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Resumen

La presente investigacién se desarrollé6 teniendo como objetivo determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos que se atienden en un Centro de
Salud-San Juan de Miraflores- 2021.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal porque se recolecto los datos en un tiempo
Unico. La muestra estuvo constituida por 67 usuarios externos que se atendieron
en el consultorio | de Medicina General en el mes de Enero de un Centro de
Salud. Se utilizo la técnica de recoleccion de datos y el instrumento fue el
cuestionario SERVPERF modificada, el cual mide la satisfaccion del usuario
segun las percepciones.

Obteniendo como resultado, los usuarios atendidos en el consultorio | de
Medicina de un Centro de Salud, reporto un 70% (47) de satisfaccion, mientras
gue el 30% (20) mostraron insatisfaccion. En las cinco dimensiones evaluadas
se hallaron los siguientes porcentajes: Las dimensiones que obtuvieron mayor
satisfaccion fue Seguridad (94%), Empatia (84.5%) y Fiabilidad (67.5%) mientras
gue las dimensiones que reflejaron mayor insatisfaccion fue Capacidad de
Respuesta (64.2%) y Aspectos Tangibles (34.3%).

Concluyendo que el nivel de satisfaccion global de los usuarios atendidos en el
consultorio | de Medicina fue alto 70%. Las dimensiones con mayor insatisfaccion

fueron Capacidad de Respuesta y Aspectos Tangibles.

Palabras claves: usuarios externos, satisfaccion y calidad de atencion.
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Abstrac

The present research was developed with the objective of determining the level
of satisfaction of external users who are cared for in a Health Center-San Juan
de Miraflores- 2021.

The research was of a quantitative approach, descriptive type, non-experimental
design and cross-sectional because the data was collected in a single time. The
sample consisted of 67 external users who were seen in the General Medicine
Office | in January of a Health Center. The data collection technique was used
and the instrument was the modified SERVPERF questionnaire, which measures
user satisfaction according to perceptions.

Obtaining as a result, the users attended in the Medicine Office | of a Health
Center, reported 70% (47) of satisfaction, while 30% (20) showed dissatisfaction.
In the five dimensions evaluated, the following percentages were found: The
dimensions that obtained the highest satisfaction were Safety (94%), Empathy
(84.5%) and Reliability (67.5%) while the dimensions that reflected greater
dissatisfaction were Responsiveness (64.2% ) and Tangible Aspects (34.3%).
Concluding that the overall level of satisfaction of the users attended in the
Medicine | office was high 70%. The dimensions with the highest dissatisfaction

were Responsiveness and Tangible Aspects.

Keywords: external users, satisfaction and quality of care.
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I. INTRODUCCION

Las instituciones sanitarias, son el primer punto de atencién que tienen las
personas cuando requieren servicios de salud. La atencion de enfermeria es
considerada como una pieza fundamental ya que se encargan de promocionar y
prevenir las enfermedades y la salud de la poblacion general, a través de
entrevistas, jornadas formativas y supervisién. Por tanto, la satisfaccion que
siente el paciente tras cada tratamiento es el resultado final y nos permite mejorar
la calidad brindada.

Donabedian (1999), indica que una de las causas para obtener una aprobacion
final de la calidad de atencion, la cual se verd mostrada a través de la habilidad
del profesional y pueda cumplir con las necesidades de los pacientes, la veremos
a través de la satisfaccion. Por lo tanto, se entiende que los usuarios satisfechos
permaneceran empleando las prestaciones de servicios, manteniendo el nexo
especifico con los abaste, ejecutando las normas del cuidado y asi contribuiran
con el informe esencial del especialista.!

La Organizacion Mundial de la Salud (2021), en los paises africanos, hay una
vision compartida del programa de “Politicas de salud y prestacion de servicios”,
gue pone énfasis a la asistencia técnica a los paises, proponiendo promover
derechos y objetivos bien fundamentados mediante la evidencia, salud primaria
e implementacion.?

Una investigacion realizada en Guatemala (2017) en un Centro de Salud de
atencion permanente acerca de la satisfaccion que reciben por parte del personal
de Enfermeria. Se reporto lo siguiente: El 71% manifestaron sentirse satisfechos
con la atencion del personal de enfermeria, y el 29% indicaron no sentirse
satisfechos. Determinando que siete de cada diez pacientes son satisfechos y
gue 3 no estan satisfechos con la atencion.?

El Ministerio de Salud en el Pera (2019), en su investigacion de varias
instituciones de salud, en el que se incorporé a 14 206 adultos, los cuales
notificaron haber sido asistidos en un centro de salud publico. Reportando a nivel
local, el 74,3% manifestd satisfaccion con la atencion brindada. Se asocio
asimismo que sufrir enfermedades crénicas, ser hablante nativo o residir en
hacinamientos con mas de 2000 pobladores, a una inferior satisfaccién con la

atencion prestada. Residir en la amazonia se reportd superior satisfaccion.
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Concluyendo finalmente, solo tres de cada cuatro personas acreditan sentirse
satisfechos con el servicio obtenido en cada centro de salud del MINSA.#

El 2020, realizaron un estudio en Lima, distrito San Juan de Miraflores, en un
Centro de Salud Trébol Azul, titulado “Grado de Satisfaccion y Garantia de la
Calidad de atencion de las gestantes atendidas en el consultorio materno”, donde
se reportd: Solo el 67.53% de gestantes mostraron alto nivel de satisfaccion, sin
embargo, el 32.47 % mostraron sentirse insatisfechos. Llegando a la conclusion
gue existe correlacion entre el grado de satisfaccién y la calidad de atenciéon.®
En una institucién sanitaria, es preeminente la atencién, la cual se debe ala gran
demanda de usuarios de estos dos Ultimos afios, que han tenido un gran
crecimiento pues es una infraestructura nueva donde se ha juntado tres postas
para asi formar un centro de salud de nivel tipo Il, atendiendo a varias
jurisdicciones, muchas de los cuales solicitan el consultorio de Medicina como
atencion inmediata desde mucho antes que la pandemia que hoy por hoy
estamos viviendo.

El proyecto de investigacion se justifica desde la parte tedrica porque el termino
satisfaccion nos va permitir comprender, los factores que intervienen
positivamente o negativamente en el profesional de la salud que brindan los
diferentes servicios en la institucion. Es un efecto de estimacion indiscutible, que
se asocia con el confort de la salud y se procura fomentarla. De manera practica
porque la investigacion tiene la finalidad de determinar, analizar y ayudar a la
modificacién o progreso de métodos que consoliden la variable. Desde la parte
metodolégica, a través de la percepcion se obtienen los resultados de los
pacientes; para el recojo de informacion, utilizando un formulario confiable, ya
gue esta disefiado para identificar el nivel de satisfaccion.

Con todo lo hallado y presentado en las investigaciones anteriores, se evidencia
gue influyen la atencién del especialista sobre la satisfaccion del usuario.

Por consiguiente, se manifiesta la siguiente pregunta: ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud-
San Juan de Miraflores-2021? Teniendo también problemas especificos los
cuales son: ¢ Cual es nivel de satisfaccion segun la dimension Fiabilidad de los
usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud- San Juan de
Miraflores-20217? ¢ Cudl es nivel de satisfaccién segun la dimension Capacidad

de Respuesta de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud -
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San Juan de Miraflores-20217? ¢ Cual es nivel de satisfaccion segun la dimensién
Seguridad de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud- San
Juan de Miraflores-2021? ¢Cudl es nivel de satisfaccion segun la dimension
Empatia de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud- San
Juan de Miraflores-2021? ¢ Cual es nivel de satisfaccion segun la dimension
Aspectos Tangibles de los usuarios externos que se atienden en un Centro de
Salud- San Juan de Miraflores-2021?

Del mismo modo se propone el objetivo general: Determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud-
San Juan de Miraflores-2021. Incluyendo también objetivos especificos:
Identificar el nivel de satisfaccién segun la dimensién Fiabilidad de los usuarios
externos que se atienden en un Centro de Salud- San Juan de Miraflores-2021.
Identificar el nivel de satisfaccion segun la dimensiéon Capacidad de Repuesta de
los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud- San Juan de
Miraflores-2021. Identificar el nivel de satisfaccion segun la dimension Seguridad
de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud- San Juan de
Miraflores-2021. Identificar el nivel de satisfaccion segun la dimension Empatia
de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud- San Juan de
Miraflores-2021. Identificar el nivel de satisfaccion segun la dimension Aspectos
Tangibles de los usuarios externos que se atienden en un Centro de Salud- San
Juan de Miraflores-2021.
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II. MARCO TEORICO

Ccahua (2019), en su tesis sobre; “Nivel De Satisfaccion Sobre La Atencion De
Enfermeria En Madres De Nifios Menores De 5 Afios, Servicio Cred, Puesto De
Salud Huarocondo — Cusco, 2019”. Propuso determinar el nivel de satisfaccién
de las madres, sobre la atencion de Enfermeria. Siendo de tipo descriptivo y de
corte transversal. Cuyos resultados por dimension fueron: técnica — cientifico
69,4%, humana 50% y entorno el 96,8%. Llegando a la conclusién que el 82,3%
de las madres se encontraron satisfechas con la atencién recibida.®

Lostaunau (2018), efectud una investigacién; “Satisfaccion del Usuario Externo
y Calidad de Atencién Percibida En El Servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion, Hospital Regional de Ica, Marzo -2018". Cuya finalidad fue
determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la
calidad de atencion en el servicio. Considero un estudio cuantitativo, descriptivo,
correlacional y transversal. Mostro como resultado el 47.35 de usuarios tuvo una
calidad de atencion muy buena, asi mismo, el 43% de usuarios indicaron tener
una buena calidad de atencion. Mientras, el 8.6% de usuarios presentan regular
calidad de atencién y por ultimo 1.1% de usuarios tienen mala calidad de
atencion. Por otro lado, en el nivel de satisfaccion se muestra el 36.65 de
usuarios se sientes muy satisfechos, el 46.2% de usuarios indican sentirse
satisfechos, el 12.9% de usuarios muestran regular satisfecho y el 4.3% de
usuarios indican sentirse insatisfechos. Como hipotesis muestra que existe una
relacion significativa, moderada y directamente proporcional entre la calidad de
atencion y nivel de satisfaccion, como muestra el p-valor menos de 0.05. Asi
mismo, indica que hay una recién entre satisfaccion del usuario externo y las
dimensiones de la calidad de atencién.’

Zavala (2017), en su estudio denominado; “Calidad del servicio de salud y su
relacion en la satisfaccion del usuario externo en el Centro de Salud Paijan,
Julio— Setiembre 2017”. En su estudio considero descriptivo, transversal y no
experimental. Siendo la finalidad indicar la relacién que existe entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo. En su resultado tuvo el 53% de
usuarios tienen una buena calidad de atencidén, mientras el 68% de usuarios
tienen mediana calidad de atencion en la consulta externa y el 28% de usuarios

muestran un alto. Concluye hay una relacién entre la calidad de atencién y
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satisfaccion del usuario externo en la salud. Esto fue aprobado por la estadistica
chi cuadrado dando un resultado con X2 = 57,238, gl = 6, p = 0.000, De esta
manera da como menor significancia que es 0.05.8

Arteaga (2016), en su tesis: “Influencia de la Calidad de Atencidon en la
Satisfaccion del Usuario en los Servicios de Hospitalizacion de Gineco
Obstetricia Del Hospital II- 2 Tarapoto. Enero— Junio, 2016”. Propuso determinar
la Influencia de la calidad de atencién en la satisfaccion del usuario. EI método
cuantitativo, descriptivo y correlacional. Obteniendo como resultado: El 41.94 de
usuarios tienen mayor frecuencia en la técnica de atencion. Mientras, el 30.65%
de usuarios fue destacada con fiabilidad en el nivel de satisfaccién. Se concluye
gue la mayor implicancia en cuanto a la satisfaccion del usuario externo fue en
el ambito del entorno que fue demostrado dentro de la dimension de la calidad
de atencién y como Unica dimension que muestra una relacion significativa.®
Oscco (2016), en su estudio: “Satisfaccién del Usuario Externo de los Servicios
de Salud en el Centro de Salud de Lliupapuquio del Distrito de San Jerénimo,
Provincia de Andahuaylas, Regién Apurimac, 2016”. Cuya finalidad fue
determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo de los servicios de salud.
Tiene un estudio descriptivo, cuantitativo, no experimental y transversal. Se
aplico un instrumento tipo modelo SERVPERF. El coeficiente alfa de Cronbach
fue 0,883. Hallando los siguientes resultados: El nivel de satisfaccion media fue
(65.15%). El nivel de satisfaccion de las dimensiones fue: El (64.14%) de
fiabilidad en el nivel de satisfaccion; capacidad de respuesta (62.10%); seguridad
(70.66%); empatia (68.02%) y aspectos tangibles (60.83%). Dando como
puntuacion, Likert entre 60% y 80% “satisfecho”.?

Maggi V. y Wendy A. (2018), en su tesis: “Evaluacion de la calidad de la atencion
en relacidon con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica Hospital General de Milagro” Guayaquil- Ecuador, 2018. Propuso
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la atencién y calidad
brindada. Considero disefio transversal analitico. Obteniendo como resultado:
Las dimensiones en donde existe insatisfaccién fueron; Empatia, seguridad,
fiabilidad y tangibilidad; por tanto, la capacidad de respuesta se evidencio de
manera parcialmente satisfactoria, sin embargo, las expectativas y las
percepciones se evidencio con valoraciones bajas. Concluyendo: el servicio no

brinda una buena seguridad a todos los usuarios y la atencién se ve deficiente
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en cuanto a la calidez en el trato.!!

Orozco (2017), en su investigacion; “Satisfaccion de los Usuarios Sobre la
Calidad de Atencion Recibida en Consulta Externa, Hospital Militar Escuela Dr.
Alejandro Davila Bolafios. Managua, Nicaragua. Febrero 2017”. Teniendo como
objetivo de evaluar el grado de satisfaccién de los usuarios sobre la calidad que
brinda el servicio de consulta externa en el area de Medicina. El estudio
descriptivo de corte transversal. La encuesta SERVQUAL fue utilizada. Hallando
lo siguiente: Por dimension: Bienes Tangibles: 0.08, Seguridad: 0.23,
Confiabilidad: 0.32, la Empatia: 0.32. Responsabilidad: 0.35. Concluyendo: De
acuerdo a la clasificacion de la calidad de servicios por dimensién, se puede
apreciar que la confiabilidad se encuentra mas alejada de cero y el tangible se
encuentra mas cerca al cero Por ello, hace mencion que el estandar de calidad
se cumple de acuerdo a las percepciones y expectativas.*?

Barreto y Rios (2016); en su tesis; “Percepcion De La Satisfaccion En La
Atencion En Salud En Usuarios Del Servicio De Consulta Externa, De Los
Hospitales San Antonio De Chia y Santa Rosa de Tenjo, Colombia- Bogota,
2016”. Colombia- Bogota. Propusieron evaluar la percepciéon de la satisfaccion
gue tienen los pacientes del servicio de consulta externa. Considera una
investigacion multicéntrico, cuantitativo, descriptivo y transversal. Obteniendo los
siguientes resultados: El tiempo de espera 38% y las condiciones de la estructura
de la institucion 50% siendo estos factores de insatisfaccion a diferencia del
bienestar 73% siendo factor de satisfaccion. El trato aplicado por parte del
personal asistencial fue el mas evaluado 64% de satisfaccién. Concluyendo que
existe relacidn entre la satisfaccion de usuarios con la accesibilidad y efectividad
del servicio prestado.*®

Garcia D. (2017). En su investigacion; “Satisfaccion De Los Usuarios Externos
Acerca De Los Servicios Que Se Brindan En La Consulta Externa. Instituto
Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras, Enero A Junio, 2017".
Planteo determinar la satisfaccion de los usuarios externos acerca de los
servicios que se brindan en la cconsulta externa. Considera un estudio
descriptivo, no experimental, y corte transversal. Resultados: 47.70% de
usuarios acuden mas al area de cardiologia y el 2.40% de usuarios ingresan al
area de neumologia. Asi mismo, se pudo apreciar que el 62.70%de usuarios

esperan por mas de dos meses para su cita programada. Sin embargo, el
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51.47% de usuarios le parece aceptable el tiempo espera para su cita
programada. Concluyendo: La mayoria de los usuarios se encuentran
satisfechos con los servicios que brindados.4

Rodriguez, Mejia, Varon and Quintero (2019), carried out a study entitled: “The
satisfaction of users affiliated with the health system in the city of Ibagué,
Colombia”. It was a quantitative, descriptive study. As a population considered all
the members of the city's health system and obtained a sample of 384 users who
found the object of study. It reached a sample confidence of 95% and a margin
of error of 5%. The information was collected with a survey. It had five
dimensions: communication, opportunity, professionalism, infrastructure, and
efficiency. The following results were obtained: 44.5% of the users are satisfied
with the health services and 29% are dissatisfied. Concluding that the main
failures perceived by users are in communication, infrastructure, humanization
and lead time.*®

Sancho (1998), nos dice, atreves del tiempo autores han concluido que la
satisfaccion, es la realizacion de las expectativas del paciente, es una nocion
psicologica, que involucra el sentido de bienestar y placer que se obtiene de un
servicio u objeto requerido.'®

Munich (1998), refiere que existen métodos que conducen a la satisfaccion
partiendo de la calidad prestada y a esta se llega con la mediante la prestacion
de servicios necesariamente con algun valor afiadido y las condiciones
adecuadas del servicio o producto adquirido”.*’

Morales y Hernandez, (2004) nos dicen que laborar de acuerdo a la experiencia
del usuario significaria tener que vigilar y escuchar las necesidades afectivas,
poniéndonos en el lugar de estos. Todo esto sin perder el punto de vista de lo
gue se percibe. Buscando, métodos practicos a las situaciones que se vayan
presentando. Para poder relacionarse en el mismo contexto y tratar de ajustarse
a la mejor calidad de atencién de acuerdo a sus necesidades. En conclusion,
esto se utiliza para poder ir mucho mas alla de la ejecucion de los reglamentos
para la satisfaccion del paciente.*®

La Asociacién Médica Americana, acentua la vivencia del usuario, como guia de
calidad sanitaria, ya que la terminacidon que se usaba aun era la “satisfaccion”.
El asunto se enfoca en los protocolos sefialados para disminuir la tensién y lograr

un mejor efecto, yendo mas alla si los usuarios se encuentran satisfechos. El
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usuario determina la “satisfaccion” a lo que consideran de acuerdo a su proceso
de curacion. La vivencia del paciente se estable en la disposicion de la atencion
recibida, la relacion y la ejecucion de las facultades con el especialista.*®

Lobo, Dominguez y Rodriguez (2014), nos menciona que, desde un punto de
vista, existen varios factores que se involucran e intervienen en la satisfaccion:
Factores individuales: Se encuentran divididos en factores demogréficos, donde
se evallan, la edad, sexo, raza. Los factores sociales que registran el estado
civil, grupo social, clasificacion de educacion, factores econdmicos donde se
puede visualizar la cantidad de ingresos y gastos.

Factores culturales; donde se encuentra: la tribu, expectativas, ideas culturales
sobre las atenciones y el desarrollo de salud, enfermedad, etc. Y finalmente
factores de la prestacion y experiencia de lo recibido.

Factores sociales: Son las vivencias de amistades con la prestacion del servicio,
miembros del entorno social circundante, comportamiento e ideas dentro del
circulo familiar acerca de su salud y enfermedad.

Factores del servicio de salud: Inteligibilidad geografica y diferentes regimenes
de la organizacion misma, que consta con los siguientes indicadores: relacion
interpersonal, determinacién del servicio, el periodo que toma para entrar al
servicio, eficiencia de las actividades, el modo y amabilidad del personal de
salud, los recursos de los medicamentos, confort del ambiente y la privacidad de
esta.?0

Suarez (1997), nos indica que se han investigado para hallar la valoracion de
calidad a un conjunto de condicionantes:

Confiabilidad: Determina la duracién en la productividad y en la praxis.
Receptividad: Es la capacidad y rapidez del personal para proveer la prestacion,
involucrando la conveniencia.

Competencia: Es la posesion de destreza y el aprendizaje preciso para realizar
la tarea.

Accesibilidad: Involucra su beneficio y simplicidad del paciente.

Cortesia: Habla de la finura y el afecto que brinda el personal al asistir al usuario.
Comunicacion: Trata de atender y comunicar en una misma sintonia para lograr
ser comprendidos.

Credibilidad: se entiende como sinceridad, lealtad y dignidad y seguridad.

Seguridad: Estar exento de cualquier tipo de riesgos, incertidumbres y
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exposicion.

Entender y conocer al cliente: Ser participe para instruirse y saber las carencias
del usuario para poder cumplirlas beneficiandolos.

Aspecto tangible del servicio: Simulacion particular, estado de la zona utilizada,
implementos y componentes, asi mismo la intimidad el paciente.??

Peplau (1990), detalla el valor de la relacién enfermera y paciente. Como el
desarrollo interpersonal elocuente y rehabilitador. Considera que existen cuatro
vivencias psicobiolégicas que impone al paciente formar reacciones negativas o
positivas delante de situaciones como carencias, fracasos, etc. Nos indica que
para conseguir esta relacion se precisan cuatro periodos el cual parte de una
guia y prosigue con el reconocimiento, aprovechamiento y determinacion.
Orientacion: En este periodo, el paciente nota un problema en el mismo e intenta
hallar solucion en profesional de salud adquiriendo cuidados. Lo cual apoya al
usuario a identificar y entender la enfermedad para resolver asi sus necesidades.
Identificacion: El usuario se reconoce con el personal de salud que le brinda los
servicios. El personal, facilita la deteccion de las percepciones y la locucion de
la afeccion conectada a la sensacion de su problema permitiendo asistirlo y
soportar el proceso de su enfermedad fortaleciendo los instrumentos que tiene
consiguiendo la satisfaccion que requiere.

Explotacion: El paciente quiere conseguir la mayor conexion para lograr mejores
resultados.

Resolucion: Esta se elabora después que el usuario deja las antiguas finalidades
y disefia nuevos propdsitos. En este transcurso, el paciente se desvincula del
reconocimiento con el personal de enfermeria.??

Rol de extrafio. El usuario y el personal de enfermeria no tienen ningun tipo de
relacion, lo cual no se puede predecir sino recibirlo como individuo, teniendo en
cuenta habilidades si no hay certeza evidente de lo opuesto.

Rol de suministradora de recursos. El personal de Enfermeria tiene que brindar
estrategias determinadas, aclarando al usuario la idea para llevar un tratamiento
adecuado considerando las circunstancias optando por el medio oportuno en
direccion a una ensefanza.

Rol de Educadora. Es la union de las funciones que tiene el profesional de salud
teniendo en cuenta el previo conocimiento del usuario y la utilidad que le dara a

lo ensefiado.
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Rol de Lider. El paciente se hace cargo de sus roles que sostiene por medio del
vinculo asistido e intervencion con ayuda del personal de salud.

Rol de sustituta. El usuario coloca a la enfermera en un cargo de suplente,
valorando la disposicién y las percepciones que estimulan emociones producidas
en lazos previos. El paciente tiene que distinguir entre los miembros que evoca
y su funcion laboral asistido por la enfermera.

Rol de consejera. El usuario tiene que tener presente y comprender
absolutamente todo lo que acontece actualmente para que las vivencias sirvan
como guia a situaciones similares de su vida, asistida por las recomendaciones

de la especialista.?
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion:

La tesis presentada es de enfoque cuantitativo, porque sigue un proceso y es
probatorio, de tipo basico porque nos permite avanzar en el conocimiento
cientifico, pero no contrastarlos con ningln aspecto practico, nivel descriptivo
porque busca analizar los datos recogidos de una poblacidén especifica a partir
de una muestra, disefio no experimental, porque no sera controlara
intencionalmente la variable y de corte transversal, la informacion se recolecta
una sola vez.?

3.2. Variables y operacionalizacion (Anexo 3)

Variable: Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual: Es el motivo, hecho o caracter con el cual mejora y alega
completamente a un descontento, emocién o causa alguna.?

Definicidbn operacional: Son las percepciones que tiene el usuario sobre la
atencion recibida por el personal de salud en el servicio que se mide con la
encuesta mediante el instrumento SERVPERF, que consta de 22 preguntas
dividida en 5 dimensiones.?®

Dimensiones e indicadores: Son cincos dimensiones las cuales cada una de ella
llevan indicadores que nos permitiran recolectar la informacién adecuada para
hallar las posibles causas de insatisfaccion, las cuales son: Fiabilidad: proveer el
servicio como fue prometido, interesado en la resolucion de problemas, emplear
el servicio correctamente, respetar el tiempo pactado y no cometer errores.
Capacidad de Respuesta: Informar, sobre la demora para cada uno de los
servicios, colaboradores rapidos, disposicion a ayudar a los clientes y
colaboradores preparados para responder las solicitudes del cliente. Seguridad:
colaboradores que creen confianza con el cliente, afianzando su seguridad con
el servicio, colaboradores corteses y con el suficiente conocimiento para
responder las dudas de los interesados. Empatia: atencién individualizada al
cliente, colaboradores que brinden un buen trato a los clientes de forma pasiva
y comprensiva, mostrar con seguridad los intereses del usuario. Otro poner
énfasis los intereses de los usuarios de cualquier factor que pueda influir
interceptando el servicio de calidad, comprender las necesidades de los usuarios

y horarios de atencion de los servicios que sea a disposicion de los usuarios.
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Aspectos Tangibles: equipos modernos, instalaciones fisicas visualmente
agradables, colaboradores con una apariencia pulcra, profesional y materiales
observables agradables que se asociados a los servicios que brindan.?’

Escala de medicion: Nominal

3.3. Poblacién, muestra y muestreo:

El actual proyecto de investigacion, tuvo una poblacion de 100 usuarios externos
quienes fueron atendidos en servicio de Medicina durante el mes de Enero en
las dos primeras semanas del 2021, de un Centro de Salud de San Juan de
Miraflores.

Criterios de inclusion: Los usuarios externos que fueron atendidos durante el mes
de Enero en el consultorio | de Medicina General, los que deseen participar
hayan firmado el consentimiento informado y mayores de edad.

Criterios de exclusion: Pacientes que no fueron atendidos durante el mes de
Enero en el consultorio I, los que no desean participar de acuerdo al
consentimiento informado y usuarios que no cuentan con edades mayor de 18
afnos.

Muestra: La muestra esta constituida por 67 usuarios externos que se atienden
en el consultorio | de Medicina General del Centro de Salud. (Anexo 4)
Muestreo: El muestreo fue intencional o por conveniencia. Caracterizandose por
un esfuerzo premeditado cuya finalidad es captar muestras “representativas” por
medio de la inclusion en la muestra de usuarios supuestamente peculiar.?®

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad:

El método de investigacion, aplicado fue mediante la entrevista teniendo de
instrumento el cuestionario SERVPERF (SERVicePERFormance) Cronin y
Taylor (1992)%, como alternativa al modelo SERVQUAL, siendo fiable
(coeficiente alpha de Cronbach de 0,9098; alpha estandarizado de 0,9238), la
cual solamente se focaliza en las percepciones y descarta las expectativas,
consta de 22 preguntas, disefiadas al estilo Likert siendo calificada del 1, como
menor y 7 como maximo puntaje, se distribuyen en cinco dimensiones:
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles.
A través de las preguntas adecuadamente formuladas se recolecto informacién

sobre la satisfaccion percibida dentro del Consultorio | de Medicina.
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3.5. Procedimientos:

Se dirigio a la puerta del Centro de Salud, adecuadamente con las medidas de
bioseguridad ( Protector facial, dos mascarillas y alcohol), respetando el metro y
medio de distanciamiento, aprovechando que las citas son programadas
telefonicamente y se atienden en el consultorio | de Medicina, cinco usuarios por
dia, se le explico el fin de la investigacion, previo consentimiento informado, se
realizé las preguntas en una zona apropiada para asi contesten el instrumento
establecido, la entrevista duro un promedio de 12 minutos por paciente, se
concluyé agradeciendo la participacion y desinfectando los materiales.

3.6. Métodos de analisis de datos:

La digitacion del informe adquirido se efectué de manera manual, para lo cual se
emplearon los siguientes programas: Word y Excel 2010. Para el método
estadistico y Plan de andlisis de datos se efectud, el programa SPSS version 20.
Se organizaron las encuestas, la informacion se tabulo de forma textual, se
vaciaron en una matriz de procesamiento continuando con la cuantificacion de
las respuestas. Creando graficas, tabulaciones y porcentajes que indican los
datos obtenidos del cuestionario realizando una sintesis.

3.7. Aspectos éticos: se consideré de la siguiente manera:

Autonomia: enfoca la firmeza y autocontrol, asimismo la demarcacion Unica o
poder de la praxis. Las multiples disciplinas se ejecutan con la participacion para
la planificacion en la determinacion de resoluciones en conexién con el punto de
vista difundido donde influya la praxis siendo esta parte de o incorporado.?®
Justicia: Igualdad sobre la decision de cualquier circunstancia, sin ningun tipo de
preferencias, ejecutando las normativas actuales sin ningun tipo de distincion.
Ser justo aumenta nuestra confiabilidad como profesionales de salud.?®
Beneficencia: Se cimienta en no causar ningun tipo de perjuicio, producir el bien,
el profesional de salud debe ser competente al efectuar algun servicio que el
paciente requiera, viéndose en él, asi mismo.?°

Veracidad: Contesta a la obligacion de meditar del personal de salud acerca de
gue el paciente tiene derecho legitimo de tener conocimiento, investigar, estimar

cualquier tema relacionado a su enfermedad o dolencia.?®
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IV. RESULTADOS

Gréfico 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios externos que se atienden
en un Centro de Salud- San Juan de Miraflores-2021.

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS

[SATISFACCION [ INSATISFACCION

Fuente: Elaboracion propia
El nivel de satisfaccion global de los usuarios que se atienden en un centro de

salud- San Juan de Miraflores- 2021, es de 70% (47) usuarios satisfechos y un

30% (20) usuarios insatisfechos.
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Grafico 2. Nivel de satisfaccién segun la dimension Fiabilidad de los

usuarios externos que se atienden en el consultorio | de medicina de un
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Fuente: Elaboracion propia

En la dimension Fiabilidad se evidencia un 67.5% (45) de usuarios externos
satisfechos. La pregunta 1 fue con mayor nivel de satisfaccion, la cual se referia
a la atencion sin distincion alguna en relacion a otras personas 82.1% (55).

Mientras que la pregunta 5 fue la que obtuvo con mayor porcentaje de
insatisfaccion, la cual se referia al stock de medicamentos recetado por el medico

gue habia en la farmacia 38.8% (26).
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Grafico 3. Nivel de satisfaccion segun la dimensién Capacidad de
Respuesta de los usuarios externos que se atienden en el consultorio | de

medicina de un Centro de Salud- San Juan de Miraflores-2021.
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la dimension Capacidad de Respuesta, se muestra una satisfaccion
de 35.8% (24). Los items con mayor satisfaccion fueron la pregunta 6 que se
referia a la atencion rapida de caja/ farmacia y la pregunta 9, que habla sobre el
compromiso para resolver problemas de los usuarios 53.7% (36).

Mientras que el mayor porcentaje de insatisfaccion fueron el area de admision

89.6% (60) y la espera del consultorio para ser atendido 74.6% (50).
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Grafico 4. Nivel de satisfaccion segun la dimension Seguridad de los
usuarios externos que se atienden en el consultorio | de medicina de un
Centro de Salud- San Juan de Miraflores-2021.
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Fuente: Elaboracion propia

En esta area denominada Seguridad, se observé un nivel de satisfaccion de 94%
(63). Los items con mayor satisfaccion fue la privacidad 98.5% (66) y el tiempo
gue se le brindo para contestar sus dudas y preguntas 92.5% (62).

Sin embargo, hubo un porcentaje de insatisfaccién en la pregunta 13 que nos

habla de la confianza que inspiro el médico tratante 11.9% (8).
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Grafico 5. Nivel de satisfaccion segun ladimension Empatia de los usuarios
externos que se atienden en el consultorio | de medicina de un Centro de
Salud- San Juan de Miraflores-2021.
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Fuente: Elaboracion propia

El nivel de satisfaccion de esta area tuvo un 84.5% (57). De las cuales el item 18
gue habla de la adecuada explicacion del tratamiento y cuidado del usuario
98.5% (66) y la pregunta 14, la amabilidad, respeto y paciente que recibio por el
médico tratante 89.6% (60).

Observando también nivel de insatisfaccion en la pregunta 16 donde menciona

el trato que recibo en el area de admision 41.8% (28).
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Grafico 6. Nivel de satisfaccidén segun la dimensidon Aspectos Tangibles de
los usuarios externos que se atienden en el consultorio | de medicina de

un Centro de Salud- San Juan de Miraflores-2021.
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Fuente: Elaboracion propia

Esta area de Aspectos Tangibles se presenta un nivel de satisfaccion de 65.7%
(44). La pregunta con mayor porcentaje de satisfaccion fue la 22 que habla de
los equipos y materiales disponibles que conto el servicio 95.5% (64).

También se encontré un mayor nivel de insatisfaccion en el item del estado de

los servicios higiénicos del centro de salud 70.1% (47).
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V. DISCUSION
A nivel nacional se viene realizando estudios acerca de la calidad y satisfaccion,
atendiendo por los diferentes servicios de la institucion ya sea en centros, postas
y hospitales, desde la perceptiva de los pacientes. La satisfaccion de los usuarios
gue acuden al consultorio de Medicina |, se ha visto afectados por diferentes
dimensiones evaluadas, como el incentivo del equipo administrativo, el ambiente
de la atencion, el periodo de espera, el desarrollo para recibir la atencion y el
tiempo de espera.
En esta investigacién se observa en el grafico 1, la distribucién porcentual de los
67 usuarios externos, segun la satisfaccion percibida, hallando que el mayor
porcentaje es de 70% (47) de satisfaccion global de los usuarios que fueron
atendidos en el consultorio | de Medicina del Centro de Salud. Mostrando que
solo un 30% se encontro satisfecho.
Resultados similares reporto, Meza J en el 2020, su investigacion en el Centro
de Salud Trébol Azul®, concluye las madres gestantes se realizé sus controles
prenatales en el consultorio materno del C. de S. Trébol Azul, se indico un
67.53% nivel de satisfaccion mientras que el 32.47 % mostro un nivel de
insatisfaccion.
De igual manera encontramos en la investigacion de Ccahua del 2019 en el
Centro de Salud Huarocondo®. Determina que el 82,3% de las madres de nifios
menores de 5 afios se encontraron satisfechas, teniendo un bajo nivel de
insatisfaccion con un 17.7% por parte de enfermeria en el servicio de CRED.
En la dimension fiabilidad que se muestra en la grafica 2, se hall6 lo siguiente,
segun los 67 usuarios externos encuestados, un nivel de satisfaccion de 67.5%
y un porcentaje inferior de insatisfaccion 32.5%. El item con mayor satisfaccion
fue la atencion sin distincion a ninguna otra persona y los mecanismos del
establecimiento para atender reclamos o quejas. Mientras que el item con mayor
insatisfaccion fue la falta de medicamentos de farmacia del centro de salud y la
atencion tardia en su horario de cita.
Datos similares se hallaron en la investigacion de Meza J. en el 2020 en el Centro
de Salud Trébol Azul- San Juan de Miraflores®, donde concluye que la dimensién
fiabilidad obtuvo un porcentaje de 69.1% de satisfaccibn y un 30.9% de
insatisfaccion. Quien tuvo porcentajes de satisfaccion en los items de

mecanismos para atender su reclamo o queja (76%) y la atencién sin diferencia
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alguna de los usuarios (63.3%).

En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta que se evidencia en la gréfica
3, se muestra un 35.8% de satisfaccion y un mayor porcentaje de insatisfaccion
64.2%. El item con mayor insatisfaccion fue la rapidez en el area de admision
(89.6%) y el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio (74.6%). Esto
puede deberse a diferentes factores, entre ellos la saturacion de pacientes en el
consultorio de Medicina | o por el llenado de ficha de atencion. Mientras que el
item con mayor satisfaccion fue la rapidez de la atencion de farmacia (53.7%).
A diferencia del estudio que reporto Oscco en el 2016 en el Centro de Salud de
Lliupapuquio- Apurimac'®, concluye que en la dimensién capacidad de respuesta
el 78.16% de los usuarios fueron satisfecho y solo el 21.84% mencionaron
sentirse insatisfechos.

En la dimension Seguridad, se evalud la privacidad que se le brindo a los
usuarios, la que brindo de parte del médico y el tiempo de prestacion de servicio.
Los resultados de esta dimension se presentan el grafico 4, hallando un 94% de
nivel de satisfaccion y minimo de 6% de nivel insatisfaccion segun los usuarios
encuestados del Centro de Salud. Los items con mayor satisfaccion fueron la
privacidad (98.5%) y el tiempo que le brindo para resolver las dudas y preguntas
(92.5%) mientras que la pregunta con insatisfaccion fue la confianza que inspiro
el medico al usuario (11.9%).

Zavala en el 2017, realizo una investigacion en el Centro de Salud Paijan®, donde
se evidencio un alto grado de satisfaccion el 62% percibido por los usuarios
encuestados. Donde se evaluo la calidad de los elementos fisicos, materiales
asociados al servicio y los especialistas de manera general. Lo cual los
encuestados reportaron insatisfaccion por falta de material donde brinde
informacion correcta y la falta de material para la evaluacién correcta en el
servicio de Medicina.

En el grafico 5 podemos observar los resultados hallados de la dimension
Empatia, se evidencio un 84.5% de satisfaccion y también un porcentaje de
15.5% nivel de insatisfaccion segun los de usuarios externos encuestados.
Donde la pregunta con mayor nivel de satisfaccion fue la explicacién del médico
tratante hacia el paciente acerca de su tratamiento y cuidado de salud (98.5%),
seguido de la explicacion correcta acerca de los resultados de su salud que

percibieron los usuarios externos encuestados (97%). Mientras que el item con
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mayor nivel de insatisfaccion fue acerca del trato recibido por parte del personal
de admision (41.8%), viendo la importancia del refuerzo de la amabilidad, respeto
y comprension de estos.

A diferencia de Meza en el 2020°, reporto en su estudio en el Centro de Salud
Trébol Azul, en la dimension empatia, un menor porcentaje de satisfaccion 66.1
% y un mayor nivel de insatisfaccion 33.93 % en las gestantes encuestadas. La
pregunta con mayor nivel de satisfaccion fue el trato amable, respeto y paciencia
de parte del profesional de salud (77.2 %) y (22.85 %) de insatisfaccion. En
cuanto a la pregunta con mayor nivel de insatisfaccion fue el trato que recibieron
por parte del personal de admision (40.82 %) siendo similares a lo obtenido en
nuestra investigacion.

En tanto en la dimension Aspectos Tangibles se evalud las sefalizaciones, la
infraestructura del centro, el equipamiento, la comodidad y confort en el lugar de
espera. Hallando los siguientes resultados en el grafico 6, donde se muestra un
65.7% nivel de satisfaccion y un 34.3% nivel de insatisfaccion percibida por los
usuarios externos encuestados. Se evaluaron cuatro items, del cual quien tuvo
mayor satisfaccion fue el equipo completo para la evaluacion del usuario en el
consultorio de medicina | (95.5%) y la mayor insatisfaccion fue relacionado a la
falta de higiene de los bafios para los usuarios que se atienden (70.1%).
Resultado menor que se encontraron en el estudio de Oscco en el 2016, en el
Centro de Salud Lliupapuguio- Apurimact?, quien hallo un 60.8 % de satisfaccion
en los usuarios encuestados y un 39.2 % nivel de insatisfaccion. Siendo los items
con mayor satisfaccion la limpieza y comodidad del lugar de espera para ser
atendido (56.3%) y un mayor nivel de satisfaccion en el item de los materiales
para la correcta evaluacion y la falta de sefalizaciones, anuncios del
establecimiento de salud para orientar al usuario (64.9%).

De acuerdo con los resultados generales, se evidencia una satisfaccion alta de
70%. Se evalué 5 dimensiones mediante las percepciones de los usuarios
encuestados, donde los items con mayor calificacion han sido el trato medico
paciente, la confianza, la privacidad, los equipos completos para la evaluacién
adecuada, la explicacion correcta acerca del problema de salud, tratamiento y
cuidados. Logrando alto nivel de satisfaccion en el centro de salud. Reforzando
gue existe areas que mejorando la calidad de atencion se obtendria un mayor

porcentaje.
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VI. CONCLUSIONES

Se determino la satisfaccion de los usuarios externos que se atienden en
el consultorio de Medicina | de un Centro de Salud en San Juan de
Miraflores, que la mayoria de los encuestados se encontré satisfecho.
Se determino la satisfaccion de los usuarios externos, en su dimension
fiabilidad, que méas de la mitad de los usuarios se sintieron satisfechos,
obteniendo entonces un bajo porcentaje de insatisfaccion.

Se determino la satisfaccion de los usuarios externos, en la dimension
capacidad de respuesta, encontrando un bajo nivel de satisfaccion de
usuarios y obteniendo como consecuente un alto porcentaje de usuarios
insatisfechos.

Se determino la satisfaccion de los usuarios externos, en la dimension
seguridad se hall6 casi la totalidad de usuarios satisfechos.

Se determino la satisfaccion de los usuarios externos, en la dimension
empatia, hallando un grado superior de personas satisfechas y un bajo
porcentaje de usuarios insatisfechos.

Se determino la satisfaccion de los usuarios externos, en la dimensién

aspectos tangibles, hallando que mas de la mitad fueron satisfechos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al directorio del Centro de Salud, preparar al personal de
admision y asi mejorar el trato que se le brinda al usuario, ya que este fue
uno de los porcentajes mas altos de insatisfaccion siendo ellos el primer
contacto al llegar al Centro de Salud.

Capacitaciones al personal de Salud, a pesar de tener un menor
porcentaje de insatisfaccion no se debe descuidar la calidad que deben
otorgar a la poblacibn de dicho centro sanitario mediante charlas,
capacitaciones, etc.

Efectuar constantes valoraciones en la institucion y asi identificaran los
factores de insatisfaccion de los usuarios que se atienden y asi proponer
estrategias para obtener cambios positivos generando un nivel alto de

satisfaccion.
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ANEXOS
ANEXO 1 CUESTIONARIO DE SATISFACCION MODELO
SERVPERF

N° Encuesta:

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

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion que
recibié en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado Usuario (a) 1
Acompafante 2
2. Edad del encuestado en anos
Masculino 1
3. Sexo
Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
5. Tipo de seguro por el cual se atiende S(_)AT 2
Ninguno 3
Nuevo
6. Tipo de usuario -
Continuador 2
7. Consultorio donde fue atendido:
8. Persona que realizo la atencion
Médico ( ) Psicélogo
Obstetra ( ) Odontologo
Enfermera ( ) Otros




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1
al 7.

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

N° Preguntas 1/ 2| 3| 4| 5[ 6] 7

;Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

01| P
personas?

02| P | ;Su atencion se realizo en orden y respetando el orden de llegada?

:Su atencion se realizo segin el horario publicado en el

03| P establecimiento de salud?

;Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

04| P L : >
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?

05| P | ;La farmacia contd con los medicamentos que recet6 el médico?

06| P | ;La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

07| P | ;La atencion en el area de admision fue rapida?

{El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue

t) 1 corto?

09| p ;Cuando usted presento algin problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?

10| P | ;Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?

11l p ;El médico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen
completo y minucioso?

121 p ;El médico u otro profesional que le atendio, le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13| P | ;El médico u otro profesional que le atendid le inspiré confianza?

;El médico u otro profesional que le atendio le traté con amabilidad,

14| P L.
respeto y paciencia?

15| p ;El personal de caja/farmacia le tratdé con amabilidad, respeto y
paciencia?

;EL personal de admision le tratd con amabilidad, respeto y

16| P Co
paciencia?

;Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico u otro

7] P profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

;Usted comprendid la explicacion que el médico u otro profesional le
18| P | brindd sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

iLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

191 P adecuados para orientar a los pacientes?

(El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron

20| 1 con bancas o sillas para sucomodidad?

;El establecimiento de salud conté con bafos limpios para los

211 P pacientes?

¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y

22| P : ; o
los materiales necesarios para su atencion?




ANEXO 2 MATRIZ DE CONSISTENCIA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE SE ATIENDEN EN UN CENTRO DE SALUD- SAN JUAN DE
MIRAFLORES- 2021

PROBLEMA | OBJETIVOS VARIABLE | DIMENSIONES TIPO DE POBLACION Y TECNICAS E ESCALA
GENERAL ESTUDIO MUESTRA INSTRUMENTO
General General ) i
;Cual es el | Determinar el Satisfaccion - Fiabilidad Disefio de POBLACION TECNICAS: NOMINAL:
nivel de | nivel de del usuario investigacion: La presente | -Encuesta
satisfaccion satisfaccion  de - Capacidad de | Este proyecto investigacion se | - Entrevista - Satisfecho
de los | los USLAIIoS Respuesta deinvestigacion | realiz6 con la 5-7ptos
USLAIIoS externos quese es de enfoque | poblacién que | INSTRUMENTO: (>60%)
externos que | atienden en un - Seguridad cuantitativo, de | acuden al servicio
se atienden | Centrode Salud- - Empatia disefio no de Medicina | - Cuestionario Insatisfecho
de un Centro | San Juan de P experimental, durante el mes de | SERVPERF
. . 1-4ptos
i . tipo descriptivo | Enero del 2021 que
deSalud- San | Miraflores- - Aspectos do cort ANALISIS DE ,
Juan de | 2021, _ y de corte son en total de 100 (<40%)
Miraflores- Especificos Tangibles transversal. usuarios externos DATOS:
20217 de un Centro de | Programa
Especificos - ldentificar el Salud en San Juan estadistico
nivel de de Miraflores. SPSS, version
- ¢cCual esnivel satisfaccion 20.
de satisfaccion segin la
segun la dimension MUESTRA:
dimensién Fiabilidad delos 4
La muestra esta
Fiabilidad de los i -
&t usuanos constituida por 67
usuarios externos quese :
usuarios  externos

externos que se

atienden en un




atienden en un
Centro de Salud-

San
Juan de
Miraflores-
20217

- ¢, Cual es nivel
de satisfaccion
segun la
dimension
Capacidad de
Respuesta de
los usuarios
externos que
se atienden en
un Centro de

Salud- San
Juan de/
Miraflores-
20217

- ¢ Cudl es nivel
de satisfaccion
segun Ia
dimension
Seguridad de los
usuarios

externos que se

Centrode Salud-
San Juan de
Miraflores-
2021.

Identificar el

nivel de
satisfaccion
segun la
dimension
Capacidad de
Repuesta de los
usuarios
externos que se
atienden en un
Centro de Salud-
San Juan de
Miraflores- 2021.
Identificar el
nivel de
satisfaccion
segln la
dimension
Seguridad de los
usuarios
externos que se
atienden en un
Centro de Salud-

San Juan de

que se atienden en
el consultorio | de
Medicina General de
un Centro de Salud
de San Juan de
Miraflores, que se
seleccionaron
mediante el
muestreo por

conveniencia.




atienden en un
Centro de Salud-
San
Juan de
Miraflores-
20217
- ¢ Cual es nivel
de
satisfaccion
segln la
dimension
de

usuarios

Empatia

los

externos que se
atienden

en un Centro de

Salud- San
Juan de
Miraflores-
20217

- ¢ Cudl es nivel
de

segln

satisfaccion
Ia
dimension
IAspectos
Tangibles de los
usuarios

externos que

Miraflores- 2021.

- ldentificar el
nivel de
satisfaccion
segun la
dimension

Empatia de los
usuarios

externos que se
atienden en un
Centro de Salud-

San Juan de
Miraflores- 2021.
- Identificar el
nivel de
satisfaccion
segln la
dimension
IAspectos

Tangibles de los
usuarios

externos que se
atienden en un
Centro de salud-
San de
Miraflores- 2021.

Juan




se atienden en
un Centro de

Salud- San
Juan de
Miraflores-

20217




ANEXO 3 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Variable de Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
estudio conceptual operacional medicion
Satisfaccion | Es el motivo, | Son las - Proveer el servicio
. . como fue prometido.
del usuario. | hecho 0 | percepciones - Interés en la
caracter que tiene el Fiabilidad resolucion de
_ problemas. Nominal
con el cual |usuario sobre la - Desempefiar
mejora y alega | atencién recibida correctamente el
servicio.
completamente | por el personal de - Proveer el servicio en
el tiempo prometido.
a un S&'Ud en el - No cometer errores.
descontento, servicio que se
emocion o | mide a través de
causa alguna. la entrevista -Informar al cliente
) sobre cuando se
Agudelo. mediante el realizaran los
(D, Breton J y | instrumento servicios.
Capacidad de - Colaboradores
Buela G) SERVPERF, que Respuesta rgfp|d03._ 5 Nominal
consta de 22 - Disposicién a ayudar
a los clientes.
preguntas - Colaboradores
dividida en 5 preparados  para
responder las
dimensiones. solicitudes del

cliente.




(Cronin y Taylor).

Seguridad

- Colaboradores que
inspiren confianza al
cliente.

- El cliente se sienta
seguro del servicio.

- Colaboradores
corteses y amables.

- Colaboradores con el
conocimiento
oportuno para
responder las
preguntas de los
clientes.

Nominal

Empatia

- Atencion
individualizada al
cliente.

- Colaboradores que
traten a los clientes de
manera comprensiva.

- Anteponer los
intereses del cliente a
cualquier otro factor.

- Comprension de las

necesidades de sus
clientes.

- Horario de atencién
conveniente.

Nominal

Aspectos
Tangibles

- Equipos modernos.

- Instalaciones fisicas
visualmente
agradables.

- Colaboradores con
una apariencia pulcra
y profesional.

- Materiales
visualmente
agradables asociados
con el servicio.

Nominal




ANEXO 4 DETERMINACION DE LA MUESTRA

Formula de muestra finita

n= N*zZ*Q*g
e2* (N-l) + ZZ* p*q

Donde:

* N = Total de la poblacién =100

« Z=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
*g=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)

* e = precision (en su investigacion use un 5%) = 0.03

n=100* 1.962* 0.05* 0.95 =18.24 = 67 usuarios externos.

0.032*99 +1.962*0.05*0.95 0.271



ANEXO 5 CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propdsito de esta ficha de consentimiento informado, es brindar a los participantes de
la investigacién una clara explicacion de la naturaleza misma, y a su vez el rol que
cumplen como participantes. Por tanto, mediante la presente, se le solicita su
autorizacién para participar del estudio de proyecto de investigacion titulado:
Satisfaccion de los usuarios externos de un Centro de Salud- San Juan de Miraflores-
2021.

Investigadora y responsable del estudio: Quispe Garay Geraldine Karen. Dicha
investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos que se atienden en el consultorio de Medicina de un Centro de Salud en San
Juan de Miraflores.

En relacion a lo anteriormente mencionado se solicita su participacion en el estudio. Al
colaborar usted con esta investigacion, debera llenar la encuesta entregada, la cual tiene
un tiempo aproximadamente de 12 minutos a 15 minutos, siguiendo las indicaciones
pertinentes. La informacion y resultados esperados de esta investigacion seran
fundamentales en la mejora de la calidad de atencién y garantizar su continuidad. Es
importante también mencionarle que su participacion en este estudio no implica ningun
riesgo para usted y se tomaran las medidas necesarias para garantizar su seguridad.
Finalmente se informa que los datos que se recojan seran estrictamente andénimos y de
caracter privado, ademas los datos entregados seran absolutamente confidenciales y

sélo se usaran para los fines cientificos de la investigacion.

Firma del participante Firma del investigador



