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PRESENTACION

Actualmente las organizaciones de salud estan inmersos en diferentes cambios
tecnologicos, sociales, econémicos y no hay algun error, que de todos los
procesos de adaptacion a los cambios lograremos las metas y objetivos
propuestos para mas adelante, para el cual es necesario utilizar todos los
recursos tanto materiales y humanos y asi poder dar un servicio con calidad, que
los usuarios externos cuando acudan a consulta reciben la mejor atencién y que
estos perciban dicha atencién como la mas eficiente y que cuando se retiren se
encuentren satisfechas con la atencion recibida. Debemos de tener presente que
la percepcion de la calidad de atencion que recibe el usuario externo cuando va
al establecimiento de salud debe ser la mas adecuada posible, para poder asi
lograr su satisfaccibn no olvidemos, que la razon de ser del profesional i no
profesional de salud que brinda la atencion, es mantener y cuidar la salud fisica,
mental de las personas 0 usuarios que estan a su responsabilidad y brindar una
atencién de calidad. Por lo que el conocimiento y la comprensién de los usuarios
gue acuden a consulta y cuando salga de la misma debe ser la mas adecuada
ademas debe de tener una percepcion de calidad de atencion i encontrarse
totalmente satisfecho lo cual debe ser un objetivo trazado.

El presente estudio percepcion de la calidad de atenciéon i su relaciéon con la
satisfaccion del usuario que viene a consultorio externo del establecimiento de
salud de Kepashiato 2018, el cual tiene como objetivo de determinar la relacion
que existe entre la percepcion de la calidad de atenciéon y la satisfaccion del
usuario externo que acude al servicio de consultorios externos del
establecimiento de salud de Kepashiato, cuya meta fue brindar informacion
valida que logre que el personal de salud elabore estrategias para mejorar los
niveles de atencion hacia los usuarios externos ya asi mejorar sus indicadores
de salud y contribuir a elevar la calidad de atencion brindada en consultorios
externos..

El trabajo consta; Capitulo | introduccion en la cual se explica el planteamiento,

delimitacién i el origen del problema, la justificacion, los objetivos general i



especifico, el proposito, el antecedente de estudio, bases tedricas, hipotesis i la
definicion operacional de términos; Capitulo Il Material i método el cual incluye el
nivel, el tipo i método, la descripcion del area, la poblacion, las técnicas e
instrumentos a utilizar, los procedimientos de recoleccion de datos, el
procedimiento para proceso de la informacion recogida, la presentacion, el
respectivo analisis y la interpretacion de los datos, las consideraciones éticas.
Capitulo Il el resultado i la discusion, capitulo IV las conclusiones, las

recomendaciones i las limitaciones, referencias bibliograficas y anexos.
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RESUMEN
Este trabajo de investigacion titulado percepcion de la calidad de atencion
relacionado con la satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de
consultorio externo del C.S de Kepashiato, el cual tuvo como objetivo planteado
determinar la relacién que existe entre la percepcion de la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de consultorios externos
del centro de salud de Kepashiato para el presente estudio se tomé como
poblacién a usuarios que acuden a consulta de la cual se tomé doscientos
sesenta usuario como muestra
Este es un trabajo descriptivo correalcional ya que dentro de su proceso de
estudio se efectu6 como la primera variable influye sobre la segunda variable, de
tal manera que llego a determinar si existe relacion entre la percepcién de la
calidad de atencion i la satisfaccion del usuario que acude a consulta externa del
C.S de Kepashiato
Se obtuvo que un 64% de los usuarios califican la percepcion de la atencion
pésimo, i un 20% excelente cabe mencionar que en su gran mayoria el usuario
acude asiduamente a los consultorios por atencién en la cual menciona también
gue no existe mejora por parte del personal de salud muchas veces reciben malos
tratos por parte de estos.
En el grafico podemos observar que el 86% de los usuarios tiene una satisfaccion
pésima i un 14% malo, los usuarios en su gran mayoria no se encuentran
satisfechos con la atencion dad luego de la consulta por lo que las quejas que se
dan.
Al final se puede observar gue si existe correlacion entre la percepciéon de calidad
y la satisfaccion del usuario ya que los resultados se encuentran entre -1 a 1.

Palabras Clave: Percepcion de la calidad, satisfaccion del usuario
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ABSTRACT

This research work entitled perception of the quality of care related to the
satisfaction of the external user who goes to the outpatient service of the CS of
Kepashiato, whose main objective is to determine the relationship between the
perception of the quality of health care | the satisfaction of the external user who
comes to the service of external clinics of the health center of Kepashiato for the
present study was taken as a population to external users who come for
consultation of it took two hundred and sixty people or users who came for
consultation to the service from external offices

This is a correlational descriptive work since within its study process it was carried
out as the first variable influences the second variable, in such a way that it came
to be determined There is a relationship between the perception of the quality of
attention and the satisfaction of the user who comes to external consultation to the
CS of Kepashiato.

It was found that 64% of users rated the perception of poor service, and an
excellent 20% should be mentioned that the vast majority of the user goes
regularly to the doctor's offices for attention in which he also mentions that there is
no improvement on the part of the health personnel are often mistreated by them.
In the graph we can see that 86% of users have a terrible satisfaction and a bad
14%, the vast majority of users are not satisfied with the attention after
consultation so the complaints are given.

At the end it can be observed that there is a correlation between the perception of
quality of attention and the satisfaction of the user who comes to external
consultation to the CS of Kepashiato since the results are between -1 to 1.

Keywords: Perception of quality, user satisfaction.
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I INTRODUCCION

1.1Realidad problemética

El establecimiento de salud de Kepashiato viene hacer un establecimiento de
salud con categoria I-4 que viene funcionando de acuerdo a las normas directivas
y politicas del MINSA. En este centro de salud, en todo momento esté presente
el interés por incrementar y lograr la mejora de la atencién en salud, no existe
una adecuada gestion de la calidad que realice la labor exclusiva con personal
solo dedicado en esta area, que realice el seguimiento en todos los servicios, lo
cual le permita mejorar i sacar adelante los procesos de atencion, entre los
cuales, el servicio de consultorios externos constituye como el servicio con mayor
demanda en donde se brinda atencion en consultorios de area nifio, mujer,
odontologico, farmacia laboratorio. La atencibn o demanda a diario es un
promedio de 60 a 80 usuarios, la mayoria es una poblacién que va desde los 20
a 40 afios en su mayoria. En la actualidad en el Centro de Salud de Kepashiato
se evidencia quejas por parte de usuarios acerca de la atencién de calidad que
da el personal de salud se sienten muchas veces insatisfechos i a veces no
regresan a consulta prefiriendo ir muchas veces a la capital de provincia
produciendo en ellos gastos innecesarios. Repetidas veces se escucha a los
usuarios expresar en forma espontanea quejas de la atencion recibida de salud
cuando salen de la atencion de consulta de este establecimiento de salud por

L1

ejemplo “no entiendo nada de lo que me dijo el personal que me atendié” “me

” 11}

trataron mal me gritaron ”, “el doctor no me reviso el lugar donde tengo molestia”,

“‘entran personas al consultorio cuando el médico me esté revisando”, “ el bafio

estd sucio” “demoran mucho en atender “ “no hay especialistas”, entre otros.
Estos motivos nos hicieron preguntarnos derrepente no ha sido tomado en
cuenta lo relacionada a la privacidad durante la atencion del usuario, la ética del
personal de salud, la efectividad y la eficacia durante la atencidn en consulta
recibida; sucesos que se encuentran en todas las quejas de los usuarios que
reciben consulta. Tenemos que tener presente el sentir de los usuarios ya que a
ellos nos debemos a la poblacion que acude por servicio, por el cual este trabajo
de investigacion considerara determinar la percepcion de la calidad de atencion
en relacion a la satisfaccion del usuario externo en el centro de salud de

Kepashiato, tomando en cuenta la dimensidon humana, el ambito de la calidad;
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dichos datos sera recolectada mediante instrumentos como encuestas las cuales
deberan ser confiables y validadas antes, el cual es un método que actualmente
es una forma acelerada i mas sencillas de identificar hechos de la calidad de
atencion en los servicios de salud, de La calidad de atencion en los servicios de
salud, el valor mas bajo que los demas i permite identificar adecuadamente a
usuarios de alto riesgo, ver las quejas de los usuarios que se encuentran
descontentos para asi evitar los dafios en la organizacion. Ademas se debe
mencionar que el Centro de Salud de Kepashiato es un establecimiento de salud
el cual tiene mucha demanda, se ubica en el distrito de Echarate, Provincia de la
Convencién a una altura de 691 msnm a 6 y 7 horas de lejania de la capital de
provincia no cuenta con servicios basicos adecuados la calor y la humedad es
intenso, se tiene a partir de los meses de abril a junio un friaje donde la
temperatura baja demasiado por las mafianas , motivos por la cual el personal de
salud médico y no médico que labora en este lugar no permanece mucho tiempo
y renuncia, o a veces no quiere venir simplemente a laborar en esta zona. El
personal de salud médico i no médico desempefia un rol muy importante en los
servicios de salud hay varios problemas como la falta de personal para la
atencién, problemas econdémicos, falta de capacitacion, reasignacion continuas,
lo cual influye en actividades que realizan en el centro de salud y en el trato que

se da al usuario en su atencion que se da al usuario externo.
1.2. TRABAJOS PREVIOS

A NIVEL INTERNACIONAL

Luis Alfonso Milina-Garduza, Ma. Del Rosario Rivera-Barragan (2011) en su tesis,
titulado Percepcion del cliente interno y externo sobre la calidad de los servicios
en el Hospital General de Cardenas realizado en Tabasco, llega a las siguientes

conclusiones:
Conclusiones:

Los pacientes que recibieron atencion en el servicio de hospitalizaciéon tienen
edades entre 26 a 40 afios i esperaron mas de 2 horas en un 77,5% para entrar a

consulta i sera tendidos

En dimension de estructura se obtuvo 70% de los usuarios que informaron que la
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comodidad en consultorios es mala en un 70% i es buena en un 661% en la
dimension de proceso, la atencion es buena por parte de directivos en un 60% en
cliente externo en un 71.4%, en la dimension de resultados las expectativas de
usuarios se cumplieron adecuadamente en un 60% para directivos i en un 71.5%

para usuarios externos.

Con respecto a la estructura hospitalaria los procesos de atencion hospitalaria
fueron buenos, debido a los continuos procesos de certificacion, acreditacion i

evaluaciones constantes que tuvieron.

Torres Contreras Claudia, Buitrago-Vera Marcela (2011) en su tesis, con titulo
percepcion de la calidad del cuidado de enfermeria en pacientes oncoldgicos
hospitalizados en un instituto prestador de salud (IPS) estudio realizado en

Colombia se lleg6 a las siguientes conclusiones
Conclusiones:

Los pacientes manifestaron que la atencién recibida por enfermeria fue excelente
en un 58.7%, seguido de muy bueno en un 29,3% i bueno en un 10,7% y por

altimo regular en un 1,3%.

En cuanto a las dimensiones en un 82,7% en la dimension de experiencia en el

cuidado es satisfactoria.

En la realizacion de la investigacion se evidencio que el cuestionario de
percepcion de la calidad en enfermeria, es facilmente comprensible entendible en
los usuarios hospitalizados en el area oncologica, el cual tuvo un nivel de
confiabilidad alto para si poder medir la satisfaccion del paciente, por parte de la

atenciéon en enfermeria.

Ramos Fauso VM, Rico Venegas RM, Martinez PC (2010) realizo una tesis de
titulo percepcion del familiar acompafiante con respecto al cuidado de enfermeria
en el servicio de hospitalizacion en mexico llegandose a la conclusion.

Conclusiones:

En relacion al cuidado de la enfermera se percibe que en lo que respecta en la

respuesta humana del paciente los familiares de estos esperan que se brinde un
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trato digno por lo que estan a la expectativa de cdmo se les proporciona la

atencioén lo cual se evidencia en la satisfaccion familiar.

Presentan largos tiempos de espera en las dimensiones de amabilidad, trato

personal i la oportunidad.

Benjamin Suarez Brenda (2013) realizo una tesis, titulada percepcién de la
calidad en la atencion de los usuarios externos del hospital central Managua, Dr.
Cesar amador kuhl en Nicaragua cuyas conclusiones fueron:

Conclusiones:

En su mayoria los usuarios refirieron sentirse satisfechos con la atencion de salud
i estan predispuestos a recomendar al hospital como su lugar preferido de
atencion

Cuentan con adecuado personal en un alto porcentaje por lo que refirieron que la
persona que los atendié también los atendiese cuando regresen la satisfaccion
del usuario fue buena.

A NIVEL NACIONAL

Sadort Jorge Villareal Vargas, Manuel Eduardo Giron Silva (2010) en su tesis con
titulo satisfaccion del usuario externo i la motivacién del personal de salud del
servicio de emergencia del hospital santa rosa el cual fue realizada en Piura

llegandose a las siguientes conclusiones:
Conclusiones:

La poblacién se encuentra insatisfecha en un 25.1% i de insatisfacciébn en un
14.1%.

La insatisfaccion se puede medir a través de quejas i esto esta influido en la

motivacion personal.

Pariajulca fernandez, Israel Robert. (2011), en su tesis que titula calidad de
atencion segun la percepcion del paciente i del proveedor del servicio en la clinica
odontologia privada norbert Wiener el cual fue realizada en lima en la cual se

lleg6 a las conclusiones

Conclusiones:
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Segun los usuarios la percepcion de la calidad es buena.
En cuanto a los proveedores la percepcion es regular.

En cuanto a la atencién de salud por el proveedor de noveno grado fue mejor que

de octavo grado i el usuario se encontré satisfecho.

Veliz Rojas, Maria Isabel i Villanueva aparco Ruth (2011) en la tesis de titulo
calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los servicios que
reciben en los centros de referencia para infeccion de transmisién sexual de la

disa Il lima sur realizada en lima cuyas conclusiones fueron:

Superaron las expectativas en los pacientes en los servicios prestados en CERTS
chorrilos de 21 de un total de 50 items evaluados. Los items que superaron las
expectativas estan relacionadas a que se atendieron sin discriminacién al respeto
de la privacidad. Los cuales estan en los indicadores de respeto del usuario i
seguridad. También se pudo ver que de los 10 items que presentan respuesta
negativa 8 corresponden a los atributos de seguridad el cual estéa influenciado por
las expectativas no superadas respecto al cual se debe de encontrar mecanismos

para resolver las quejas y sugerencias por parte de los usuarios.

En cuanto al sistema de gestion de calidad el cual es empirico debido a que no
hay normas, existe falta de control de seguimiento, disponibilidad de tiempo,

necesidad de capacitacion, falta de compromiso del personal a todo nivel i demas.

Cordova Bonifacio, Victor (2010) tesis con titulo satisfaccion del usuario externo
en emergencia del hospital grau realizado en lima en la cual se llegé a las
siguientes conclusiones:

Conclusiones:

Hay una correlacidon significativa entre la satisfaccion del usuario externo y la
motivacion del personal de salud en la cual el 33% de los usuarios se hallan
satisfechos

Ninamango Vicufa, Walter M. (2014) en su tesis percepcion de la calidad de
atencion de los usuarios en consultorios externos de medicina interna del hospital

nacional Loayza de lima en la cual se lleg6 a las siguientes conclusiones:
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La insatisfaccion es elevada en un 83.9% en comparacion a diferentes estudios
también las expectativas son mayores que las percepciones

Espinoza Rojas Jorge Luis (2014) en su tesis titulada percepcion de la calidad de
atencion del parto en usuarios del centro de salud obstétrico del hospital san juan
de Lurigancho realizado en lima en la cual se llegd a las siguientes conclusiones.
Conclusiones:

En un 88.5% es insatisfactoria la percepcion de la calidad

Es satisfactoria la calidad de atencion del parto segun opinion de las usuarias.
Ferndndez Coronario Rosario Ofelia (2014) tesis, cuyo titulo es Calidad de la
atencién y grado de satisfaccion del paciente cardiaco transferido de provincia a
la consulta externa de cardialgia del Incor realizado en lima cuyas conclusiones
son:

Conclusiones:

Mediante la aplicacion del cuestionario SERVQUAL se obtuvo una insatisfaccion
leve a moderada, en lo que respecta a aspectos tangibles en un 71.28%, dentro
de la fiabilidad 84,04% respuesta rapida en un 71.7% en cuanto a la dimension de
seguridad en un 45.96% en la dimension de empatia en un 61.49% en la
dimension de la seguridad se encontrd con una satisfaccion de 52%.

La atencién de salud brindada al paciente que no es de lima o de provincia en el
instituto del Corazén no es de calidad i existe relacion con el grado de
insatisfaccion de pacientes que recibieron atencion. Es insatisfactoria la calidad
de atencion en relacion a la infraestructura la cual no es adecuada

Uriol Bustamante Paola Ofelia (2010) en su tesis titulada factores asociados al
grado de satisfaccion del usuario externo respecto a la atencién brindada de la
sede central 2 de mayo realizado en lima llegandose a las conclusiones:
Conclusiones:

Existe diferencias significativas entre la satisfaccion en la sede central i las sedes
descentralizadas en un 95% de confianza, la valoracion de la satisfaccion en la
sede central i las sedes descentralizadas en un 95% confianza, la valoracion de la
satisfaccion en sede central es un 91.8% i las otras sedes en un 86.6%

La satisfaccion de los usuarios tiene expectativas muy aceptables, sin embargo

los usuarios de la sede central tiene mayor predominio de la satisfaccion.
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Vela Velasquez Carmen Gertrudis (2010) en su tesis de titulo evaluacion de la
calidad de atencién del servicio de emergencia del adulto del H:N:E:M en eesalud
el cual fue hecho en lima se lleg6 a las siguientes conclusiones:

Conclusiones:

Se tuvo en cuenta la opinion de los usuarios en cuanto al estudio que se realizo
en cuanto a la estructura, proceso y resultado

Con respecto al personal en una gran mayoria practican la ética y deontologia en
cuanto a sus debilidades la estructura el servicio de emergencia shock trauma un
servicio con demasiadas deficiencias, el manejo administrativo inadecuado de
acuerdo a la mayoria de usuarios internos, no hay un trabajo en equipo, es baja la
satisfaccion de los usuarios.

Oviedo Sarmiento, Eddanair (2010) tesis, de titulo nivel de satisfaccion de los
pacientes con SIS preparacién en psicoprofilaxis obstétrica al recibir la atencion
del primer parto eutécico en el hospital | Jorge Soto Bernales Corpancho essalud
realizado en lima en las que se tuvo como conclusiones

Conclusiones:

Las expectativas son altas i desde la percepcién el nivel de satisfaccién es bajo,
es decir hay insatisfaccion entre ambos grupos, no influyo en la satisfaccion de
psicoprofilaxis.

Hay marcadas diferencias en las percepciones con respecto a la calidad de
atencion médica-.

Gil Camacho Cristi Medalit (2013) en su tesis cuyo titulo efecto de la aplicacion de
un programa de motivacion a los recursos humanos i la relacién con el grado de
satisfaccion del cliente externo en el laboratorio clinico de la sede central el cual
fue hecho en lima llegandose a las conclusiones:

La satisfaccion inicial es baja en un 23% . satisfaccion es alta en un 68%.
Bolafios Diaz Gisela, Mongrut Villegas, Ursula, Morales Carhuatanta Milton
Mufioz Puga Eduardo, Sagastegui Soto Arturo, Toribio Pedroza Rosario (2010)
tesis, titulado calidad de atencion y satisfaccion del usuario en los centros de
referencia de enfermedades de transmision sexual de lima y callao en la cual

llegaron a la conclusion:

Conclusiones:
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La muestra en un 65% es buena el servicio, 20.8% indica que es muy buena,
14.7% es regular. El personal médico es muy bueno en un 16.7%de los casos,

72.5% como bueno i 9.2% regular
En un 89% el trato influye enormemente en la satisfaccion del usuario.
1.3. TEORIAS RELACIONADA AL TEMA

Es necesario comprender primero la definicién de la percepcioén por lo cual
primero se debe conocer la definicion de sensacion. Cuya definicidn vine hacer
experiencias inmediatas béasicas el cual se da a través de simples estimulos
aislados. También se conceptualiza como respuesta de Organos y sentidos
hacia un estimulo.

La percepcion comprende la determinacion de las sensaciones, en la cual se ve el
significado. La organizacion, la interpretacion, el andlisis i el conjunto de estimulos
compromete la actividad del cerebro y de nuestros 6rganos sensoriales. A inicios
del siglo XX algunos psicélogos alemanes se atrajeron por la manera en la cual
la mente organiza las sensaciones lo cual resulta en percepciones.

Al grupo de sensaciones el ser humano que percibe los define como Gestalt, el
cual equivale a conjunto total o forma. La teoria del Gestalt la define que al
percibir como todos los objetos, los cuales se encuentran organizados no como
partes separadas ni aisladas. No se observa ademas disminuidos fragmentos
desarreglados al abrir nuestros ojos para observar de mejor manera el mundo
Observamos incrementadas regiones con patrones y formas adecuadamente
definidos. El todo que evidenciamos u observamos es adecuadamente razonable
y estructurado que un conjunto de partes aisladas; en donde la forma es simple
que la union de fragmentos.

Debemos de conocer La definicion mas completa de calidad, W. Edwards
Deming, el padre del movimiento de la gestiéon de calidad total conceptualizaba
la calidad de la siguiente forma “Hacer lo correcto en la forma correcta de
inmediato”. Existen varios conceptos de calidad, como por ejemplo, la calidad
de un servicio o producto no se puede determinar a través del empleo de
controles o medidas sobre si mismos, para poder medir. Dentro del servicio la

calidad debe ser agregada dentro del servicio como valor agregado, por ello la
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calidad se produce. La calidad total es un sistema con estrategias integradas
para alcanzar como meta final la satisfaccion del usuario externo que incorpora a
todos los gerentes y empleados, utiliza o maneja métodos cuantitativos para
lograr la mejora constantemente los procesos de una organizacion. La calidad
también se puede definir en complacer, elevar las expectativas de forma l6gica
de los usuarios. Siempre debe de existir un modelo de referencia basico o inicial
e indicador para poder revisar si este estandar se logré o no se logro. La calidad
esta conceptualizada como una definicion o concepto subjetivo, el cual determina
el caracter dindmico i no universal. Existen estudios de percepcion realizados
como cuestionarios por medio del cual se obtienen informacion cuantitativa se
esta utilizando en varias investigaciones y realidades para medir la impresion en
los servicios sobre la calidad de atencion. La calidad se define como integral i
multiple. Los conocedores en calidad aceptan que existen diferentes dimensiones
distintas de la calidad que son diferentes en importancia segun el lugar que se
suscitan. Las acciones que van dirigidas a las mismas pueden incorporar una o
varias dimensiones como son la competencia profesional, el acceso a servicios, la
eficacia, la satisfaccion del cliente, la aceptabilidad de los servicios , la eficiencia,
la continuidad, la seguridad o las comodidades. Debemos de tener en cuenta la
relacion entre la calidad y satisfaccion, estas definiciones estan mas que
relacionadas, varios autores incluyen como sinénimos ambos conceptos, que
indica que los modelos de la satisfaccion puede ni debe ser de calidad del servicio
percibido debido a lo que se desarrolla es un bien de consumo. Algunos autores
determinan que el personal de salud que manejan en brindar la calidad de
atencion no tiene que diferenciar los conceptos. Por lo cual debemos de tener en
cuenta que en ambos casos se habla de evaluaciones no objetivas por los
usuarios i consumidores, es muy importante tener presente algunas diferencias,
indicando que se han concentrado las investigaciones sobre satisfaccion luego
de la compra o del consumo, en cuanto a investigaciones de actitud se evalla
antes de la decision de consumo o compra.

En cuanto a la satisfaccion compromete la presencia de que el consumidor logre
alcanzar un objetivo, el logro de este, se realiza a través de un atributo, el
conjunto de evaluacion de la satisfaccion tiene que tener siempre la intervencion

de dos estimulos, un resultado i un estandar de comparacion o alguna referencia.
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La calidad de la atencién debe definirse teniendo en cuenta las expectativas del
usuario i las normas técnicas del proveedor del usuario externo debe tener
presente el contexto total. Algunos de los conceptos de calidad se determina en
todas las situaciones, los siguientes conceptos son importantes guias muy
valiosas i necesarios para conceptualizar la atencion con calidad en los servicio
de salud.

Donabedian Avedis, en 1980 conceptualiza o define la calidad de atencion tiene
en cuenta en el uso de la ciencia i la tecnologia médica, cuya forma aumente
los beneficios para salud sin aumentar los riesgos.

Roemer i C Montoya Aguilar. En 1988 el desempefio adecuado de acuerdo a
normas de la mediacion que hay las cuales son adecuadas, en la cual puede vivir
i palpar la sociedad y tiene la facultad de elaborar un efecto sobre la
morbimortalidad, la incapacidad i la desnutricibn. Hay diferentes definiciones
con respecto a la calidad durante la atencion la cual depende totalmente de
opinion del usuario externo o paciente que acude por consulta al establecimiento
de salud.

La calidad que se da a los usuarios externos es importante, el cual empieza a
partir de la realizacion de protocolos manuales, capacitaciéon permanente del
personal en las diferentes zonas i los cargos existentes, comprobacion de
procedimientos de trabajos o labores antiguos o no, los seguimiento, las autorias,
la infraestructura su implementacion, advertir al usuario interno al cliente personal.
Todo lo anterior mencionado forma parte de la calidad, y la que se realiza este
trabajo o labor puede ser cansado i en diferentes casos son solos, saber valorar
las actividades o la labor en equipo i mas aun el esfuerzo realizado.

La evaluacion de la calidad se identifica a partir de diferentes perspectivas como
calidad percibida, expectativas i percepciones y la calidad profesional

Ahora podemos observar dos modelos para medir la calidad de atencion de
servicios de salud. Parasumanan Zeithman y Berry en 1988 define la calidad a
raiz de la calidad percibida en comparacion de la calidad objetiva.

La calidad percibida es la estimacion del consumidor, la superioridad del servicio
es igual a la actitud y se define como el nivel o grado y la direccion de las

discrepancias entre las percepciones i expectativas del usuario
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Es de vital importancia saber los conceptos entre calidad y satisfaccién saber sus
diferencias i ver si esta relacionado o no.

Avedis Donabedian en 1980 define la calidad en tres dimensiones como técnica,
humano i del entorno, cada cual se puede evidenciar requisitos o atributos que
identifican el servicio de salud. El instrumento a manejar para determinar la
evaluacion de la calidad es el de Donabedian el cual es un modelo de que va ser
utilizado en el presente trabajo, Donabedian, plantea abordar la calidad en las
dimensiones de estructura, proceso i resultado en cada una existe subdivisiones
de la calidad las cuales hacen diferencias al servicio de salud.

La definicion de la estructura es hacer los atributos del marco en un servicio entre
los que se encuentran los recursos humanos i materiales, calificaciones del
personal, calificaciones del personal i estructura institucional como la organizacion
del personal de salud, forma o manera de evaluar colegas o formas de
reembolso. Con respecto al proceso incluye lo que en verdad se desarrolla para
dar i recibir servicios y engloba labores del usuario al recibir la atencion de
salud médica, como son las actividades realizadas por el personal de salud
para dar un adecuado diagnostico i tratamiento. Con respecto al resultado
congrega la conclusion sobre la atencion dada al usuario i la poblacion. Gilmore
define calidad como el complacer o elevar, superar las expectativas de los
usuarios o clientes de forma racional. Viene hacer estimar una realidad en
comparacion con un cuadro referencia o contexto, enseguida de las sisteméticas
evaluaciones sistematicas. Se evidencia o se halla un atributo basico o
referencial siempre i un indicador para comprobar si el estdndar fue obtenido o no.
Gilmore también indica que la calidad tiene una definicibn importante en los
servicios de salud, la OMS lo conceptualiza como una excelencia profesional
elevada, el adecuado uso y eficaz uso de los recursos, con riesgos minimos para
el usuario o paciente, un elevado nivel de complacencia de parte del usuario o
paciente, el Ultimo impacto en la salud.

Ademas al utilizar la palabra calidad al usuario debe de considerar en general
tipicas particularidades de la atencion de salud médica como los cuidados los
cuales deben de ser eficiente i eficaz.

Los servicios de la calidad deben buscar enriquecer los desempefos en cuanto a

los resultados i otros aspectos asi como el disminuir el valor o costo de la
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atencién en salud dentro de la organizacion. Siempre se debe tener en cuenta que
los datos o informacion que hay pueden emplear en el desenvolvimiento del
establecimiento se puede usar para poder medir la calidad. Las
conceptualizaciones de calidad acerca de las dimensiones de la realizacion de las
actividades son hacer o desempefiar lo correcto el cual viene hacer la eficacia
realizada en cada atencion durante el procedimiento i tratamientos en

comparacion a la situacion del usuario.

El grado o nivel en la atencion o intervencion para el usuario externo se ha
logrado demostrar el resultado deseado. La destreza de una prueba o servicio
debe de ser adecuada para alcanzar la satisfaccion del usuario.

El nivel en la atencion o intervencién brindada es muy importante a las
necesidades del usuario o paciente. Realizar o hacer lo correcto de forma
adecuada a la falta de un procedimiento o prueba tratamiento servicio para el
usuario el cual lo requiere. El nivel o grado al que la atencion o intervencion
adecuada es vacante para lograr la satisfaccion de las necesidades del usuario
externo.

La precision de una prueba, procedimiento o tratamiento servicio es
necesariamente brindado. El grado que se brinda la atencion al usuario o paciente
en ese momento mas necesario o provechoso.

La importancia en la mayor exactitud con pruebas, procedimientos, tratamientos i
los servicios brindados.

El grado en que la atencién es sincronizada entre los médicos instituciones i el
tiempo. La determinacioén del usuario o del usuario o demas personas a quienes
va dirigido el servicio. El grado o nivel de peligro de una actuacion i el peligro a su
alrededor son bajos para el usuario o paciente i los demas, implicando al personal
de salud en este caso el médico.

En cuanto a la efectividad que se brinda en los servicios, la comparacion o
relacion entre los resultados de la atencion i los recursos utilizados para brindar
servicio al usuario.

La consideracién i atencién con que se brindan los servicios. El grado o nivel en

qgue el usuario o representante interviene en los juicios acerca de su atencion i el
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grado de delicadeza en relacion a las diversas necesidades, expectativas i las
multiples diferencias de parte de los servicios que brindan.

Gilmore menciona que cuanto mas avanza la ciencia también hay un avance en
la cuantificacion el cual representa la importancia en el incremento de la calidad,
se sefalan o se identifican mas pruebas evidentes para decir que la calidad existe
0 puede incrementarse y la mejor manera de alcanzar la informacién para tomar
la decision acerca de la calidad se sefiala como el indicador de la calidad.

Se evidencia 0 menciona que hay tres tipos de evaluacion para examinar el nivel
de calidad. El primero la estructura que viene hacer las condiciones fisicas, las
cuales deben ser las mejores en las que se pueda aumentar la calidad, segundo
el proceso que vienen hacer actividades que forman parte de la prestaciéon del
servicio médico o de un servicio médico, tercero el resultado el cual es lo que
logra alcanzar el usuario.

Los tres en su conjunto son muy importantes i Utiles para una buena evaluacion
de la calidad cuando estan relacionados por causalidad.

La estructura dirige al proceso, i luego culmina en los resultados deseados, esta
cadena de eventos debe de ser lo méas claro i definido posible para realizar un
programa de mejoramiento en calidad

Tenemos que tener en cuenta que la evaluacion de la calidad va a necesitar
mucha i de las medidas tomadas de la estructura i del proceso en la atencion.

Las organizaciones de gobierno i las organizaciones de acreditacion en la gran
mayoria de grupos profesionales identificaron mas facil relacionar atributos o
estandares para la atencién de pacientes en relacion a la estructura, proceso, en
general han hechoy no han Tomado en cuenta los indicadores de resultado en
su evaluacion de la calidad de las instituciones que brindan en salud. El equilibrio
ha cambiado i lo mas importante para la investigacion para incrementar la calidad
actualmente son indicadores de resultado de la atencion de salud. Actualmente
el MINSA desarrolla aspectos mudultiples a fin de dirigir, articular e integrar
diferentes esfuerzos para lograr el mejoramiento en las prestaciones de salud y
asi lograr una buena calidad de atencién el cual se da mediante la direccion
general de las personas de salud i su 6rgano de linea de la direccion de calidad
en salud el cual vio importante actualizar i ampliar el documento del sistema de

gestion de la calidad en salud, logrando que las organizaciones que se
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encuentran en el sistema realicen la definicion i establezcan actividades en bien
de la calidad, de tal forma que permita mejorar los procesos, resultados i clima
organizacion i asi lograr la satisfaccion del usuario. En relacion al sistema de la
gestion de la calidad en salud con respecto a la gestion, actuacion e
implementacion requiere de un buen marco tedrico que logre el conocimiento i la
utilizacion estandarizada de definiciones de calidad en salud utilizada en el sector

en varias oportunidades.

El sistema de la gestion es usado a nivel del mundo son diversas las
percepciones que se han generado para definir la calidad de salud, desde las méas
comunes hasta las especificas relacionadas a los servicios de salud.

La atencion en salud se define también como la atencién que se brinda a todos
aguellos que se encuentran alrededor del usuario 6sea a sus acompafantes o
familiares.

Debemos de tener en cuenta que, existen otras consideraciones o definiciones
importantes que se debe de tener en cuenta, respecto al concepto de la calidad
en los servicios Tiene su fundamento y razén en la calidad de la vida, como la
adecuada aspiracién de los pueblos y debe tener todos los actores sociales
conducida por gobiernos. La calidad es el resultado del derecho del usuario no es
un lujo i no es complejo sino la calidad debe ser la misma en todos los
establecimientos. La calidad de la prestacién viene hacer el resultado del derecho
En salud la calidad no es un lujo o complejidad sino debe ser la misma en todos
los establecimientos de salud en los tres niveles de atencion. Por todas las
aseveraciones anteriores, se tiene que tener en cuenta que el ultimo que Califica
la calidad en el usuario, las necesidades i las expectativas es importante hacer
conciencia entre todas las personas sobre la diversidad étnica i cultural del pais.
Por lo cual es un esfuerzo de homogenizacién i un enfoque de dialogo
intercultural, tanto en el concepto de objetivos de la calidad como en las
actividades concretas de mejoramiento. La calidad depende de diferentes factores
hechos objetivos i subjetiva, a pesar de eso, es medido mediante métodos

cuantitativos y cualitativos.

La calidad en los servicios de salud es el resultado de todos, no depende de un

grupo de personas sino de toda la institucion.
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El ministerio de salud a través de Direccion de Gestion de Calidad logro el
desarrollo de estandares para medir o evaluar la calidad utilizando el modelo de
donabedian , para medir la calidad de la atencion de los pacientes la cual se
evaluara a través de 10 atributos como son oportunidad, respuesta a una
necesidad de salud en un tiempo pequefio el cual represente Mayor beneficio
hacia la persona o poblacion, la seguridad se identifica con las condiciones del
establecimiento infraestructura, personal etc. Que garanticen a los usuarios
acceso a los servicios prevenir riesgos en el medio ambiente, la eficacia el cual
viene hacer el uso correcto de las normas procedimientos de gestion i prestacion
de los servicios de salud individual y colectiva, la accesibilidad la cual se identifica
con las condiciones basicas i necesarias para que los saurios o las personas
puedan obtener servicios de salud individual y colectiva disminuyendo asi las
barreras geograficas, socioecondmicas organizativa i cultural, la integralidad la
cual esta relacionada con todas las acciones dirigidas a la persona, familia i
comunidad y el ambiente es un proceso que contiene los momentos de promocion
de la salud, prevencion, recuperacion i rehabilitacion en salud. ElI trabajo en
equipo el cual se encuentra identificado con persona con mucha vision que
aumenten sus expectativas que asuman varias responsabilidades i diferentes
compromisos, complementen sus capacidades para el logro de sus objetivos, la
participacion social en el cual se identifica mecanismos i procesos que permitan
que la poblacién intervengan i tomen decisiones respecto a las politicas i
estrategias sanitarias, el respeto del usuario es considerar a la persona como
sujeto de derecho valorando su cultura i las condiciones individuales, la
informacion completa, identifica con la provision de contenidos, verdaderos
oportunos i entendibles por personas publico que le permita tomar decisiones
sobre su salud, la satisfaccion de usuarios el cual viene hacer el balance
favorable entre la poblacién que espera de los servicios i la percepcion acerca de

la atencién que ellos reciben.

El instrumento es original i ha sido validado en distintas organizaciones dentro de
las cuales podemos mencionar.
Di prete i col en 1990 realizé una guia de garantia de la calidad de atencién en

salud en paises en desarrollo
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El ministerio de salud el afno 2002 introduce el modelo de donabedian en el
programa de mejora de la atencion de calidad i la satisfaccion del usuario en los
establecimientos de salud.

Roldan en el 2000 se baso en el concepto de calidad desde la perspectiva de
donabedian i el modelo DOPRI el cual fue dada por galan morena, realiz6 un
estudio descriptivo en 6 hospitales de Colombia en la cual se evalla los servicios
de nutricion i terapia respiratoria con integralidad i con calidad.

Algunos autores realizaron instrumentos basados en el modelo de donabedian i lo
utilizaron para evaluar la satisfaccion del usuario i la calidad de atencion.

La metodologia utilizada estd basada en 10 atributos en las tres dimensiones en
estructura proceso i resultado los cuales vienen realizando un grupo de
afirmaciones juicios i preguntas en la cual la persona manifiesta la percepcion de
la calidad mediante Likert que es una tipo encuesta

De acuerdo a la OMS la satisfaccion lo define como un sentimiento de bienestar i
placer cuando se ha logrado colmar su necesidad.

La satisfaccion viene hacer la respuesta de que el usuario estd complacido con la
atenciéon de acuerdo a la real academia lo conceptualiza como un sentimiento de
bienestar que se logra cuando se ha cubierto una necesidad en la cual viene
hacer la respuesta acertada a la queja o duda.

Segun Atalaya en el afio 2002 la satisfaccion siempre va de la mano con
atribuciones objetivas que afectan al usuario en los aspectos cognitivos, los
cuales cuyos objetivos afectan al usuario en su percepcion. La satisfaccion del
usuario o paciente siempre aborda una experiencia racional o cognoscitiva la cual
se deriva de la comparar las expectativas y el comportamiento del producto o
servicio, la cual estd sujeta a varios factores como expectativas i el
comportamiento del producto o servicio; la cual va de la mano a mdultiples los
valores morales, culturales y las necesidades personales. Todos estos elementos
van a condicionar que la satisfaccion es diferente para la misma persona u otras.
Thompson en 1997, refiere que la satisfaccion del usuario también dependera de
las expectativas no solo de la calidad.

El usuario es satisfecho cuando se cubre sus necesidades i cubren sus

expectativas, si las expectativas del usuario son bajas o inadecuadas o si el
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usuario tiene acceso limitado a cualquiera de sus servicios de sus servicios debe
ser que este satisfecho en recibir malos servicios.

El MINSA siempre toma en cuenta las inquietudes o mejoras opiniones de los
usuarios para dar una buena calidad con competencia técnica.

De acuerdo al usuario, la calidad va a depender de su relacion con el personal de
salud i los atributos de tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la
accesibilidad a la atencion i sobre todo que se logre el servicio que quieras de
acuerdo a salud

De acuerdo a los sistemas de salud los trabajadores ponen a los usuarios por
encima de todos a los cuales se les brinda un servicio que solo cubren o
garantizan los atributos de calidad, también cubren las necesidades relacionadas
a otros aspectos como el respeto y la informacion y la equidad.

Ademas, se espera que en una atencion sea atenta, cortes amable etc. durante la
atencion.

Una apariencia adecuada, vestir adecuado, limpieza i aspecto general de su
persona, en relacibn a su comportamiento se debe dar informacion rapida,
explicaciones claras, respeto al usuario, lenguaje adecuado y sobre todo saber
escuchar.

Los elementos que conforman la satisfaccion del usuario segun Kother i anstrong
los cuales dividen los elementos que forman parte de la satisfaccion del cliente en
los siguientes, el rendimiento que percibe, el cual se refiere al desempefio en
respecto a la entrega i el valor del usuario, viene hacer el resultado del cliente que
percibe cuando el producto se compro. En relacion al rendimiento percibido posee
tres caracteristicas como es se determina el punto de vista del usuario no de la
institucion, se basa en los resultados del usuario que recibe la atencion, el cual se
basa en percepciones del usuario no de la realidad, se fundamenta en la opinion
de las personas de los usuarios de cOmo piensa este acerca de la atencion
recibida. Acerca de las expectativas las cuales son esperanzas que los usuarios
logran sobre algo, las expectativas se desarrollan por el resultado de una o mas
de las cuatro situaciones, los ofrecimientos que hace la empresa o institucion en
relacion a las s bondades del servicio, anteriores compras, opiniones de

conocidos, familiares i lideres de opinién.
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Por todo lo anterior es importante, informar del tema el cual es importante debido
a la disminucion o baja en el valor de la satisfaccion del usuario lo cual siempre
sera una baja calidad de productos y servicios, en alguno casos son respuestas a
las expectativas del usuario lo cual viene hacer reflejado en las actividades de
publicidad i ventas personales.

Es importante monitorizar las expectativas del cliente para ver si se encuentran
dentro de la organizacion, si estan a la par, si estan por encima o debajo de las
expectativas que hay en la competencia i es adecuado para que el usuario lo
obtenga o lo compre Se tiene que tener presente que hay tres niveles de
satisfaccion que siempre alguno de ellos el usuario puede experimentar,
insatisfaccion el cual es el resultado cuando el producto no logra expectativas
adecuadas para el usuario, la satisfaccion se da cuando el producto cumple o
sobrepasa las expectativas del cliente o paciente.

Hacer caso al nivel de satisfaccion del usuario por medio del cual se puede
determinar el nivel lealtad hacia la institucion como por ejemplo un usuario no
satisfecho cambia constantemente de proveedor o de producto, pero un usuario
satisfecho es leal al producto o al servicio que recibe hasta que encuentre otro
mejor a ello.

El usuario complacido o satisfecho sera leal a un servicio que lo percibe como una
conexién emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional.
Las organizaciones siempre buscan satisfacer las expectativas de los usuarios
como por ejemplo prometer mas de lo que deben se puede observar la siguiente
formula.

Rendimiento percibido es igual a nivel de satisfaccion.

Las dimensiones de la satisfaccion son la validez, la cual viene hacer una
caracteristica principal del servicio que da una forma correcta y eficaz con la
relacion a la forma de lograr el efecto adecuado o se espera alcanzar
concordancia con las expectativas del usuario. Validar se define el medio por el
cual el investigador desarrolla cuestionarios para lograr evidencias i poder asi
sustentar preguntas.

Para validar se requiere de un estudio empirico en la cual se recolecta

informacion i evidencia requerida.
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La validez viene hacer lo correcto es una caracteristica principal que se basa i
ajusta a la ley., viene hacer una cualidad del instrumento para calcular las
caracteristicas o rasgo que se midan.

Por medio de la validacién se intenta medir todo aquello que fue generado
mediante cuestionarios la validez se observa como una mediciébn de cémo de
apropiada i adecuada son los usos e interpretaciones que se realizan con datos o
resultados de los cuestionarios.

Segun Reichheld en el afio 2003 conceptualiza la lealtad como marca distintiva de
grandes lideres i se da cuando estos ayudan a sus empleados a relacionarse con
los pacientes adecuados, los cuales intentan crear un valor firme en la cual
quieran volver o regresar tarde o temprano en la cual realicen todos sus negocios
con esta compaifiia.

La permanencia i conservacion de los usuarios viene hacer un tema que no tiene
limites muy estrechos la lealtad en los negocios o servicios tienen tres
dimensiones los cuales son lealtad al paciente, lealtad al empleado, lealtad al
inversionista i que en conjunto son muy poderosas e independientes una de la
otra de lo que esperdbamos e imagindbamos- La lealtad determina a una persona
si es leal 0 no, se define fiel a sus compromisos i que dio en todo momento ser
honesto.

La lealtad atribuye el respeto de las reglas dadas por la familia, en cuanto al
confusionismo la lealtad se refiere mas a las nociones de fiabilidad i credibilidad.
Tenemos que tomar presente la relacion de calidad i satisfaccion segun
dominguez en el afio 2006 define calidad el cual debe estar relacionado siempre
con la satisfaccion del cliente, como vemos la calidad resulta de la satisfaccion del

usuario o cliente al cien por ciento de manera constante.

La satisfaccion del usuario viene hacer una experiencia cognitiva i racional, el cual
se da viene de realizar la comparacion entre el comportamiento i las
expectativas del producto o servicio en cuento al resultado, la cual esta basado en

los factores de las expectativas, valores morales, personales de la organizacion:

Estas caracteristicas o0 rasgos determinan que satisfaccion venga hacer
diferentes para las personas en diferentes momentos. Cuyo objetivo de los

servicios de salud es satisfacer la necesidad del usuario i el analisis de la
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sartisfaccion, la cual es fuente medida de la atencion. El minsa pone importancia
a las inquietudes del usuario ya que lucha por ella, el usuario dependera de la
buena relacion con el personal de salud para una adecuada atencidén en salud.
Ponen al usuario por delante de todos los cuales dan un servicio que amparan los
estandares técnicos también cubren sus necesidades respecto a su salud a través
de estandares como son el respeto, la informacion referente a la equidad.
Diprette y Col. Refieren que en la actualidad es como una organizacion o como
persona si se halla, entre los que, de acuerdo a perceptivas del mercado dan un
incremento de la satisfaccion del usuario de tal sentido que la calidad en
servicios forme parte de una condicidon que incremente de forma progresiva desde

el punto de ver delos usuarios internos y externos.

Del banco T. i Daley J. refieren que la satisfaccion del usuario es uno de los
productos viene hacer el resultado mas importante de dar de a los servicios de
buena calidad, ya que influye de forma impactante en el comportamiento.

La satisfaccion del usuario se define como el hecho o razén que el usuario
necesito o no la atencion. El sitio para que vaya a recibir la atencién. La
predisposicién a pagar por el servicio. La razén por el que el usuario tenga que
seguir 0 no las instrucciones del prestador de servicios. La razén por lo que el
usuario vuelve o no a recibir la atencion. La razén de que recomienda o no
recomienda el usuario los servicios a los demas. Segun Canta H, la calidad del
servicio i satisfaccion del usuario es mas dificil de medir no guardarse es dificil de
inspeccionar no hay resultado antes, no hay vida, solo una pequefia duracion se
dan de baja demanda, depende de personas que gana poco sueldo, todos esos
sucesos hacen que la calidad de un servicio sea juzgada por el cliente en el

momento que recibe la atencion.

Cantu H. Indico o menciono como "los momentos de la verdad". Los que ocurren
en el momento en que se dan los servicios y quien lo recibe. El autor Cantu
menciona los factores principales que definen la satisfaccion del usuario i son el
comportamiento, la actitud, la habilidad del empleado en brindar al servicio, el
tiempo de espera el tiempo utilizado en dar el servicio los errores que se dan en

forma involuntaria durante la prestacion.
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En lo que respecta a las actitudes es necesario que el servidor sea amistoso,
atento educador cortes amable etc.

La apariencia impecable limpieza adecuada en relacion al comportamiento debe
de brindarse una respuesta rpida, dar respuesta clara respecto al cliente,
utilizacion de un lenguaje adecuado sencillo y saber escuchar lo mejor posible.

Thompson y Col. Manifiestan que la satisfaccién estan sujetos a las expectativas
no solo a la calidad. El usuario se encuentra satisfecho cuando cubren sus
expectativas, si estas son bajas o el usuario no tiene acceso adecuado puede
ser que el usuario se acostumbre a recibir atencion mala. De acuerdo a la
encuesta satisfaccion del usuario externo del minsa indica que los usuarios
reciben atencién sin quejarse demasiado i muchas veces no manifiestan sus

quejas si es que recibieron una atencion inadecuada.

La satisfaccion del usuario manifestada a través de encuestas i entrevista puede

ser buena no necesariamente bajas

Ademas es posible que el usuario manifiesta una atencion adecuada por quedar
bien tiene miedo porque no lo atiendan en un futuro. Cuando el paciente percibe o
recibe la calidad de manera incorrecta como lo atiende el personal sus
expectativas pueden manifestarse en la manera como el personal lo atiende a
veces los usuarios quieren varios procedimientos que no lo corresponden porque
consideran que necesitan lo cual creen que eso es una buena atencion con
calidad por lo cual existe el antecedente de que para que estén satisfechos
muchas veces varios médicos recetan tratamientos que no le corresponden
simplemente por quedar bien con ellos. El informar a los usuarios referente a
como es una atencién adecuada es muy importante en la prestacion de servicios
de calidad. Los que manejan las instituciones no deben de decir que existe una
buena atencion simplemente porque no hay quejas En casos en que los niveles

bajos de insatisfaccién reportada, deben de tomar en cuenta en forma seria.

Cuanto se toma la responsabilidad de analizar la informacion planteada como
guejas como gquejas debemos de ser analiticos de las acepciones que implica

para este término o palabra, expresiones de dolor, manifestaciones de
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disconformidad, disgustos o descontentos, motivo de queja, los recursos a
interponer por parte de la interesada en contra de algo o la querella.

Las quejas se deben analizar evaluar con cuidado ya que asi detectan errores,

fallas de la calidad de atencion dentro de la organizacion.

Se debe tener en cuenta que los reclamos son importantes del grupo de quejas
de los usuarios debido a que el usuario tiene miedo de criticas i hablar mal de
los profesionales de salud de las instituciones en especial en el servicio de
hospitalizacion puede dar lugar a represalias. Las quejas 0 malos comentarios
se deben responder con la mayor rapidez i con veracidad, también es necesario
entrevistarse con la persona que realiza la queja para tener la informacion de

primera mano i asi poder solucionar lo mas antes posible.

La percepcion de la calidad es un término muy importante para obtener una
adecuada reforma en salud. La calidad es un reto que requiere mayor
compromiso i responsabilidad de todas las partes involucradas. Los
establecimientos de salud deben de utilizar estrategias para lograr una buena
satisfaccion del usuario, se debera de realizar un monitoreo continuo de las
necesidades diversas del usuario. En la salud confronta La necesidad de laborar

continuamente en buscar una buena calidad de atencion.

Por lo que es necesario continua capacitacion en el area de calidad i la
participacion de todo el personal coordinadores, jefes de area, jefes de servicio,
de tal forma en que estén comprometidos i muy motivados en el logro de una
buena atencion de calidad. La Superintendencia Nacional de Aseguramiento en
Salud, el estado esta en la busqueda de mejorar e implementar los mecanismos
activos en el seguimiento de la meta u objetivo que viene hacer una buena calidad
de atencion i asi poder lograr la satisfaccion del usuario. Siempre se busca la
satisfaccion del usuario externo, el cual es un reto para trabajar en calidad de la
mejor forma. Se observara que la gente progresivamente este consiente en sus
derechos, deberes con los usuarios. El aseguramiento en el SIS es importante
para que se implemente atributos de calidad en los diferentes establecimientos de
salud de tal manera que las personas que acuden a las mismas no se sientan
marginadas sea el establecimiento publico o privado siempre se busca el cumplir

las normas y que el fiscalizador realice el monitoreo constante. La ley general de
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salud N26842 en su titulo primero en lo referente de derechos i responsabilidad
acerca de la salud indica en su articulo 15 toda persona o usuario de servicios de
salud en su numeral a tiene derecho al respecto de la dignidad e intimidad, en el
numeral b se debe exigir que la informacién sea reservada al recibir el acto
médico su historia clinica , en numeral ¢ menciona a que no debe ser sometida
sin consentimiento a la exploracion, tratamiento con fines de docencia, en el
numeral d indica que la persona no debe ser experimento para la aplicacion de
medicamentos tratamientos sin haber sido informada sobre su condicion
experimental de estos riesgos i que haya un consentimiento escrito o de la
persona que este legalmente llamada hacer si es necesario o darlo, si
corresponde, o si estuviere limitado a realizarlo, numeral e el cual indica a no ser
discriminado en cualquier enfermedad que sufra, en el numeral f el cual refiere
que se dé una informacién completa i veraz completa i oportuna sobre el servicio
a recibir el numeral g que se dé informacion completa sobre su enfermedad el
cual incluye el diagnostico pronostico i tratamiento asi como precauciones
contraindicaciones advertencias de los medicamentos que se prescriban o
administren, numeral h el cual se refiere que se le informe todo lo necesario y que
se dé el consentimiento a todo procedimiento o tratamiento o pueda decir que no,
numeral i el cual indica que se debe de entregar la informacion de su enfermedad

al alta si lo solicita o no una copia simple de su epicrisis i de su historia clinica.

El reglamento de un establecimiento de salud i del servicio médico de apoyo con
D.S 013-2013 en su titulo cuarto de la garantia de la calidad en los
establecimientos de salud i los servicios médicos en el articulo 98 indica los
estandares e indicadores de calidad que evallan la competencia técnica y el
desempeiio del personal de salud que da atencion en los servicios medicos, la
seguridad del usuario frente a riesgo de lesiones que se dan en los servicios de
salud que haya continuidad en los servicios brindados, la satisfaccion de usuarios

en las demandas i expectativas uso adecuado e eficiente de recursos.

La politica de salud del minsa acerca de la calidad la finalidad viene hacer
contribuir a la mejora de la atencion que se brinde una prestacion con en todos los
establecimientos de salud mediante la implementacion de guias o demas las

cuales son dadas por la autoridad sanitaria. Hay una guia para la evaluacién de la
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satisfaccion del usuario externo para, el objetivo del mismo es establecer una
metodologia i herramientas adecuadas para evaluar la satisfaccion del usuario

externo.

En la mayoria de los centros de salud publicos o privados del MINSA los
gobiernos locales regionales la policia i fuerzas armadas en una gran mayoria la
evaluacion de la satisfaccion del usuario y frente a la calidad i el nivel de calidad
brindada se da a través del SERQVQUAL el cual viene hacer una escala
multidimensional el cual fue elaborada por Parasuraman en 1988, la cual fue
disefiada elaborada y validada para asi medir la satisfaccion de los usuarios en

los establecimientos que brindan atencién en salud.

La calidad define el serqual como una forma de medir las percepciones i las

expectativas de los usuarios.

Las dimensiones que tiene son fiabilidad F el cual se conceptualiza como la

capacidad de cumplir adecuadamente con el servicio médico dado.

La capacidad de respuesta CR se conceptualiza como se predispone servir a los
usuarios i brindarle un servicio adecuado i oportuna i rapido frente a una
necesidad el cual demanda una respuesta o resultado de calidad en un tiempo

adecuado.

La seguridad S se define como la confianza que da la forma o actitud del
personal de salud el cual debe demostrar conocimiento completo y adecuado,

privacidad, cortesia, comunicacion e inspirar confianza

La empatia E se define como la capacidad de la persona para estar en el lugar de
otra de la otra i entenderla de mejor forma

Los aspectos tangibles T se define como los aspectos o atributos evidentes que
el usuario percibe e la institucién lo cual esta relacionado con las condiciones y
apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de

comunicacion, limpieza y comodidad.

La satisfaccion del cliente se conceptualiza muchas veces con el marketing en la
cual se emplean todos los recursos de una institucion tanto materiales y

personales para que sean utilizados en la atencion al usuario i superen sus
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expectativas de estos. La satisfaccion del cliente se define también cuantos
clientes o usuarios dijeron que su experiencia en recibir atencién en una empresa
se sienten satisfechos. Durante la realizacion de una encuesta el 71% indicaron
gue encontraron el metric de la satisfaccion del cliente para lograr la mejora en la
institucién i en negocios. El metric es un indicador importante el cual es clave en
los negocios, en el mercado las instituciones se encuentran en constante
competencia para satisfacer al cliente en cual es un término importante para

lograr el crecimiento de una empresa.

En el interior de las organizaciones los indicadores de la satisfaccion son muy
importantes siempre poniendo por adelante que las expectativas del clientes
estan por delante las cuales debe de ser cumplidas cuando no se cumplen ponen
en alerta a las organizaciones ya que pueden afectar en sus ventas i puedan
también afectar las ventas i rentabilidad por ejemplo si un producto es bueno es
comprado por varios clientes ademas en esto influye la forma i la manera como es
vendido el producto si es bueno obtiene marketing de boca a boca el cual es libre

i eficaz.

Es muy importante que las empresas gestionen la satisfaccion del usuario para lo
cual las empresas necesitan tomar medidas confiables. Al realizar una
investigacion las empresas preguntan si el producto supero las expectativas del
usuario que es un factor importante alguno usuarios tienen expectativas altas por
debajo de sus expectativas un ejemplo habia un hotel de lujo que puede recibir
comentarios bajos menor que un hostal debido a sus instalaciones la mala

atencion de sus empleados i demas.

Segun Mitall i Fennea en el afio 2010 indican los resultados en funcion de
comportamientos de los usuarios, los resultados financieros como son los

ingresos i los resultados basados en el mercado de valores.

La satisfaccion del cliente es importante ya que es una sefial de que se esta
realizando de mejor manera las actividades lo cual servird para mejorar el
producto de una empresa. En la organizacion el analisis i el recojo de la in
formacion son datos importantes que garantizan que tengan una buena
experiencia en los bienes y servicios que dan en la compafia. Algunas

investigaciones en las empresas inviertan en la medicion control i difusién de la
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informacion sobre la satisfaccion del cliente ya que es un dato muy importante en

el area de marketing de una empresa.

Al realizar una escala de medicién de cinco puntos donde cinco viene hacer lo
mejor en donde también los clientes volveran de nuevo a recurrir a la empresa
para el servicio, el segundo indicador es muy importante el cual es relacionado

con la voluntad de recomendar el servicio

Realizando una escala de cinco puntos las personas aprecian su nivel de
satisfaccion como cinco puede ser clientes que vuelvan de nuevo e incluso

podrian interactuar para la empresa.

Es muy importante el segundo indicador el cual esta relacionado con la
satisfaccion es la voluntad de recomendar servicio o producto. Cuando se les
pregunta a los clientes sobre un producto estos lo recomiendan a sus amigos i
familiares colegas i demas el cual es una ventaja muy importante ya que se puede
ver que el producto es bueno por lo cual es recomendado i es un marketing muy
importante para la empresa u organizacion que lo genera. La recomendacion es

un método muy importante el cual esta relacionado con la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del usuario se centra en dos puntos antes de comprar o revivir el
servicio i su percepcion del producto antes de utilizarlo. Las expectativas de un
usuario o cliente acerca de un producto en la teoria de los consumidores tienen
diferentes tipos de expectativas a la hora de tener opiniones sobre el rendimiento

esperado del producto.

En 1977 Miller determina cuatro tipos de expectativas como son el ideal, el
esperado, el minimo toreable, el deseable luego del cual Day en 1977
conceptualiza una caracteristica colocando a un lado las expectativas siempre
tomando en cuenta la naturaleza del producto, los costos y los beneficios sociales
todo ello se toma en cuenta en el rendimiento percibido en relacion del producto
debido a su capacidad de permitir las comparaciones con las expectativas.

Consideran que los usuarios determinan un conjunto limitado den normas i
atributos Olshavsky i Miller en 1972 i Olsen i Dover en 1976 hicieron

investigaciones para manejar el rendimiento actual del producto el objetivo era
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observar las calificaciones de desempefio percibidas las cuales fueron afectadas
por las expectativas i el rendimiento percibido.

En investigaciones recientes los autores han logrado demostrar que la
satisfaccion del cliente tiene una conexiéon emocional por ejemplo el componente

afectivo.

Algunos autores hacen ver que los componentes cognitivos i afectivas de la
satisfaccion del cliente o usuario se relacionan entre ellos mediante el tiempo

para demostrar la satisfaccion en general.

En especial para los productos duraderos que se usan con el tiempo es valioso

ver una perspectiva dinamica en satisfacer al usuario o cliente.

En la perspectiva dinamica la satisfaccion del cliente o usuario puede
desenvolverse con el tiempo, debido a que los usuarios usan reiteradamente un

producto o usan un setrvicio.

La satisfaccion vivida en general en cada interaccion pude influenciar en la

satisfaccion en general.

Mitral, Kumar i Tsiros en el afio 1999 mencionan que la satisfaccion
experimentada aparece en un servicio inicial por ejemplo en una tienda de
vehiculo concesionario durante seis meses se podria aparentar la satisfaccion

posterior a la compra por lo que se ve si esta fue buena y duradera.

Algunos estudios posteriores los autores mencionaron que no solo es la
satisfaccion del usuario en general, sino también es muy importante la lealtad del

usuario que va en aumento con el tiempo.

El modelo de disconformidad se fundamenta en la comparacion de las

expectativas i la calificacion i el rendimiento percibido de los clientes.

Las diversas expectativas formadas por el resultado del producto. Se aguarda
respuesta i comportamiento negativa por parte del consumidor cuando un

producto tiene un rendimiento malo a lo esperado de la expectativa.

Existen cuatro construcciones para fundamentarse el paradigma de la
disconformidad los cuales son las expectativas, el rendimiento, la disconformidad

y la satisfaccion. La satisfaccion es estimada o valorada como el producto de la
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compra y utilizacién, en conclusion la satisfaccion de alguna forma igual a la
actitud ya que puede ser juzgada como el total de las satisfacciones con algunas

caracteristicas del producto.

En teoria, también existen modelos cognitivos i efectivos de la satisfaccion i

considerada como alternativas.

Desde 1900 se ha demostrado que un gran numero de investigaciones sobre
satisfaccion de clientes o usuarios con antecedentes son no simétrica i no leal.
Estas investigaciones se basan en la idea de que son sensibles las personas a la
informacion negativa que a la positiva i que hay mas pérdidas que ganancias.
Algunos hechos o0 acontecimientos negativos del producto cobran mayor
relevancia ya que a través de ello se realizan juicios i valores negativos i en las
siguientes intenciones de compra o toma de servicio esto influye

considerablemente

El impacto negativo de las expectativas no satisfechas de los usuarios tiene gran
importancia en la satisfaccion general a comparacion del positivo el impacto
negativo de las expectativas por la misma cantidad de sucesos no se logran una
satisfaccion completa total este hecho que conformado por diversas industrias i
clase de clientes, la relacion entre satisfaccion e insatisfaccion asi como sus

comportamientos no son lineales.

Las organizaciones i empresas deben de conservar a su clientes i de igual
manera atraer mas clientes por lo que la forma de medir la satisfaccion brinda un
grado mayor de éxito a la organizacién en brindar el servicio o producto al

mercado.

Para medir la satisfaccion puede hacerse de manera personal pero casi siempre
se informa a nivel agregado i puede y debe ser varias veces medida por varias
dimensiones por ejemplo un hotel puede realizar la medicion de su atencion por
parte de sus clientes en su servicio de recepcion que evalien estos su
experiencia de servicio las comodidad de su habitacién restaurant i demas el hotel

debera de realizar las preguntas de como fue la estadia del cliente en su totalidad.

La satisfaccion del cliente o del usuario es muy confuso i abstracto i la afirmacion

de satisfaccion es diferente de persona a persona el cual se determina en funcion
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de otros criterios que puede tener el usuario con los productos servicios.
Parasuman zeithmant i Berry Leonard en 1l afio 1985 i 1989 realizaron un trabajo
donde mencionaron que la base para la medicion de la satisfaccion es la brecha

entre las expectativa del cliente i usuario i el nivel de satisfaccion.

El cual brinda una brecha la satisfaccion es objetiva i cuantitativa la satisfaccion
es objetiva i cuantitativa en la naturaleza en un trabajo realizado por Croin i Taylos
mencionan la teoria de confirmar i desconfirmar de la combinacion de la brecha
descrita por Zeithaml, parasuraman y Berry entre las expectativas de rendimiento

en una sola medicién.

Para la medicion la satisfaccidn se realiza a través de una encuesta en la cual se
solicita al cliente medir evaluar el producto de acuerdo a sus percepciones i

expectativas de las mismas.

1.4 Formulacion del problema
¢Existe relacion entre la percepcion de la calidad de atencion en salud y
satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de consultorios externos

del centro de salud de kepasiato?

1.5 Justificacion del estudio

Mediante este trabajo en el area de consultorios externos, lugar a veces de
mucho correteo ajetreo por parte del personal que brinda atencién durante la
atencion del usuario externo la cual se realice en forma rapida i no haya mucho
tiempo de espera por parte de este i asi reciba una adecuada atencion i se espera
gue vaya satisfecho de la atencion prestada; se ha evidenciado, el nimero de
quejas viene incrementandose en este servicio por varias situaciones que sera

necesario identificar.

La atencidon de los servicios de consultorios externos por parte del personal de
salud necesita de actividades coordinadas, eficientes, rapidas i todas ellas deben
de ser con calidad las cuales haran se enfrentaran a las diferentes patologias que
hay diariamente, lo que requiere un comportamiento adecuado del personal de

salud.

El presente estudio pretende determinar la percepcion de calidad de atencion i su

satisfaccion por parte de los usuarios externos que acuden a los servicios en el
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centro de salud de kepasiato el objetivo que se sigue es que los comentarios
vertidas por los usuarios externos procuren ayudar a la toma de decisiones
dentro de la organizacion, que permitan dar un buen servicio, dar una aportacion
a los trabajadores en la respecto de la Calidad. Toda informacion recogida debe
ser tomada en cuenta para la evaluacion de la calidad de atencion, mediante los
indicadores que se utilizan i asi saber los frutos o provechos que los reciben, ila
real situacion del personal de salud de los diversos servicios de consulta externa.
Todo ello ayuda a determinar problemas principales que se suscitan al brindar
una atencion eficiente y oportuna lo cual ayudara a obtener o lograr oportunidades
de mejora en los servicios que se da, como también determinar cambios en las
actitudes del personal de salud, para contribuir a lograr una buena atencion de
calidad. Esta investigacion es muy importante ya que permitira determinar cual es
la percepcion de la calidad de atencion i su relacion con la satisfaccion del usuario
externo en el servicio de consultorios externos del centro de salud de kepasiato.

1.6 Hipotesis
La percepcion de la calidad de atencion se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de consultorios externos del

centro de salud de kepasiato 2018

Hipotesis Especifica
La percepcion de la calidad de atencidon en de salud de los usuarios que acuden a

consultorios externos del centro de salud de kepasiato.

La satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de consultorios externos

del centro de salud de Kepasiato 2018 es regular

Las dimensiones de la percepcion de la calidad de la calidad de atencion en salud
se relacionan significativamente con las dimensiones de la satisfaccion del
usuario externo que acude al servicio de consultorios externos del centro de salud
kepasiato 2018.

1.7 Objetivos

Objetivo general
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Determinar la relacién que existe entre la percepcion de la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de consultorios externos

que del centro de salud de kepasiato 2018.

Objetivo Especificos
Determinar cual es la percepcion de la calidad de atencion de salud de los
usuarios externos que acuden al servicio de consultorios externos del centro de

salud de Kepasiato 2018

Determinar cual es la satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de

consultorios externos del centro de salud de kepasiato 2018.

Determinar en qué medida las dimensiones de la percepciéon de la calidad de
atencion de salud se relacionan con las dimensiones de la satisfaccion del usuario
externo que acude al servicio de consultorios externos del centro de salud de
kepasiato 2018.

lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo de estudio

Estudio no experimental
3.2 Disefio de investigacion

Cuantitativo, observacional descriptivo de corte transversal

/01
W

M R
02

Donde

M = muestra

O1=variable independiente
02 = variable dependiente
R=relacion entre las variables

3.3 Variables
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Variables independientes:

Percepcion de la calidad de atencion

Variable dependiente:

Satisfaccion del usuario externo

Operacionalizacion de variables
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Matriz de la operacionalizaciéon de variables

Variable: Percepcidon de la calidad de atencidon

Definicién conceptual Deﬂm(.:'on Dimensiones Indicadores
operacional
PERCEPCION DE LA Para ESTRUCTURA OPORTUNIDAD

CALIDAD DE ATENCION

Sensacion, interpretacion,
e integracion de estimulos
del sistema en que cada
enfermo acepta un
conjunto de servicios de
diagndsticos y
terapéuticos, en que se
deben tener en cuenta
todos los factores del
usuario y del servicio
médico, el resultado
mayor se obtiene con el
minimo de riesgo de
efectos iatrogénicos i la
maxima calidad del
paciente.

World Health
Organization. Regional
Office for Europe. The
principles of quality
assurance. Report on a
WHO meeting.
Copenhagen. OMS. 2011.
(Euro

determinar la
percepcion de
los usuarios
acerca de la
calidad de la
atencion
recibida en
esta
institucion, se
considera el
enfoque
metodolbgico
del modelo
Donabedian el
cual evalla la
percepcion de
la atencion al
usuario
externo

Referido a la organizacion de la institucion
i caracteristicas de los recursos humanos

fisicos i financieros.

-Materiales, equipos e instrumentos fueron adecuados y
suficientes durante la atencion.

SEGURIDAD

-Disposicion de agua adecuada y segura, apropiada disposicion
de servicios higiénicos i la distribucién adecuada de tachos o
contenedores para el recojo de basura

PROCESO

Incluyen en el contenido de la atenciénii la

atencién como esta dada.

EFICACIA

-Utilizacién o manejo de la atencion | individualmente y
colectivamente utilizando guias de atencion
ACCESIBILIDAD

- Sencillo acceso

- Adecuadas condiciones

INTEGRALIDAD

- Preocupacion del Personal por orientarlo, aconsejarlo yo
estimularlo en la preocupacion de su salud.

- Preocupacioén del personal de salud en que se encuentre
informado acerca de la factibilidad de aceptar atencién para
prevenir enfermedades medidas preventivas

- Las medidas preventivas segun su criterio han sido suficientes.
- Se encuentra satisfecho con las actividades realizadas con
respecto a su curacion.

- Satisfaccion en cuanto a su atencion

TRABAJO EN EQUIPO

. Preocupacién por parte del personal de salud por mejorar su
salud.




Report and
Series, n194),

Studies

PARTICIPACION SOCIAL
-Posibilidad de aporte e intervencién con las politicas normas i
estrategias de salud

RESULTADO

Viene hacer el impacto obtenido logrado
con la atencién en salud en términos
mejores de la salud i bienestar de las
personas, asi como la satisfaccion de los
usuarios por los servicios brindados.

RESPETO AL USUARIO

-Personal de salud atento y amable con los usuarios
INFORMACION COMPLETA

-Permanencia de mecanismos de escucha e informacion al
usuario

Brindar informaciéon completa acerca de los procedimientos,
diagnésticos y tratamiento acerca de su caso.
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Matriz de operacionalizaciéon de variables

Variable: Satisfaccion del usuario externo

Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
SATISFACCION DEL Viene hacer la percepcion VALIDEZ. Atencion correcta
USUARIO del usuario sobre la calidad | Proceso por el cual el investigador realiza
de atencién de salud que cuestionarios i asi puede obtener evidencia | Eficacia
Refiere que la | reciben en los servicios de | para poder sustentar sus inferencias.

satisfaccion del usuario consultorios externos

LEALTAD. Seguridad del paciente
Cumplimiento medico

depende de la calidad de
los servicios, también de
las  expectativas. El
usuario externo se
encuentra satisfecho
cuando el servicio
brindado cubre 0]
exceden las expectativas
si estas son bajas o si el
usuario este satisfecho
con cualquiera de los
servicios de repente este
satisfecho con el servicio
que es bajo. (Thompson
& Col., 1997).

cuando vienen al centro de

salud. La lealtad lealtad viene hacer la calificacion
a una persona de ser leal es decir fiel a sus
principios compromisos i que ha
demostrado honestidad.
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3.4 Poblacién
La poblacion estd dada por personas adultas del sexo masculino y femenino que
acuden a ser atendidos en los servicios de consultorios externos del centro de salud de

Kepasiato.
3.5 Muestra y muestreo

En relacion a la muestra se identificara de acuerdo al muestreo piloto aplicado, el cual
esta basado en célculos, en un analisis adecuado i completo de confiabilidad i validez
del instrumento de medicidn se identificé el tamafio de la muestra usando el MAS que
viene hacer el muestreo aleatorio simple el cual da como resultado n= 260 usuarios

gue acuden a consulta externa.
3.6 Criterios de seleccion
Criterio de inclusion

Para la obtencién de la muestra se seleccion6 tomando en cuenta los siguientes

criterios:

- Los usuarios de ambos femenino i masculino que cuentan con una edad de 17 a 60
afnos

- Los usuarios que acuden por atencién en los consultorios externos

- Los usuarios que indican el deseo de patrticipar en el estudio.

- Los usuarios que no sufren de alguna enfermedad mental.

Criterio de exclusion

- Los usuarios de edad de 17 afios y mayores de 60 afios varén i mujer.

- Los wusuarios que no participaron en el estudio cuando se les pregunta si quieren

participar.

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para la recoleccion de la informacion de los usuarios externos se utilizara
cuestionarios en forma individual aplicada a los usuarios que acuden por consulta por
lo que se elaboro un formulario el cual se aplicoé a cada usuario seleccionado de

acuerdo a los criterios de inclusion.
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El cuestionario que se hizo para el estudio de percepcion de la calidad de atencion i
satisfaccion del usuario externo en el servicio de consultorios externos del centro de

salud de Kepasiato fue de caracter anénimo

Primer cuestionario de percepcién de la calidad que va dirigido a usuarios que

reciben o acuden a consulta externa.
Primera pate datos referidos a Aspectos Generales

Segunda parte Tiene 16 preguntas, las cuales estdn divididas en estandares o
subdimensiones, en donde cada pregunta tiene alternativas de acuerdo a las escalas
de Likert.

Se le informara al usuario el cual va hacer entrevistado a manifestar su respuesta o en
las percepciones se explicara al entrevistado que las caracteristicas manifestadas, se
refieren a si mismo, si se encontraban o no en el servicio de consultorios externos. La
caracteristica esta presente totalmente se marcara 5 i si se encontrara ausente se

marcara 1

Segundo cuestionario el cual consta de dos dimensiones Validez el cual corresponde 4
preguntas i lealtad el cual corresponde de 5 preguntas. Para su determinacion de la
misma se obtendra a partir de 5 respuestas las cuales estan definidas en 5 excelentes,

4 bueno, 3 regular, 2 malo, 1 pésimo.

3.7. Validacion y confiabilidad del instrumento

Primero se utilizara como la técnica la entrevista y como este instrumento o formulario
tipo cuestionario i una escala de Likert adaptado job diagnostic survey de hackman i
Oldham el instrumento de medicién que usara sera una encuesta basada en el modelo
de donabedian el cual sustenta sus percepciones de la calidad por parte del usuario, se
usa este instrumento ya que el modelo es maestro para investigaciones que estan
dadas a determinar la calidad de atencion en servicios. El segundo cuestionario se
utilizara para determinar la satisfaccion del usuario el cual consta de 9 preguntas.

Se realizara una prueba piloto con las encuestas elaboradas en la cual se buscara la
confiabilidad de los mismos aplacando el alfa de crombash el cual debe ser cercano a

uno.
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3.8 Métodos de analisis de datos
Una vez recogida toda la informacion se realizara el procesamiento de acuerdo a las

variables estadisticas i segmentos.

Analisis de la percepcion de la calidad del usuario externo que acude al servicio de
consultorios externos.

Andlisis de la satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de consultorio
externo.

La relacion de variables entre la percepcion de la calidad i la satisfaccion del usuario
externo que acude al servicio de consultorio externo.

En relacién al método estadistico a utilizar se utilizara para analizar los resultados sera
mediante estadistica descriptiva obteniéndose frecuencias y porcentajes.

2.9 Aspectos Eticos.

La investigacién se llevara a cabo con la participacion activa de la autoridad del centro
de salud, se respetara los derechos de los usuarios informandoles del objetivo de la

entrevista, guardando su anonimato i respetando su decision de ser entrevistado o no.
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IV. RESULTADOS
CARACTERISTICAS GENERALES

En el trabajo se consideraron las caracteristicas generales de los usuarios externos
qgue acudieron al servicio de consultorios como son sexo, grado de instruccion, tipo de

usuario, tipo de consultorio, edad.

GRAFICON 1

SEXO DE LOS USUARIOS QUE ACUDEN AL
SERVICO DE CONSULTORIOS EXTERNOS DEL C.S
DE KEPASIATO 2018
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En el grafico presentado nos muestra que el sexo de los usuarios que acudieron al
servicio de consultorios externo es en su mayoria mujeres en un 65,8% frente a un
34,2% varones, cabe mencionar que el sexo que mayor acude a hacerse atencién es el

sexo femenino.
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GRAFICO N 02

GRADO DE INSTRUCCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS
QUE ACUDEN AL SERVCIIO DE CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL C.S DE KEPASIATO 2018

[VALOR]%  [VALORI%[VALOR]%

“' = ANALFABETO
= PRIMARIA
’ = SECUNDARIA

= SUPERIOR TECNICO

= SUPERIOR UNIVERSITARIO

El presente grafico nos muestra que un 54% de los usuarios tienen grado de
instruccion secundaria completa, seguido de un 28% con grado de instruccion primaria,
un 12 % superior técnico, 4% analfabeto, 2% superior universitario, podemos observar
que una gran mayoria tiene grado de instruccion secundaria lo cual ayuda
grandemente al personal de salud en explicar dar recomendaciones i medidas

preventivas de su enfermedad.
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GRAFICO 03

TIPO DE USUARIOS DEL SERVICIO DE CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL C.S DE KEPASIATO 2018

[VALOR]%

/

= NUEVO
= CONTINUADOR

El grafico nos muestra que en la gran mayoria el usuario externo es continuador en un
93%, frente a un 4% que es continuador, cabe mencionar que el usuario vuelve a

consultorio externo en varias oportunidades durante el afio.
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GRAFICO N 4

CONSULTORIO QUE ACUDE EL USUARIO EXTERNO EN
EL C.S DE KEPASIATO 2018

[VALOR]%

[VALOR]%

= CONSULTORIO DE MEDICINA = CONSULTORIO NINO

= CONSULTORIO MUIJER = CONSULTORIO ODONTOLOGIA
El presente grafico nos muestra que el 39% de usuarios acude a consultorio de
medicina, seguido de un 31% el usuario acude a consultorio de area nifio, en un menor
porcentaje el usuario acude a consultorio mujer en un 20%, i un 10% a consultorio de
odontologia, cabe mencionar que el usuario mas acude a consultorio de medicina en
donde hay un médico general que atiende todos las especialidades en la cual si existe

algun usuario con patologia compleja es referido.
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GRAFICO N 05

EDAD DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A
CONSULTA EXTERNA DEL C.S DE KEPASIATO 2018

[VALOR]%

[VALOR]%

[VALOR]%
[VALOR]%
[VALOR]%

10 A20 ANOS 21 A30ANOS 31 A40ANOS 41A50ANOS 51 A 60 ANOS

En el siguiente grafico nos muestra que un 46% el usuario tiene una edad entre 31 a 40

anos, un 34% entre 21 a 30 afios, un 22% entre 10 a 20 afios, un 16% 41 a 50 anos, i

un 51 a 60 afios en un 2%, segun este grafico nos muestra que la mayoria que acude a

consultorio externos son usuarios que van entre 21 a 40 afos.
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TABLA 01

DIMENSIONES DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DEL USUARIO
EXTERNO QUE ACUDE A CONSULTORIO EXTERNO DEL C.S DE
KEPASIATO 2018

ESTUCTURA PROCESO RESULTADO
DIMENSIONES N % N % N %
PESIMO 159 61% 5 2% 6 2%
MALO 0 0 70 27% 80 31
REGULAR 0 0% 117 45% 129 49%
BUENO 0 0 41 16% 45 17%
EXCELENTE 101 39% 27 10% 0 0%
TOTAL 260 100% 260 100% 260 100%

En el presente cuadro podemos ver que en la dimensién de la estructura la percepcion
de calidad del usuario es pésimo en un 61%, frente a un 39% que opinan que es
excelente; en la dimension proceso un 45% indica que es regular frente a un 2% que
dice que es pésimo; en la dimension de resultado un 49% indica que es regular frente a
un 2% que indica que es pésimo; observando se puede determinar que segun las
dimensiones de la percepcion de calidad del usuario externo se encuentran entre

pésimo i regular en una gran mayoria por la cual el usuario no se siente contento con la

atencion recibida por parte del personal de salud.
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TABLA 02

DIMENSION ESTRUCTURA DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DEL
USUARIO QUE ACUDE A CONSULTORIO EXTERNO DEL C.S DE
KEPASIATO 2018

OPORTUNIDAD SEGURIDAD
DIMENSION

ESTRUCTURA N % N %
PESIMO 194 74% 91 35%
MALO 0 0 0 0
REGULAR 0 0% 0 0
BUENO 0 0 0 0
EXCELENTE 66 26% 169 65%
TOTAL 260 100% 260 100%

El presente cuadro nos muestra que dentro de la dimensién de la estructura se
encuentra la oportunidad cuya percepcion de la calidad de atencion es pésimo en un
94%, i un 66% tiene una percepcidon excelente; en cuento a la seguridad se encuentra
en un 65% cuya percepcidn es excelente; cabe mencionar que dentro de la oportunidad
la percepcion es pésima debido a que no existen materiales, equipo, adecuados en
consultorios i si lo hay se encuentran malogrados; frente a la seguridad que es
excelente ya que si existe una disposicion de agua segura, servicios higiénicos
adecuados, existe contenedores de basura i tachos donde los usuarios pueden

desechar la basura.
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TABLA N 03

INDICADOR DE EFICASIA, ACESIBILIDAD,INTEGRALIDAD,TRABAJO EN EQUIPO,
PARTICIPACION SOCIAL DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL USUARIO QUE
ACUDE A CONSULTORIO EXTERNO DEL C.S DE KEPASIATO 2018

INDICADORES
TRABAJO DE | PARTICIPACI
DIMENSION EFICACIA ACCESIBILIDAD | INTEGRALIDAD EQUIPO ON SOCIAL
PROCESO N % N % N % N % N %
PESIMO 2 1 8 3 3 1 10 4 2 1
MALO 70 38 80 31 94 36 96 37 84 33
REGULAR 120 46 150 57 148 57 141 54 136 52
BUENO 5 2 17 7 6 2 9 3 35 14
EXCELENTE 6 2 5 2 9 4 4 2 3 1
TOTAL 260 |100% | 260 100% 260 |100% | 260 [100% | 260 |100%

En cuanto a los indicadores de eficacia un 46% menciona que es regular; frente a un
1% que indica que es pésimo; en el indicador accesibilidad un 57% menciona que es
regular frente a un 2% que indica que es excelente; en el indicador de integralidad un
57% indica que es regular frente a un 1% que indica que es pésimo, en el indicador de
trabajo el equipo un 54% menciona que es regular frente a un 2% que dice que es
excelente; en el indicador de participacién social un 52% menciona que es regular
frente a un 1 % que dice que es pésimo, ya que no existe preocupacion del personal
por orientar prevenir sobre enfermedades o estimular al usuario muchas veces el
usuario manifiesta que no se encuentra satisfecho con su atencién, en cuanto al trabajo
en equipo en un 100% es pésimo el usuario percibe que no existe buena relaciéon entre
el personal por lo cual no se preocupan por su enfermedad; en cuanto al respeto a la
participacion social también en un 100% es pésima el usuario percibe que no puede

participar en mejorar su atencién ni en las politicas dadas por el ministerio de salud.
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TABLA N 4

INDICADOR RESPETO AL USUARIO E INFORMACION
COMPLETA DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DEL
USUARIO QUE ACUDE A CONSULTORIO EXTERNO DEL C.S
DE KEPASIATO 2018

INDICADOR
RESPETO AL INFORMACION

DIMENSION USUARIO COMPLETA

RESULTADO N % N %
PESIMO 238 91% 126 48%
MALO 22 9% 89 34%
REGULAR 0 0% 25 10%
BUENO 0 0% 20 8%
EXCELENTE 0 0% 0 0%
TOTAL 260 100% | 260 100%

En el cuadro podemos observar que dentro del indicador respeto al usuario un 91%
menciona que es peésima frente a un 9% que dice que es malo; en el indicador
informacion completa podemos ver un 48% indica que es pésimo frente a un 8% que
indica que es bueno; el usuario indica que no se le brinda la informacion necesaria de

su enfermedad ademas no existen mecanismos de que los usuarios manifiesten su

desagrado de la atencion recibida
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En el grafico podemos ver que el 64% de los usuarios califican la percepcion de la
atencion pésimo, i un 20% excelente cabe mencionar que en su gran mayoria el
usuario acude asiduamente a los consultorios por atencién en la cual menciona

también que no existe mejora por parte del personal de salud muchas veces reciben

GRAFICO N 6

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION DEL
USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL C.S DE KEPASIATO 2018
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malos tratos por parte de estos.
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TABLA NS

DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO QUE ACUDE A CONSULTORIO
EXTERNO DEL C.S DE KEPASIATO 2018

DIMENSIONES DE LA | VALIDEZ | LEALTAD
SATISFACCION N % N %

PESIMO 256 | 99% | 244 | 94%
MALO 3 1% 16 6%
REGULAR 0 0% 0 0%
BUENO 0 0 0 0%
EXCELENTE 0 0% 0 0%
TOTAL 259| 100% | 260| 100%

En el grafico podemos observar que el 99% de los usuarios en la dimension de validez
califican la atencion como pésima, i también la dimension de la lealtad tienen un 94%
califican como pésimo también, con esto observamos que los usuarios al término de la

atencion no se encuentran satisfechos.

60



TABLA NG

INDICADORES DE LA DIMENSION VALIDEZ DEL
USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A CONSUTLORIOS
EXTERNOS DEL C.S DE KEPASIATO 2018

INDICADORES
ATENCION

SATISFACCION DEL | CORRECTA EFICASIA

USUARIO N % N %
PESIMO 257 | 99% 254 97%

MALO 3 1% 6 3%

REGULAR 0 0% 0 0%

BUENO 0 0 0 0%

EXCELENTE 0 0% 0 0%
TOTAL 260 | 100% | 260 | 100%

En tabla podemos observar que el 99% de los usuarios en el indicador de atencion
correcta observan que es pésimo, i en el indicador eficacia un 97% también lo

consideran pésimo.
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TABLA N7

INDICADORES DE LA DIMENSION LEALTAD DEL
USUARIO EXTERNO QUE ACUDE A CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL C.S DE KEPASIATO 2018

INDICADORES
SEGURIDAD
DEL CUMPLIMIENTO
SATISFACCION DEL | PACIENTE MEDICO
USUARIO N | % N %
PESIMO 138 | 53% | 37 | 14%
MALO 122 | 47% | 88 | 34%
REGULAR 0 | 0% | 98 | 37%
BUENO 0 0 32 | 12%
EXCELENTE 0 | 0% 5 3%
TOTAL 260 | 100% | 260 | 100%

En tabla podemos observar que en el indicador de seguridad del paciente que el 53%
indica que es pésimo la atencion, en el indicador cumplimiento médico un 34% indica
que es malo i un 2% indica que es excelente, por lo que podemos mencionar que la

satisfaccion del usuario se encuentra entre pésimo i malo el paciente no se encuentra

satisfecho.

62



GRAFICON 7

SATISFACCION DEL USUARIO QUE ACUDE A CONSULTORIO
EXTERNO DEL C.S DE KEPASIATO 2018
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En el grafico podemos observar que el 86% de los usuarios tiene una satisfaccion
pésima i un 14% malo, los usuarios en su gran mayoria no se encuentran satisfechos

con la atencion dad luego de la consulta por lo que las quejas que se dan.
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TABLA 08

CORRELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DE LA PERCEPCION Y
DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE
ACUDE A CONSULTORIOS EXTERNOS DEL C.S DE KEPASIATO 2018

DIMENSIONES ESTRUCTURA PROCESO RESULTADO VALIDEZ LEALTAD
ESTRUCTURA Correlacion 1 ,107 -,032 1 1

de Pearson

Sig. 0 ,085 ,604 0 0

(bilateral)

N 260 260 260 260 260
PROCESO Correlacion ,107 1 -,170 1 1

de Pearson

Sig. ,085 0 ,006 0 0

(bilateral)

N 260 260 260 260 260
RESULTADO Correlacion -,032 -,170 1 1 1

de Pearson

Sig. ,604 ,006 0 0 0

(bilateral)

N 260 260 260 260 260
VALIDEZ Correlacion 1 1 1 1 1

de Pearson

Sig. 0 0,16 0,13 0,12 0,1

(bilateral)

N 260 260 260 260 260
LEALTAD Correlacién 1 1 1 1 1

de Pearson

Sig. 0,64 0.16 0.17 0.27 0.15

(bilateral)

N 260 260 260 260 260

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En esta tabla podemos observar que si existe correlacion entre las dimensiones de la
percepcion de la calidad i las dimensiones de la satisfaccion del usuario, los resultados

Se encuentran entre -1 a 1.
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TABLA 09

CORRELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD
DE ATENCION Y LA DIMENSION DE LEALTAD DEL
USUARIO EXTERNO QUE ACUDE AL C.S DE KEPASIATO

2018
PERCEPCION
DE LA DIMENSION
CALIDAD DE DE
ATENCION LEALTAD
PERCEPCION DE LA CALIDAD DE | Correlacién 1,000 0,02
ATENCION de Pearson
Sig.
(bilateral)
N 260 260
DIMENSION DE LEALTAD Correlacion 1 0,01
de Pearson
Sig.
(bilateral)
N 260 260

a. No se puede calcular porque al menos una variable es constante.

En esta tabla podemos observar que si existe correlacion entre la percepcion de la
calidad con la dimensién de lealtad de la satisfaccion del usuario ya que los resultados

Se encuentran entre -1 a 1.
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TABLA 10

CORRELACION ENTRE LA PERCEPCION DE LA
CALIDAD DE ATENCION Y LA DIMENSION DE
VALIDEZ DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE AL
C.S DE KEPASIATO 2018

PERCEPCION
DE LA DIMENSION
CALIDAD DE DE
ATENCION VALIDEZ
PERCEPCION DE LA Correlacion 1 1
CALIDAD DE ATENCION de Pearson
Sig.
(bilateral)
N 260 260
DIMENSION DE VALIDEZ Correlacion 1 1
de Pearson
Sig.
(bilateral)
N 260 260

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En esta tabla podemos observar que si existe correlacion entre la percepcion de la
calidad con la dimensién de validez de la satisfaccion del usuario ya que los resultados

se encuentran entre -1 a 1.
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TABLA 11

CORRELACION ENTRE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO Y LA DIMENSION
ESTRUCTURA DEL USUARIO QUE ACUDE AL C.S
DE KEPASIATO 2018

SATISFACCION | DIMENSION
DEL USUARIO |ESTRUCTURA
SATISFACCION | Correlacion 1 -,084
DEL USUARIO |de Pearson
Sig. , 176
(bilateral)
N 260 260
DIMENSION Correlacion -,084 1
ESTRUCTURA |de Pearson
Sig. , 176
(bilateral)
N 260 260

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En esta tabla podemos observar que si existe correlacion entre la satisfaccion del
usuario externo con la dimension de estructura de la percepcion de la calidad los

resultados se encuentran entre -1 a 1.
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TABLA 12

CORRELACION ENTRE SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO Y LA DIMENSION PROCESO DEL USUARIO
QUE ACUDE AL C.S DE KEPASIATO 2018

DIMENSION
SATISFACCION DE
DEL USUARIO | PROCESO
DIMENSION DE Correlacion de -,036 1
PROCESO Pearson
Sig. (bilateral) ,565
N 260 260
SATISFACCION DEL | Correlacion de 1 -,036
USUARIO Pearson
Sig. (bilateral) ,565
N 260 260

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

En esta tabla podemos observar que si existe correlacién entre la satisfaccion del
usuario externo con la dimension de proceso de la percepcion de la calidad los

resultados se encuentran entre -1 a 1.
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TABLA 13

CORRELACION ENTRE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO Y LA DIMENSION
RESULTADO DEL USUARIO QUE ACUDE AL C.S
DE KEPASIATO 2018

SATISFACCION | DIMENSION
DEL USUARIO DE
RESULTADO
SATISFACCION Correlacién 1 383"
DEL USUARIO de Pearson
Sig. ,000
(bilateral)
N 260 260
DIMENSION DE Correlacién ,383" 1
RESULTADO de Pearson
Sig. ,000
(bilateral)
N 260 260

** L a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En esta tabla podemos observar que si existe correlacién entre la satisfaccion del
usuario externo con la dimension de resultado de la percepcion de la calidad los

resultados se encuentran entre -1 a 1.
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TAB

LA 14

CORRELACION ENTRE PERCEPCION DE LA
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO QUE ACUDE AL C.S DE KEPASIATO 2018

PERCEPCION
SATISFACCION DE LA
CALIDAD
o poaraon 1 329"
SATISFACCION (.
DEL USUARIO g. 0
(bilateral)
N 260 260
o e | o
PERCEPCION DE |-
LA CALIDAD bilateral 0
N 260 260

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

En esta tabla podemos observar que si existe correlacién entre la percepciéon de la

calidad con la satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de consultorios

externos del C.S de Kepasiato ya que los resultados van entre -1 a 1.
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IV DISCUSION

Durante la atencidén de pacientes externo los usuarios son atendidos en 4 consultorios
externos en el cual muchas veces hay problemas debido a diferentes factores.El
presente estudio trata de determinar la percepcion de calidad relacionado a la
satisfaccion del usuario que acude a consultorio externo del C.S de Kepasiato se
aplicé encuestas para la correlacion de ambos.

La evaluacion de la percepcion de la calidad de atencidon del usuario externo se aplico
260 encuestas; también para satisfaccion del usuario externo; que acudieron a consulta
externa los resultados se evaluaron estadisticamente por el método de analisis de
Pearson.

Por altimo el presente estudio nos muestra que la percepcion de la calidad de atencion
es un factor importante para alcanzar la satisfaccién del usuario externo los cuales se
encuentra entre pésimo i malo por tanto seguiran existiendo quejas diversas de parte
de los usuarios externos cuando salen de la consulta recibida.

Con relacién al sexo de los usuarios externo que acudieron al servicio de consultorios
externos es en su mayoria son mujeres en un 65,8% frente a un 34,2% varones, un
54% de los usuarios tienen grado de instruccion secundaria completa, seguido de un
28% con grado de instruccion primaria, un 12 % superior técnico, 4% analfabeto, 2%
superior universitario, en su mayoria tienen secundaria completa lo cual es de gran
ayuda para poder dar las recomendaciones i medidas preventivas ademas de dar un
buen tratamiento a la enfermedad que le aqueja; nos muestra que en la gran mayoria
el usuario externo es continuador en un 93%, frente a un 7% que es nuevo; ya que el
usuario continuamente viene al C,S a recibir atencién.; también nos muestra que el
39% de usuarios acude a consultorio de medicina, seguido de un 31% el usuario acude
a consultorio de &rea nifio, en un menor porcentaje el usuario acude a consultorio mujer
en un 20%, i un 10% a consultorio de odontologia, el consultorio que mayor demanda
tiene es medicina donde se atiende diversas especialidades en general; con respecto a
la edad nos muestra que un 46% el usuario tiene una edad entre 31 a 40 afios, un
34% entre 21 a 30 afios, un 22% entre 10 a 20 afos, un 16% 41 a 50 afios, i un 51 a 60
afios en un 2%, segun este nos muestra que una gran mayoria acude a consultorio
externos son usuarios adultos jévenes ; podemos ver que en la dimension de la
estructura la percepcién de calidad del usuario es pésimo en un 61%, frente a un 39%
gue opinan que es excelente; en la dimension proceso un 45% indica que es regular

frente a un 2% que dice que es pésimo; en la dimension de resultado un 49% indica

71



gue es regular frente a un 2% que indica que es pésimo; se puede ver que segun las
dimensiones de la percepcion de calidad del usuario externo se encuentran entre
pésimo i regular en una gran mayoria por la cual el usuario no se siente contento con la
atencion recibida por parte del personal de salud; dentro de la dimensién de la
estructura se encuentra la oportunidad cuya percepcion de la calidad de atencién de
atencion es pésimo en un 94%, i un 66% tiene una percepcion excelente; en cuento a
la seguridad se encuentra en un 65% cuya percepcion es excelente; cabe indicar que
dentro de la oportunidad la percepcion es pésima debido a que no existen materiales,
equipo, adecuados en consultorios i si lo hay se encuentran malogrados; frente a la
seguridad que es excelente ya que si existe una disposicion de agua segura, Servicios
higiénicos adecuados, existe contenedores de basura i tachos donde los usuarios
pueden desechar la basura; en cuanto al indicador de eficacia un 46% menciona que
es regular; frente a un 1% que indica que es pésimo; en el indicador accesibilidad un
57% menciona que es regular frente a un 2% que indica que es excelente; en el
indicador de integralidad un 57% indica que es regular frente a un 1% que indica que
es pésimo, en el indicador de trabajo el equipo un 54% menciona que es regular frente
a un 2% que dice que es excelente; en el indicador de participacion social un 52%
menciona que es regular frente a un 1 % que dice que es pésimo, ya que no existe
preocupacion del personal por orientar prevenir sobre enfermedades o estimular al
usuario muchas veces el usuario manifiesta que no se encuentra satisfecho con su
atencién, en cuanto al trabajo en equipo en un 100% es pésimo el usuario percibe que
no existe buena relaciébn entre el personal por lo cual no se preocupan por su
enfermedad; en cuanto al respeto a la participacion social también en un 100% es
pésima el usuario percibe que no puede participar en mejorar su atencién ni en las
politicas dadas por el ministerio de salud; dentro del indicador respeto al usuario un
91% menciona que es pésima frente a un 9% que dice que es malo; en el indicador
informacion completa podemos ver un 48% indica que es pésimo frente a un 8% que
indica que es bueno; el usuario indica que no se le brinda la informacion necesaria de
su enfermedad ademas no existen mecanismos de que los usuarios manifiesten su
desagrado de la atencién recibida también se puede ver que el 64% de los usuarios
califican la percepcion de la atencion pésimo, i un 20% excelente cabe mencionar que
en su gran mayoria el usuario acude asiduamente a los consultorios por atencion en la
cual menciona también que no existe mejora por parte del personal de salud muchas

veces reciben malos tratos por parte de estos. podemos observar que el 99% de los
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usuarios en la dimension de validez califican la atencion como pésima, i también la
dimensién de la lealtad tienen un 94% califican como pésimo también, con esto
observamos que los usuarios al término de la atencidn no se encuentran satisfechos;
también observamos que el 99% de los usuario en el indicador de atencidn correcta
observan que es pésimo, i en el indicador eficacia un 97% también lo consideran
pésimo en el indicador de seguridad del paciente que el 53% indica que es pésimo la
atencion, en el indicador cumplimiento médico un 34% indica que es malo i un 2%
indica que es excelente, por lo que podemos mencionar que la satisfaccion del usuario
se encuentra entre pésimo i malo el paciente no se encuentra satisfecho; un 86% de
los usuarios tiene una satisfaccion pésima i un 14% malo, los usuarios en su gran
mayoria no se encuentran satisfechos con la atencién dad luego de la consulta por lo
que las quejas; si existe correlacion entre las dimensiones de la calidad de atencion i
las dimensiones de la satisfaccion del usuario externo los resultados van entre -1 a 1,
también se pudo ver que si existe correlacion entre el nivel de motivacion i percepcion

del usuario ya que los resultados se encuentran entre -1 a 1.

Al termino del estudio observamos que el "personal de salud no tiene una buena
percepcion de la calidad ni una buena satisfaccion del usuario, ademas existe muchas
falencias durante las atenciones que se brinda aparte que no hay una buena
infraestructura ni quipos ni recursos materiales ni humanos para poder asi satisfacer al
usuario.

Determinamos que el 64% de los usuarios califican la percepcion de la atencion
pésimo, i un 20% excelente cabe mencionar que en su gran mayoria el usuario acude
asiduamente a los consultorios por atencion en la cual menciona también que no existe
mejora por parte del personal de salud muchas veces reciben malos tratos por parte de
estos.

El usuario no tiene los recursos necesarios para poderse ir a otro lugar ya que se

encuentra alejado ademas que es mas dificultoso movilizarse a otra zona
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V CONCLUSIONES

Existe la relacidbn entre percepcion de la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario que acude a consulta externa del c.s de kepasiato

Las dimensiones de la percepcion de la calidad de atencion del usuario externo se
obtuvieron. en dimensién de estructura la percepcion de calidad del usuario es pésimo
en un 61%, frente a un 39% que opinan que es excelente; en la dimensién proceso un
45% indica que es regular frente a un 2% que dice que es pésimo; en la dimensién de
resultado un 49% indica que es regular frente a un 2% que indica que es pésimo; las
dimensiones de la percepcion de calidad del usuario externo se encuentran entre
pésimo i regular en una gran mayoria por la cual el usuario no se siente contento con la
atencion recibida del personal de salud.

En cuanto a los indicadores de la percepcion de calidad se obtuvieron en la dimension
de la estructura se encuentra la oportunidad cuya percepcion de la calidad de atencién
es pésimo en un 94%, i un 66% tiene una percepcion excelente; en cuento a la
seguridad se encuentra en un 65% cuya percepcion es excelente; cabe mencionar que
dentro de la oportunidad la percepcion es pésima debido a que no existen materiales,
equipo, adecuados en consultorios i si lo hay se encuentran malogrados; frente a la
seguridad que es excelente ya que si existe una disposicion de agua segura, servicios
higiénicos adecuados, existe contenedores de basura i tachos donde los usuarios
pueden desechar la basura.

En cuanto a los indicadores de eficacia un 46% menciona que es regular; frente a un
1% que indica que es pésimo; en el indicador accesibilidad un 57% menciona que es
regular frente a un 2% que indica que es excelente; en el indicador de integralidad un
57% indica que es regular frente a un 1% que indica que es pésimo, en el indicador de
trabajo el equipo un 54% menciona que es regular frente a un 2% que dice que es
excelente; en el indicador de participacion social un 52% menciona que es regular
frente a un 1 % que dice que es pésimo, ya que no existe preocupacion del personal
por orientar prevenir sobre enfermedades o estimular al usuario muchas veces el
usuario manifiesta que no se encuentra satisfecho con su atencién, en cuanto al trabajo
en equipo en un 100% es pésimo el usuario percibe que no existe buena relacion entre
el personal por lo cual no se preocupan por su enfermedad; en cuanto al respeto a la
participacion social también en un 100% es pésima el usuario percibe que no puede

participar en mejorar su atencién ni en las politicas dadas por el ministerio de salud.
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Dentro del indicador respeto al usuario un 91% menciona que es pésima frente a un
9% que dice que es malo; en el indicador informaciéon completa podemos ver un 48%
indica que es pésimo frente a un 8% que indica que es bueno; el usuario indica que no
se le brinda la informacion necesaria de su enfermedad ademas no existen
mecanismos de que los usuarios manifiesten su desagrado de la atencion recibida.
También podemos ver que el 99% de usuarios en la dimension de validez califican ya
atencion como pésima, i también la dimension de la lealtad tienen un 94% califican
como pésimo también, con esto observamos que los usuarios al término de la atencion
no se encuentran satisfechos.

La variable de satisfaccion del usuario que el 99% de los usuarios en la dimension de
validez califican la atenciébn como pésima, i también la dimensién de la lealtad tienen un
94% califican como pésimo también, con esto observamos que los usuarios al término
de la atencion no se encuentran satisfecho.

También observamos que en el indicador de seguridad del paciente que el 53%
indica que es pésimo la atencion, en el indicador cumplimiento médico un 34% indica
gue es malo i un 2% indica que es excelente, por lo que podemos mencionar que la
satisfaccion del usuario se encuentra entre pésimo i malo el paciente no se encuentra
satisfecho,

Podemos ver que el 86% de los usuarios tiene una satisfaccion pésima i un 14% malo,
los usuarios en su gran mayoria no se encuentran satisfechos con la atencion dad
luego de la consulta por lo que las quejas que se dan.

Existe relacion entre las dimensiones de la percepcion de calidad i la satisfaccion del
usuario externo que acude a consulta ya que los resultados van de -1 a 1 segun la
prueba de Pearson, existe correlacion de la percepcion de la calidad i la satisfaccion

del usuario externo también sale como resultado -1 a 1 al aplicar la prueba.
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VI RECOMENDACIONES

Se debe lograr mejorar el porcentaje o el numero de usuarios que tienen una
percepcion de la calidad pésima a mala, con la realizacion de cursos, talleres donde se
dé estrategias para mejorar la atencion hacia el usuario externo.

Se debe realizar una evaluacién periddica del trato que brinda el personal de salud o el
trabajador a través de la aplicacion de encuestas o entrevistar inopinadas del usuario
tanto interno como externo

Se debe otorgar incentivos premios al personal de salud que trate bien al usuario el
cual puede ser pecuniario o premios honorificos 0 periodos de vacaciones o asistencia

a cursos o eventos.
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EMCUESTA DE PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION
INTRODUCCION:

Eatimada(o) usuars (a]_«l presente es un Instruments de cardceter andnimo; tlene como objetio
COnGCer su percepcldn de calkded de stencldn durente 12 atencidn que reclbl® en consulta
externa, a fin de desarmollar un slelems de estrateglas para mejorsr la stencldn de calldad
prindada & los wauarks.

INDICACKONES:

Al responder cada una die las Bems marcard con undg "X solo una de e altermatvas proposstas. Mo axishs
respuesta carrecta o ncormecta. Tomease su Sempo. For ello 2 e solichta responda kos sigulentss
Enunciados oon Yerackdad.

DATOS GEMERALES DEL ENCUESTADO

ABIAECUIND. e 2 FETIBAEI. oot
GRADO DE INSTRUCCION

1 Anaffabeto 2 Primarla 3 Secundara 4 Superlor Técnico 5 Superior Universsitaro
TIFD DE USUARID

L TTT= 2 Comtinuadar..........

CONSULTORIO EXTERNGD DOMNDE FUE ATENDIDO

Medicina | ) Consutors nifia | ) Consuttorio mujer { ) Odontologis | )
ARDE CUMPABOE oo

DATOS ESPECIFICOS

L=a atentamants v MENJUe CON UNA X s0lo una de a3 shemativas con respects al 3amviclo de
cansultorio externo.

1.- ;Lo= Inatrumentos, materiales v equipos gue cuents e senviclo fusron suficlentes durante
au stencldn en | sendolo?

PEalmo Mala Reguizr Bueno Excelente

Z.- ;El zanviclo dispone de agua, disposicion aproplada de loa 3anviclos higlénkcos y distribucian
adecuads de reclplentes para e recolo de basure?
Fialmo e Requiar gueno Excelents

2.~ ;El personal del servicho de consultoros maneja k2 atenckan a nivel indhvidual y colectivo
medlante una gula de Etencldn
Feslma Malo Regular Bueno Excelente

4.- ;Ud. ¥io al personal de salud utliizar guias de atencldn para atender su consulis?
Pesimo Kalo Regular Bueno Excelents

5.- ;| Exlsten las condlclones necesarlas coma: facllidad de acceso al aerviclo.
Fealmo MMako Reguiar Bueno Excelente

.- ;Exlsten las condiclones necesarlas como: precios del senvico, medicamentos, amblenias
sdecuasos’?
Fesimao Mala Reguiar Bueno Excelants

T.- $El personal del 3ervicio 32 preocupa por orentaro, sconaejarko yo estimulanio en que Ud.
ge preccupe &n &l cukdado de su salud
Féslma Mala Regular Bueno Excelents
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8.- ;El personal de salud del servicio se preocupa en que Ud. este informado sobre la
posibilidad de recibir atencion para evitar que las enfermedades se instalen (medidas
preventivas?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

9 - ;Lainformacion acerca de medidas preventivas en salud su criterio, fueron suficientes?
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

10 - ; Esta Ud. conforme con las acciones dinigidas con respecto a medidas curativas?
Fesimo Malo Regular Bueno Excelente

11.- ; Esta Ud. conforme con las acciones dingidas con respecto al diagnostico y tratamiento de
su salud?

Fésimo Malo Regular Bueno Excelente

12 - ; Esta Ud. conforme con toda la atencion recibida?
Fésimo Malo Reqular Bueno Excelente

13.- ; El personal de salud se preocupa por mejorar la calidad de atencion en el servicio de
consultonios?

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

14 - ; Usted observo al personal de salud coordinar con otros profesionales en la mejora de su
salud?

Fésimo Malo Regular Bueno Excelente

15.- ; Tiene Ud. |a posibilidad de aportar e intervenir (sugerencias) con la politica vy las
estrateqias sanitarias del servicio?

Fésimo Malo Reqular Bueno Excelente

16.- ; Tiene Ud. |a posibilidad de hacer saber las cosas que le disgustaron en su atencion?
Pésimo Malo Reqgular Bueno Excelente

17.-; El personal es atento v amable con los pacientes?
FPésimo Malo Regular Bueno Excelente

18.- ; Durante |a consulta le trato bien el personal de salud?
Fésimo Malo Reqular Bueno Excelente

19 - ; Existen mecanismos de escucha e informacion al paciente?
Fesimo Malo Regular Bueno Excelente

20.- ; La informacicn que le brindaron es completa acerca de procedimientos, diagnostico v
tratamiento referido a su caso?

Fésimo Malo Reqular Bueno Excelente

Gracias por su colaboracion |
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INSTRUMENTO
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
INTRODUCCION:

Estimadaio) usuario (a)_e! presente es un instrumento de caracter andnimo; tiene comao
objetivo conocer la satisfaccion del usuario durante la atencion que recibid en consulta extemna.

INDICACIONES:

Diaspuss da la consulta médica ; Como considera ustad sl nivel de atencidn del personal da =alud?

FPésimo Malo Feqular Busno Excelents

£ En gua madida considars wsted la aficacia dal personal de salud &l prestarls su servicia?

Fesimo Mlalo Reqular Bueno Excelente

£ En gué nivel considera usted qua consulionios extsmos trakbaja de manera coordinada con las demaés dreas para la
satisfaccion de los exémeanes médicos o de |sboratorio da los usuanos?

Feésimo Malo Reqular Bueno Excelente

£ En gua madida Ud reciba todo &l ratamianio para su enfarmadad?

Feésimo Malo Reqular Bueno Excelente

£En gua madida Ud. =& sianta tranguilo v comodo duranie su atencidn?

Feésimo Malo Reqular Bueno Excelents

LEn qué medida Ud. considera que se utiliza equipos insumos | demds que se encuaniran &n
consultorios para su atencian?

Fésimo Malo Reqgular Bueno Excelents

i Usted == trensfendo inmediataments a otro cantro da salud de mayor nivel si &l parsonal de sslud |o considera
conveniants?

F&simo Malo Reqgular Bueno Excelents

Usted an esta caniro da =slud, ; En gué medida s& sients seguro 3l sar atandido por los personal da salud?

Feésimo Malo Reqular Bueno Excelente

£ En gua madida ustad considera vaobvar a los sarvicios de consulia extama del centro de salud?

Feésimo Malo Regular Bueno Excelente

Daspuas da la consulta ; Cudl ss el nival de salisfaccion &l obtansr una cita para le= prusbas que |s ha pedido =l
perzonal da salud?

Fésimo Malo Regular Bueno Excelente

i Usted racibe charlas educativas ralscionadas con g salud mientras espera sar atandido?

Pésimo Malo Fegular Bueno Excelents
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i Usted recibe consejos medidas preventivas para su enfermedad?

Pesimo Malo Reqular Buenao Excelente

i Usted regresarfa para recibir nuevamente atencidén?

Pesimo Malo Reqular Buenao Excelente

£ En gus madida ustad recomendariz & pacientss da su mismo ca=o & iretarsa an este cantro da =alud?

Fesimo Malo FHeqular Bueno Excelente

¢ Usted se encuenfra fotalmente satisfecho con la atencion brindada la cual fue?

Pesimo Malo Regular Bueno Excelente

(Gracias por su colaboracion prestada




Matriz de instrumento para la recoleccion de datos Variable 1: Percepcion de la calidad de atencion

Instrumento: Cuestionario

Hﬂ-
DIMEMSION PES | pE VALORACION
ES INDICADORES o ITEI ITEMS/REACTIVD DEL ITEM
E=tructura Oportunidad i Los instrumantos, matariales v eguipos gua cuanta al sarvicio fuaron # Paésimo
5 1 suficientes durants su atancidn an &l sarvicio? » malo
# Ragular
Saguridad 5 1 ¢ El servicio dispona da agua, disposicidn apropiada de los servicios » Buano
higisnicos y distribucidn adecuada de recipientes para el recojo ds basura? s Excslenis
Procaso Eficacia 10 2 £ El parsongl dal sarvicio da consultono exiemo manaja la atencion & nive * Pasimo
individual i colsctiva madiants una guia de atsncién? = Malo
sUd. vio al personal de salud ulilizar guias de atencidn para stender su * Raogular
consulia? s Busno
Accasibilidad 10 2 i Existen |las condicionas necsasanazs comao: facilidad de acoceso 8l servicio » Excslents
;Existen las condiciones nacesaras como:  precios  del  ssnvicio,
medicamenios, ambieniss adscuados?
Integralidad 30 G £ El parsonal de salud =8 preccupa por crsntarlo, aconsejar | estimular en

que Ud. sa preacupe por su cuidado de la salud?

£ El parsonal da salud del servicio =8 preccups an qus Ud. aste informado
=0bre |2 posibilidad da recibir atancidn para evitar gue las anfarmadades =&
instalan medidas preventivas?

L3 informacion acsrca de medidas preventivas en salud sagun su
criterio, fuaron suficisntas?

¢ Esta Ud. conforme con |les accionses dirigidss con respecto 8 madidas
curativas?

i Esta Ud. conforma con les acciones dirigidas con respecio al disgndstico ¥
tratamiento de su salud?

¢ E=sta Ud. conforme con toda la stencidn recibida?
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Trabajo en Equipo 10 2 ¢, El personal de salud se preocupa por mejorar la calidad de atencidn en el
servicio de consulta externa?
¢ Usted observo al personal de salud coordinar con otros profesionales en la
mejora de su salud?

Farticipacian social 10 2 ¢, Tiene Ud. la posibilidad de aportar o intervenir dar sugerencias con la
politica i |a estrategia sanitaria del servicio.
£ Tiene Ud. la posibilidad de hacer saber |as cosas que le disgustaron
en su atencién?

Respeto al usuario 10 2 ¢ El personal de salud es atento y amable con los pacientes?
¢ Durante |a consulta le trato bien el personal de salud?

Fesultado Informacion completa 10 2 + Pésimo
¢ Existen mecanismos de escucha e informacion al paciente? = Malo
¢la informacion que brindan es completa acerca de los procedimientos, = Regular
diagnostico | tratamiento referido a su caso? s Bueno

+ [Excelente

TOTALES 100 | 20

gL
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Matriz del instrumento para la recoleccién de datos variable 2: Satisfaccion del usuario

Instrumento; Cuestionario

H-I-
DIMENSION PES | pe VALORACION
ES INDICADORES 0 “EH ITEMS/REACTIVO DEL iTEM
VALIDEZ Atencién Correcta | 47% [ 7 ; Como considera usted &l nivel de stencidn del personal de salud? s Pésimo
Eficacia i En qué medide conalders wsted la eficacla del personal de salud al prestarle su sanvicio? s malo
iEn qué nivel congidera usted que &l conautono exteno trabaja de manera coordinada
con |as demas Areas para la safisfaccldn de los examenes medicos o de laboratonko de los * Regular
uauaros? + Bueno
LEn qué medida Ud. recibe todo &l tratamiento para su enfermedad? « Excelonte
iEn qué medida Uid. 2& slente trangquiko | comado durante su atencidn?
i En qué medide Ud. conslders que 28 ubilza squipos insumos | demas que 88 ancuentran
&N cOoNaUronos para su atenclan?
i Usted es fransferido inmediatamente & otro centro de salud de mayor nival 8 @l parsonal
38 salud bo conglders convenignia’?
LEALTAD Seguridad del 53% | 8 ; En qué medida se slente seguro al ser atendido por personal de salud? «  Pésimo
Paciente és;u_guui I:;ﬂf: usted congidéra volver & los serviclos de consulono extarno de eate ¢ malo
C'um.p“mmm':' ACUdl a8 &l nivel de satisfacoidn &l oblener una Cita para |88 pruebEs que e na padiao &l ¢ Regular
medico personal de salud? +« Bueno
i Usted recibe charas educativas relaclionadas oon 1a 8alud mieniras espera ser atendido? s Excelanta
i Usted recioe consejos medidas preventivas para su enfermedad?
i Usted regrazaria para recibir nuevameants atencidn?
iEn qué medida usted recomendaria & peClentes de SU MmO cae0 A tretarss en eate
centrd de galud?
;Ueted g6 encusantrs gatisfecho con 10da I8 atencidn prestads?
TOTALES 100 |15
%
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da consultorios extamos del centro de salud de kepasiato.”
mmﬂE&L—

ANEXD N 01

MATRIZ DE CONSISTENCLA DE LA INVESTIGACION
TITULO: "Percapcidn de |a calidad de atencidn de salud relacionado a la satisfaccion del usuario exdemo gque acude al servico

[ HIFOTESIS GEMERAL VARIABLES | METODOLOGA |
DIMEMSIOMES

(Exizie relacion entre = | Determinar |8 reiacion gue | La percepclon de la callded o= | W1 Percepcion  de | 1ipo:
rercepcldn de  callded de | exisie entre la percepoldn de | afencdn de salud e retaclons | Calidad de atenckén | Descriptho
atencldn de  =salud | | = callded Se stencdn de | signficethwarments con 12| Dimenslones: cormetscionsal
aatsfaccion e uswsno | salud | & sstisfacckan del | sstsfaccion del usuario | - Estructura Disafio:
externo que scude sl serdcio | uswano extemo que acude al | extemo gue scude al 2erdcla | - Proceso Mo experimentsl de
de corauloros exernos del| servicke  de consulorios | de consulforios externos del | - Resuitado corte franswverzal

Centra de Salud de Kepaslato
20187

extermas del ceniro de salud
de Kepasiain 2018

Centro de Salud de Kepasiaio
2013

Sub Froblemas

Dbjetlvos Especilicos

Hipolesis Especilicas

LCUdl es la percepoidn de k3
calidad de atencdn de salud
de lod usueros axlemos gue
acuden S zendcio o=
consultonos extamos O
centro de =alud de Kepasiato
20137

JCudl ea  |a satisfaccidn oe
UsUERo exteno gue acuds 3
serdciko da consutorios
extamas del ceniro de salud de
Hepasiato 20137

LEn que miedids las
dimenslones de k3 percepckin
g2 calldad de atencldn o=
salud =& relaclonan con las
dirmenslones de & setisfacciin
g2l UsuEro exiemo gue acuos

Dietarminar cual a2 la
percepcldn de la callded de
atencidn de saled de o3

Usuaroa Exiarnog ques
Scuden al aerdcio de
conaulboros  extamas  del

centrae de salud de Kepasiato

2013
Detarmminar  cusl ez la
agtsfaccitn diel usuaro

externo que acwuds &l sarviclo
de consutorios externos del
centny de galud de Kepasiato
2013

Dieterrninar en qua medida 123
dimenalones de & percepoldn
de calldad de atencidn de

La percepcon os celdad os
atencldn de =zalpd de los
UsSUSnos extemos que scudsan
al mendcio de conaulboros
extamaz del centro de salud
de kepasiato 2018 es regular
La =abtsfaccldn del usuarko
extemo gue scude al aendclo
de consultorios extemosz del
centro e =alud de Kepasiaio
2018 &= regular

Laz d@merzlones de &
cercepcidn de caldsd O
atencldn de ealud =)
redacionan  signflcathamsanis
con lag dimensionas de I8
sati=faccion del USLarko

galud 32 relsclonan con lss

extermo gue sctude al servicko

W2 Satisfaccion del
usuarios

Dimenslones:

- Wallder

-Lezitad

Tipologia:

>

r.1,"'"'ﬂf r
‘-HHH"‘ i,

Poblacidn:

Pergonss sdulas del
S0 mMEIcuing ¥
femenino atendidos

en el senviclo de
congultonios exdemos
Muesiren:

280 usuarica
Técnicas )
inatrumenios de
recolecclon de
datos

Encusstas
Cuestionarios
Tacnlces para el

andllsls de detos
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al servicio de consultorios
externos del centro de salud de
Kepasiato 20187

dimensiones de la
satisfaccion  del  usuario
externo gue acude al servicio
de consultorios externos del

centro de salud kepasiato
2018

de consultorios externos del

centro de salud de kepasiato
2018.

Analisis de
frecuencias.
Frueba de hipotesis.

Establecimiento de
rangos
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SOLICITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR
EL ESTUDIO DE ENCUESTAS.

SENOR: JEFE DEL PUESTO DE SALUD DE UCHUMAYO.

Yo, Jusblani Pacheco Gonzales, identificado
con DNI N° 44118357, con domicilio en
Urb. Fernédndez A58, del Distrito de Santa
Ana, Provincia de La Convencidn,
departamento del Cusco, respetuosamente
me presento y expongo ante Ud.

Que siendo indispensable realizar un
estudio sobre la Calidad de atencidn y su relacién con la Satisfaccién del paciente, con aplicacién
del Instrumento de Encuesta validada por el juicio de expertos, para realizar el estudio de Pos
Grado de la Universidad Cesar Vallejo y a la vez poder aportar de alguna manera con dichos
estudios a la Institucion, he de presentar la autorizacién para llevar a cabo dicha encuesta %
aplicacion a los pacientes que acuden al Puesto de Salud de Uchumayo.

Por todo lo expuesto solicito a Ud. Acceder

a mi peticion.

Quillabamba 11 de Junio del 2018.

JUSBLANI PACHECO GONZALES.
DNI: 44118357
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UNIVERSIOAD CESAR VALLESO

ET ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

DE LOS TRABAJOS ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Dr. ENRIQUEZ ROMERO EDGAR. Docente del Area de Investigacion de la Escuela de Posgrado —
Trujillo; y revisor del trabajo académico titulado: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION DE
SALUD RELACIONADA A LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE AL SERVICIO DE
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD DE KEPASIATO 2018, del estudiante ENRIQUEZ
SERRANO EDSON LIZANDRO, he constatado por medio del uso de la herramienta turnitin lo

siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 24 % verificable en el Reporte de
Originalidad del programa turinitin, grado de coincidencia minimo que convierte el trabajo en
aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y

referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Trujillo, 31 de Julio del 2018

-

Dr. ENRIQUEZ RGMERO EDGAR
DNI: 2393%242
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
ucv

Yo EDSON LIZANDRO ENRIQUEZ SERRANO, identificado con DNI N° 25012365 egresado del
Programa Académico de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, autorizo ( X ) , no autorizo ( ) la divulgacion y comunicacion publica de
mi trabajo de investigacion titulado “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION DE SALUD
RELACIONADA A LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO QUE ACUDE AL SERVICIO
DE CONSULTORIOS EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD DE KEPASHIATO 2018”; en el
Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

sl

/ FIRMA

DNI: 25012365

Trujillo, 31 de Julio del 2018
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