buena iluminacién en los ambientes?

23 | ¢La sefalizacion es la adecuada en los consultorios
externos?

24 | ¢Hay limpieza y orden en los servicios higiénicos?







4. VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE ATENCION

N.° | Direccion DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
del item

1 X X X

¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
Directo orientar a los pacientes?

2 Directo ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y X X X
fueron comodos?

3 Directo ) ) ) ) X X X
¢Los consultorios contaron con los equipos disponibles
necesarios para su atencion?

4 Directo _ X X X
¢ Los consultorios externos contaron con los elementos
materiales (folletos, tripticos, escritos) atractivos y
visualmente claros?

5 Directo 3 . X X X
¢La consulta externa cont6 con personal calificado para
informar y orientar a los pacientes?

6 Directo ¢ El personal de informes le orientd y explicé de manera X X X
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencién en consulta externa?




7 Directo ¢El médico le atendi6 en el horario programado? X X X

8 Directo ¢ Su atencion se realizo respetando la programacion y el X X X
orden de llegada?

9 Directo ¢ Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con X X X
facilidad?

10 | Directo . . oo . X X X
¢ Su historia clinica se encontré disponible para su
atencion?

11 Directo | ¢La atencion en caja o en el médulo de admision del SIS fue | X X X
rapida?

12 Directo | ¢La atencién para tomarse analisis de laboratorio fue X X X
rapida?

13 Directo | ¢La atencién en consultorio fue rapida? X X X

14 Directo | ¢La atencion en farmacia fue rapida? X X X




15 Directo 3 . ., X X X
¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el

consultorio?

16 Directo X X X
¢ El médico le realiz6 un examen fisico completo y

minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?

17 | Directo - s . X X X
¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud?

18 Directo - e )
¢El médico que le atendio le inspird confianza?

19 Directo . . L S,
¢ Se siente seguro de realizar tramites en la institucion?

20 Directo 3 . X X X
¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad,

respeto y paciencia?

21 Directo o » . 3 ) X X X
¢ El médico que le atendié mostré interés en solucionar su

problema de salud?

22 Directo X X X
¢ Usted comprendio la explicacion que el médico le brind6

sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

23 Directo X X X
¢ Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico

sobre el tratamiento que recibira: ¢ tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos?




24

Directo

¢ Usted comprendio la explicacion que el médico le brindo
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran?

Fsicay
CIMP

Rehabiltacien
15010




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Calidad de Atencion
OBJETIVO : Identificar el nivel de calidad de servicio en atencion del usuario externo

DRIGIDO A : Pacientes de consultorio externo de un centro de salud — Nepefia.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno Excelente
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Manrigue Zavaleta Heidy Emperatriz
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Salud Publica con mencion en Planificacion y Gestién

Lic. Tecn6logo Medico con especialidad en Terapia Fisica y Rehabilitacién

Fisica y Rehabilitacién
C.IMP 15010

DNI: 70538491
16/07/2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO

N.° | Direccién DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia®? | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
del item

1 Directo | ¢El personal de consultorios externos lo saludé e| X X X
identificé con su nombre?

2 Directo | ¢ El personal de consultorios externos le brindd X X X
informacion clara y precisa para realizar su trdmite de
atencién?

3 Directo |; El personal de consultorios externos se mostro X X X
interesado en solucionar sus problemas o dificultades
que tuvo para poder atenderse?

4 Directo | ¢El personal se encuentra correctamente uniformado | X X X
y limpio?

5 Directo | ¢ El médico u otro personal que lo atendi6 le X X X
inspiraron confianza?

6 Directo | ¢Ud. ¢Fue atendido sin diferencia alguna en X X X
relaciona a otras personas?

7 Directo | ¢Recibi6 charlas educativas relacionadas con la X X X
salud mental mientras esperaba ser atendido?

8 Directo | ¢Recibié Ud. Orientacion acerca de los cuidados de| X X X
salud a seguir en su hogar?




Directo

¢,Considera Ud. ¢Que el personal de consultorios
externos tiene las competencias profesionales para
atender al publico?

10

Directo

¢ Cuando Ud. Presentd un problema o dificultad se
resolvio inmediatamente?

11

Directo

¢La farmacia contd con todos los medicamentos que
le recet6 el médico?

12

Directo

¢ El quimico farmacéutico absolvié las dudas
relacionadas a los medicamentos prescritos por el
medico?

13

Directo

¢El tiempo de espera es de aproximadamente 20
minutos?

14

Directo

¢ El médico que lo atendié mantuvo confidencialidad
con su diagndstico?

15

Directo

¢ Su atencién se realiz6 segln el horario publicado en
el establecimiento de salud?

16

Directo

¢Le dieron informacion clara y precisa sobre su

17

Directo

situacion de salud?

¢Los materiales y equipos para la atencién en
consultorios externos se encuentran operativos?




18 Directo | ¢Los equipos con los que cuentan son modernos y
actualizados?

19 | Directo | ¢La sala de espera esta limpia y ordenada?

20 Inversa | ¢La sala de espera cuenta con buena ventilacion?

21 Directo | ¢ Habia suficiente espacio en la sala de espera para
todos los pacientes?

22 Directo | ¢Existe buena iluminacién en los ambientes?

23 Directo e :
¢La sefalizacion es la adecuada en los consultorios
externos?

24 Directo | ¢Hay limpieza y orden en los servicios higiénicos?




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Satisfaccion del usuario externo
OBJETIVO . Identificar el nivel de satisfacciéon del usuario externo
DRIGIDO A : Pacientes de consultorio externo de un centro de salud — Nepefia.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Manrigue Zavaleta Heidy Emperatriz

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Salud Publica con mencioén en Planificacion y Gestion

Lic. Tecndlogo Medico con especialidad en Terapia Fisica y Rehabilitacion

=

Lic. Hei Manrnique Zavaists

Médico
Fsica y Rehabiltacién
C.IMP 15010

DNI: 70538491
16/07/2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE ATENCION
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO

N.° Direccion DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia | Claridad® Sugerencias/
del item Observaciones

1 Directo | ¢ El personal de consultorios externos lo saludo e X X X
identificé con su nombre?

2 Directo | ¢El personal de consultorios externos le brindé X X X
informaciéon clara y precisa para realizar su
tramite de atencién?

3 Directo X X X
¢ El personal de consultorios externos se mostré
interesado en solucionar sus problemas o
dificultades que tuvo para poder atenderse?

4 Directo | ¢El personal se encuentra correctamente X X X
uniformado y limpio?

5 Directo | ¢El médico u otro personal que lo atendio le| X X X
inspiraron confianza?

6 Directo | ¢Ud. ¢Fue atendido sin diferencia alguna en| X X X
relaciona a otras personas?

7 Directo | ¢Recibié charlas educativas relacionadas con la| X X X
salud mental mientras esperaba ser atendido?

8 Directo | ¢Recibié Ud. Orientacion acerca de los cuidados de| X X X
salud a seguir en su hogar?




Directo

¢ Considera Ud. ¢,Que el personal de consultorios
externos tiene las competencias profesionales para
atender al publico?

Directo

¢,Cuando Ud. Presentd un problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?

Directo

¢La farmacia cont6 con todos los medicamentos
gue le recet6 el médico?

Directo

¢El quimico farmacéutico absolvié las dudas
relacionadas a los medicamentos prescritos por el
medico?

Directo

¢ El tiempo de espera es de aproximadamente 20
minutos?

Directo

¢ El médico que lo atendié mantuvo confidencialidad
con su diagndstico?

Directo

¢, Su atencion se realizd segun el horario publicado
en el establecimiento de salud?

Directo

¢Le dieron informacion clara y precisa sobre su
situacién de salud?

17 | Directo |¢Los materialesy equipos para la atencién en
consultorios externos se encuentran operativos?

18 | Directo | ¢Los equipos con los que cuentan son modernos y
actualizados?

19 | Directo |¢La sala de espera esta limpiay ordenada?

20 | Inversa |¢La sala de espera cuenta con buena ventilacion?

21 | Directo |¢Habia suficiente espacio en la sala de espera para
todos los pacientes?




22 Directo | ¢ Existe buena iluminacién en los ambientes?

23 Directo | ¢ La sefializacién es la adecuada en los consultorios
externos?

24 | Directo | ¢Hay limpiezay orden en los servicios higiénicos?




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Satisfaccion del usuario externo
OBJETIVO . Identificar el nivel de satisfacciéon del usuario externo
DRIGIDO A : Pacientes de consultorio externo de un centro de salud — Nepefia.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno Excelente
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Tirado Pérez Jhoana Justin

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Educacién con mencién en Docencia Universitaria y Gestion
Educativa

Lic. Tecnélogo Médico con especialidad en Terapia Fisicay Rehabilitacion.

UCHOLOGO MEDICO
CYMP 10219

DNI: 47688606
Fecha: 18/07/2022



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE ATENCION
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO

N° |Direccién DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® = Sugerencias/Observaciones
del item

1 ¢ El personal de consultorios externos lo X X X
saludo e identificé con su nombre?
Directo
2 | Directo | ¢El personal de consultorios externos le X X X
brindé informacion clara y precisa para
realizar su tramite de atencion?
3 | Directo | ;El personal de consultorios externos se X X X

mostrd interesado en solucionar sus
problemas o dificultades que tuvo para
poder atenderse?

4 Directo | ¢El personal se encuentra correctamente X X X
uniformado y limpio?

5 | Directo | ¢El médico u otro personal que lo atendié le| X X X
inspiraron confianza?

6 Directo | ¢Ud. ¢Fue atendido sin diferencia alguna en| X X X
relaciona a otras personas?

7 | Directo | ¢Recibié charlas educativas relacionadas| X X X
con la salud mental mientras esperaba ser
atendido?

8 | Directo | ¢Recibi®6 Ud. Orientacibn acerca de los| X X X

cuidados de salud a seguir en su hogar?




9 Directo | ¢Considera Ud. ¢Que el personal de consultorios
externos tiene las competencias profesionales para
atender al publico?

10 | Directo | ¢Cuando Ud. Presentd un problema o dificultad se
resolvié inmediatamente?

11 Directo | ¢La farmacia contd con todos los medicamentos que
le recet6 el médico?

12 Directo | ¢El quimico farmacéutico absolvié las dudas
relacionadas a los medicamentos prescritos por el
medico?

13 | Directo | ;£ tiempo de espera es de aproximadamente 20
minutos?

14 | Directo | ;ElI médico que lo atendié mantuvo confidencialidad
con su diagndstico?

15 Directo ¢, Su atencion se realizé segun el horario publicado en
el establecimiento de salud?

16 Directo | ¢Le dieron informacion clara y precisa sobre su
situacion de salud?

17 Directo | ¢Los materiales y equipos para la atencién en
consultorios externos se encuentran operativos?

18 Directo | ¢Los equipos con los que cuentan son modernos y
actualizados?

19 Directo | ¢La sala de espera esta limpia y ordenada?




20 Inversa | ¢La sala de espera cuenta con buena ventilacion? X
21 Directo | ¢Habia suficiente espacio en la sala de espera para XX
todos los pacientes?
22 Directo | ¢Existe buena iluminacién en los ambientes? X
23 | Directo | ¢La sefializacion es la adecuada en los consultorios
externos?
24 Directo X

¢Hay limpieza y orden en los servicios higiénicos?




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : Satisfaccion del usuario externo
OBJETIVO . Identificar el nivel de satisfacciéon del usuario externo
DRIGIDO A : Pacientes de consultorio externo de un centro de salud — Nepefia.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno Excelente
X
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5: VALIDEZ Y COFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

La confiabilidad de este se determino con el Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.982 demostrando que es

confiable.
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

982 23




La confiabilidad de este se determino con el Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0.970 demostrando que es

confiable.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 21 100,0
Excluido® 0 0
Total 21 | 100,0

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

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

970 24
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