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Resumen

El problema que da apertura a la investigacion surge a raiz de observar que no
existen estudios de rigor cientifico sobre la influencia de los factores
sociodemograficos e institucionales en la satisfaccion del usuario de los servicios

de salud.

En la presente investigacion se conté con una poblacién de 780 usuarios y una
muestra justada de 67 usuarios para probar la hipotesis se optd por el disefio

transaccional o transversal.

Los resultados estadisticos nos permite observar los estadisticos de cada una de
las preguntas formuladas en el instrumentos, considerando que el Nivel de
Satisfaccion con respecto a los servicios de Salud brindados por el Puesto de Salud
Tranca de Pujupe, Hualgayoc en promedio es de 3,67 que representa un nivel ni
insatisfecho, ni satisfecho con una desviacion tipica de 0,473.

Se aplico la Prueba de la chi cuadrado que concluye que los factores
sociodemograficos e institucionales influiran en la satisfaccion del usuario de los

servicios de salud brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc.

Palabras Clave: Clima Organizacional, Desempefio Laboral, Factores

Institucionales

viii



Abstract

The problem gives opening research stems from observing that there are no
scientifically rigorous studies on the influence of sociodemographic and institutional

user satisfaction of health services factors

In the present investigation had a population of 780 workers and a sample of 67

users to test the hypothesis opted for transactional or cross-sectional design.

Statistical results allows us to see the statistics for each of the questions in the
instruments, whereas the level of satisfaction regarding the health services provided
by the Health Post Tranca de Pujupe, Hualgayoc on average is 3.67 representing a

level nor dissatisfied, neither satisfied with a standard deviation of 0.473.

The chi-square test which concluded that sociodemographic and institutional factors
influence user satisfaction of health services provided by the Health Post Tranca de

Pujupe, Hualgayoc was applied.

Keywords: Organizational Climate, Job Performance, Institutional Factors



l. INTRODUCCION

En estos ultimos tiempos la tematica de calidad ha cobrado importancia en los
establecimientos de salud en el contexto internacional y nacional (Serinolli &
Novaretti, 2019). En este contexto un principio rector de orienta es la calidad de
atencion que se le brinda al usuario o ciudadano siendo el soporte principal la
satisfaccion de los administrados. En la actualidad son pocas aquellas instituciones
gue se cumplen este principio; esto se debe en gran medida a que la mayoria de
estas entidades no aplican adecuados modelos de gestion y en los casos mas

preocupantes carecen de uno (Soria — Romero & Montoya, 2019).

Aunqgue la Gestibn Sanitaria en Europa se considera ser eficaz; sin embargo
subsiste un problemética debido a una bajo uso de tecnologia disponible, carencia
de especialistas, aunque se tenga un indicador alto en el mundo (Charlesworth &
Banaji, 2019). Por otro lado, Mitrovich & Vasiljevin (2018) encontré6 que la
satisfaccion de los pacientes re relacionaba directamente con la edad, empleo,
procedencia, estado civil, sexo y bienestar; entre los mas satisfechos estuvieron las
mujeres y personas mayores. Asimismo Fang, Liu & Fang (2019) explican que la
actitud, la convivencia hospitalaria y la tecnologia juegan un papel importante en la
satisfaccion de los pacientes. El escaso acceso al servicio de salud es considerado
es considerado de mayoritariamente como problema que tiene efectos negativos
en los paises de Chile, Bolivia, Republica Dominicana, Guatemala, Paraguay, Peru
y Panam@; para Argentina corresponde el segundo puesto en importancia (Fryar,
Carrol & Ogden, 2018).

La escasa cobertura del servicio de salud tiene causas profundad en la inequidad,
la pobreza, la discriminacién constituyéndose brechas que no se han atendido en
pleno siglo XXI (Gaona- Pineda, 2018). Esta situacion, segun Mhaka (2018) se
asocia con la calidad de vida del ciudadano. Dado que la calidad de vida se
compromete por rasgos demograficos especificos. Por cuanto los ciudadanos
esperan que se erradique las brechas de pobreza y se proporcione servicios de
salud y educacion de alta calidad para alcanzar una alta satisfaccion de los

ciudadanos (Ruiz-Céardenas, 2017). En este contexto emerge la problematica



insatisfecha que esta afectando a la poblacién, especialmente en zonas rurales
(Izquierdo y Buitrago (2020). Los grupos etarios adulto y adulto mayor sobre todo
el segmento pobre sufre las consecuencias de las malas politicas en que los
pacientes sufre los embates de los factores que se asocian a los problemas de
atencion y rutinas de los establecimientos de salud (Sanchez — Anicama, 2016).
Siendo los factores edad, etnia, género, raza factores que inciden directamente en
la comunicacién y percepcion de los servicios de salud de calidad (Sipra-Singh, et
al, 2018). Asimismo existe una insatisfaccién equivalente a 50% puntos
porcentuales, seguido de un 30% que dijo estar regularmente satisfechos; al ser
entrevistados por la eficiencia en relacion al tiempo de atencion los resultados
fueron 42% lo calificaron como deficiente y un 43% como regular (Akosah —
Twumasi, 2018).

En el Perd, hoy en dia se vive una variedad de cambios socioeconémicos que
influyen directamente en los entornos donde se gestan la ley de la oferta— demanda
del servicio de salud. La evaluacion de calidad y satisfaccion del usuario va siendo
un tema comun en los establecimientos del estado y no es ajeno a salud (Bordin,
2017). En esta razon, se puede obtener de los usuarios conceptos y actitudes que
se asocian a las atenciones que se reciben y que se obtiene y se beneficia al
establecimiento que de salud que otorga el servicio de manera directa y usuarios
que buscan cubrir sus necesidades y expectativas (Acaverich, et al, 2018).
Actualmente se reconoce gue no es suficiente para que se alcance la meta para
una efectiva atencion y alcanzar los impactos deseados si no se considera las

necesidades de mejora (Villanueva, 2016).

En Hualgayoc en el Puesto de salud Tranca de Pujupe se ha observado diversas
problematicas, entre ellas a nivel de servicios como un gran déficit de agua en las
vertientes para la cantidad de ciudadanos del centro poblado lo cual genera
enfermedades infectocontagiosas y problemas de higiene entre sus habitantes,
debido a que el 88.9% de la poblacién obtiene el agua de pozos. Asi también la
comunidad en casi su totalidad no cuenta con el servicio de alumbrado eléctrico, el
84% realiza la eliminacién de excretas en pozo ciego o letrinas. El nivel socio
econémico de los pobladores es bajo, con escasa educacion porque estan

dedicados al campo para su subsistencia. Segun los datos del ultimo censo



encontramos que el 53% son mujeres y el 46.9% son mujeres las cuales colaboran
en las labores agricolas y ganaderas. De aqui que el problema queda definido asi:
¢, Cual es la relacion entre los factores sociodemogréficos e institucionales con la
satisfaccion del usuario de los servicios de salud, brindados por el Puesto de Salud

Tranca de Pujupe, Hualgayoc, 20197

La investigacibn se justifica debido que se organizé un cuerpo tedrico
correspondiente a las variables factores sociodemograficos e institucionales y
satisfaccion del usuario de los servicios de salud situacion que facilita el estudio y
la comprension vinculado para encontrar constantes. Desde el punto de vista
practico la relacion de las variables facilitard un mejor estudio sobre la problematica
gue se evidencien a partir del recojo de informacion donde el usuario expondra su
percepcion particular de las dificultades y logros. Socialmente el estudio refleja
coémo los factores sociodemograficos e institucionales inciden en la satisfaccion de

los usuarios de un establecimiento médico.

El objetivo de la investigacion es determinar la correlacion entre los factores
sociodemograficos e institucionales y la satisfaccion del usuario de los servicios de
salud brindados por el Puesto de Salud de Tranca de Pujupe, Hualgayoc. Los
objetivos especificos son: identificar el nivel de satisfaccion del usuario con
respecto a los servicios de salud, identificar el nivel de factores sociodemogréaficos
e institucionales que muestran los usuarios de los servicios de salud, reconocer la
relacion entre los factores sociodemograficos e institucionales con la satisfaccion
de los usuarios del servicio de salud. La hipétesis es la siguiente: los factores
sociodemograficos e institucionales se relacionan directamente con la satisfaccion
del usuario de los servicios de salud brindados por el Puesto de Salud de Tranca
de Pujupe, Hualgayoc; asi mismo en su hipétesis: HO Los factores
sociodemograficos e institucionales influiran en la satisfaccién del usuario de los
servicios de salud brindados por el Puesto de Salud de Tranca de Pujupe y H1 Los
factores sociodemograficos e institucionales no influirdn en la satisfaccion del
usuario de los servicios de salud brindados por el Puesto de Salud de Tranca de

Pujupe.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Grajales-Toro, et al (2020) desarrollaron una investigacion
denominada “Asociacion entre calidad de vida relacionada con salud y factores
sociodemograficos y antropométricos en una institucion de salud de Medellin,
Colombia.” La investigacién buscé la caracterizacion de la calidad de vida
vinculada a la asociacion de los factores sociodemogréaficos antropométricos del
grupo etareo adulto mayor. La investigacion fue cuantitativa de corte transversal
de alcance correlacional. La muestra estuvo integrada por 145 participantes
comprendidos entre 70 y 92 afios. En los rasgos sociodemograficos se encontrd
gue el 67,6% tenia estudios de basica media, el 81,4% correspondia al régimen de
jubilacién contributiva o subsidiaria y el 48,3% mantenia un sobrepeso situacion

gue se relaciona directamente significativa con la calidad de vida.

Salazar (2016) La investigacion buscoé reconocer la vinculacion entre las variables
seleccionadas. La investigacion fue cuantitativa en nivel descriptivo correlacional
con disefio no experimental. La muestra correspondié a 65 participantes con un
muestreo no probabilistico. Los resultados demuestran que los factores
sociodemograficos (estado civil y edad, procedencia y nivel de estudio) tienen una
asociacion significativa con el cuidado. Los factores sociodemograficos guardan
relacion significativa con satisfaccion del usuario.  En las conclusiones se puede

determinar que las variables guardan relacion significativa.

Pozos y Jazos (2016) ejecutaron una investigacion denominada “Nivel de
satisfaccion percibida por enfermeria con el servicio otorgado por la central de
equipos y esterilizacion.” El trabajo tuvo como propésito el analisis del grado de
satisfaccion entre el servicio que se otorga por personal de enfermeria relacionado
con la informacién sociodemogréfica considerando sexo y edad. La investigaciéon
fue prospectivo transversal. La muestra correspondi6 a 116 personas. La
estadistica evidencia insatisfaccion en los participantes. Los resultados evidencian
gue el 93,9% se encuentran parcial-totalmente satisfecho. La insatisfaccion se
asocia a la rotacion de los equipos (12,1%) limpieza y seguridad (9,5%) tiempo y
esterilizacion (8,6%). La satisfaccion se vincula con la dimension laboral. En Is

conclusiones platean que los equipos de enfermeria se encuentran satisfechos con



las atenciones de se les brinda; sin embargo la atencion a los ciudadanos tiene que
ser holistica pues se constituye en base para que se implemente estrategias de
mejora.

Jinez - Jinez, et al. (2016). Evaluacion del nivel de satisfaccion de los usuarios
externos del Laboratorio Clinico «<Dayanax». El propésito principal fue la evaluacién
de la satisfaccion de la calidad de atencion del usuario externo. La investigacion
cuali cuantitativo, transversal. La muestra correspondio a 351 participantes y 15
médicos. La evaluacion reflejo un grado alto en confiabilidad. La satisfaccion por el
servicio prestado por parte de los usuarios corresponde a una percepcion que
depende de la edad, sexo, procedencia, nivel de formacién, entre otros. Los

resultados mostraron una vinculacion perfecta positiva.

A nivel nacional, Vallejos - Saldarriaga & Ortega (2018) Los resultados muestran
un nivel de depresion de 48,9%. Un hallazgo fue que a mayor edad y menor grado
de instruccidn la tendencia se torna mayor. Otro hallazgo fue que los varones tienen
mayor tendencia a mostrar depresion; asi como aumenta la depresion por el mayor
tiempo de didlisis donde tiene un influencia directa significativo los factores

sociodemograficos.

Tapia (2018) desarroll6 un trabajo investigativo denominado “Factores
Sociodemograficos y la Asistencia al CRED de Nifios Menores de 36 Meses en el
C. S. "Jesus Poderoso", San Juan de Miraflores, 2018”. EIl propdésito general fue
reconocer la relacion entre las dos variables. La investigacion correspondio al
enfoque cuantitativo en su nivel descriptivo de alcance correlacional. El disefio fue
no experimental correlacional, de corte transversal. La muestra fue de 157
participantes a quienes se les administro los dos instrumentos validados a nivel de
contenido por expertos y con confianza para su aplicacion con Alfa de Cron Bach.

Los hallazgos demostraron una vinculacion entre las dos variables de baja positiva.

Vargas (2017) ejecutd una investigacion denominada “Factores Sociodemograficos
Y Nivel De Satisfacciéon En Gestantes Del Cmi Santa Anita.” El propdsito general
fue reconocer la vinculacion entre las dos variables de estudio. La investigacion
correspondié al enfoque cuantitativo en su nivel descriptivo con disefo

correlacional no experimental. La muestra correspondié a 97 participantes



gestantes a quienes se les aplicé los instrumentos validados y con confiabilidad de
alfa de Cron Bach. Los resultados mostraron una vinculacion positiva moderada
entre las variables. En las conclusiones acota que los factores sociodemograficos

tienen una incidencia directa en la satisfaccion de los usuarios.

Cerron & Aguilar (2017) ejecutaron una investigacion denominada “Atencion de
calidad y satisfaccion del usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital
Regional de Huancavelica, Peri — 2018.” La investigacion buscé reconocer la
vinculacion entre las dos variables. La investigacion correspondio al enfoque
cuantitativo en su nivel descriptivo correlacional. La muestra fue de 120
participantes. Los resultados evidenciaron una percepcion negativa desfavorable
en las consultas externas 23,1% mientras que el 76,9% expres6 que la atencion
era favorable y existia satisfaccion del usuario. Existe una relacion positiva

significativa entre las dos variables con un indice de 0,87.]

A nivel regional, Lopez (2020) La investigacion busco determinar los factores que
inciden directamente al acceso a los servicio de salud.  El trabajo fue de tipo
cuantitativo en su nivel descriptivo con disefio descriptivo simple. La muestra
correspondio a 160 participantes a quienes se les administré un cuestionario de
interrogantes validado por expertos y con confiabilidad. En los resultados se
mostro que un 71,9% tienen un factor de acceso moderado a los servicio de salud,
mientras que un 26,9% es bajo. Asimismo el 75,6% indica que el factor institucional

influye en el acceso al servicio.

Hernandez (2018) desarroll6 una investigacion denominada “Calidad de Atencion
y Satisfaccion del usuario en el Servicio de Odontologia del C.S La Angostura, Junio
2018.” El proposito fue determinar la vinculacion existente las dos variables de
estudio. La investigacion fue de tipo cuantitativo en su nivel descriptivo de alcance
correlacional, analitico prospectivo. La muestra estuvo compuesta de 74 pacientes
a quienes se les aplicé los instrumentos validados por expertos y con confiabilidad.
Los resultados demostrd una vinculacion alta y significativa entre las dos variables
con indice de 0,830. En las conclusiones acota que a mayor calidad de atencién

mayor sera la satisfaccion de los usuarios.



Uceda (2017) ejecutd una investigacion denominada “Clima laboral y satisfaccion
laboral del usuario Interno en el centro de salud Atusparias- Chiclayo, 2017.” El
proposito fue determinar la vinculacién entre las dos variables para encontrar
rasgos de constantes. La investigacion correspondié al enfoque cuantitativo en su
nivel descriptivo de alcance correlacional. La muestra fue de 43 colaboradores a
guienes se les aplicd dos cuestionarios validados por expertos y con confiabilidad.
En los resultados encontr6 que el 86% de los administrados internos tienen la
percepcion de la satisfaccion en el nivel medio. Los resultados mostraron una
vinculacion alta positiva lo que significa que las dos variables se corresponden en

funcion de los rasgos sociodemograficos.

La satisfaccion se entiende como una evaluacion cognitiva, actitudinal y valorativa
gue tienden a medir cuantitativa o cualitativa un producto o servicio con sus
atributos respetivos confirmando expectativas, emociones Yy juicios generados por
el producto o servicio (Liu & Fang, 2019). Los niveles de satisfaccién redundan en
insatisfaccion que sucede cuando el desempefio del producto no cubre la
expectativa de los usuarios (Tuesta-Arpevalo, 2017). La satisfaccion sucede
cuando el desempeiio coincide con la expectativa del cliente. La complacencia
ocurre cuando el desempefio excede la expectativa del usuario (Ng & Luk, 2019).
Para Zhao, et al (2016) la organizacion debe preocuparse por el buen
funcionamiento y mejora continua y sistematica de los procesos para tener
resultados positivos y para que se eleve la satisfaccion el cliente. Por ello Lu, et al
(2017) plantean que debe priorizar el entrenamiento y desarrollo de capacidades
del ser humano para alcanzar la calidez y calidad en las atenciones para alcanzar
altos grados de satisfaccion de los usuarios. Entre los factores que influyen en la
satisfaccion del paciente se cuenta a los rasgos de edad, demografia raza, estado
de salud (Cacchura-Sanchez, 2018). La institucion y sus rasgos como el tamafio
del hospital que tiene efectos significativos en las puntuaciones de satisfaccion (Sun
& Rau, 2017).

Por otro lado la satisfaccion del usuario radica en la prestacion del servicio de buena
calidad porque influye de modo determinante en el comportamiento. Esta

satisfaccion influye en el usuario en la atencion, el lugar de atencion, disposicién de



pago por el producto o servicio seguir instrucciones de la prestacion de servicios y
continuar fidedignamente la prestacion del servicio recomendando a otros del
servicio (Chen, Zhou & Zhang, 2017). Esta satisfaccion tiene su base en la calidad
y expectativas cuando exceden o cubren las expectativas. Cuando la expectativa
del usuario es baja y tiene acceso limitado generalmente los servicios que recibe

son relativamente deficientes.

Las dimensiones de satisfaccidon son las siguientes: tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. La expectativa del cliente se define como lo
gue espera el cliente del servicio. Este tipo de comunicacion es de boca a boca.
Esta integrada por las experiencias, necesidades conscientes e informacion
externa. La percepcion de lanecesidad del cliente se tienen en cuenta para una
posterior ejecucion de los servicios. Las dimensiones son tres que utilizan los

clientes para valorar y juzgar los servicios (Garcia & Sanchez, 2016).

La confiabilidad tiene su base en la percepcién que tienen los usuarios sobre el
desempeiio tangible de los trabajadores del establecimiento de salud. Se evidencia
en el cumplimiento de horarios de los trabajadores, seguridad en la atencion,
seguridad en los procesos de atencion, ambiente que inspire confianza, comodidad
en las consultas y atenciones, empatia y asertividad en la entrevista donde se
diagnostica, evalla, se atiende y se da tratamiento (Enrique, 2019).

La validez se asocia la efectividad y eficacia de la comunicacion y atencion que
recibe el usuario de parte del personal que labora en el establecimiento médico. Se
evidencia cuando la atencion es adecuada, cuando el centro de salud cuenta con
los materiales para garantizar un tratamiento, tiempo de espera, satisfaccion en la
consulta, tratamiento, atencién de calidad, eficiencia en el trabajo (Paredes &
Estacio, 2019).

La lealtad de los usuarios al establecimiento debe ser reciproco como una forma
de fidelidad a las atenciones que reciben por parte de los trabajadores del centro

de salud. Se evidencia cuando el usuario asiste puntual a su cita, participa en



actividades de su centro de salud, cuando trata con respeto a su tratante, se motiva

por las atenciones recibidas.

Los factores sociodemogréficos segun Afiacata & Flores (2019) consiste en
hacer referencia a factores de tipo sociales y de demografia que tipifican a una
persona o grupo siendo importante en la inclusion social. Asimismo, Miguel (2016)
plantea que en los factores sociodemograficos mucho tiene que ver el
comportamiento social en funcion de las condiciones de vida de los grupos; el nivel
de civilizacion y el recurso disponible; las formas cémo viven los grupos sociales y
modos de satisfaccion de necesidades. De aqui que Aguila (2016) indica que estos
factores condicionan el comportamiento de la vida social; asi como inciden
frontalmente la vida en sociedad y a su vez influye en la salud y la satisfacciéon de

necesidades.

Para Vega-Loaiza & Moncca (2019) plantea que existe vinculacion entre
satisfaccion y rasgos sociodemogréficos. Considera que los rasgos
sociodemograficos corresponde a sexo, edad, instruccién, estado civil y
comunicaciéon. Segun Pio & Borneo (2019) estos factores tienen incidencia directa
en los servicio de salud de los establecimientos de salud. Para Rodriguez-Camero
(2019) a estos factores se acoplan el nacleo familiar, grupos sociales, grados de
complejidad, distribucion, etnia cultural, género, escolaridad, necesidades
incidiendo estos en los servicios de salud. Para Pérez, et al (2019) los rasgos de
la poblacién indicen en el uso del servicio de salud tiene que ver también con el
adelanto tecnoldgico y las necesidades de atencién ; y a la vez se relacionan con
la satisfaccion de los pacientes.

Las dimensiones seleccionadas influyen de uno u otro modo en los accesos de
salud que debe asumir como ser humano que debe mantener su salud en funcion
de un equilibrio biolégico (Fisher, et al 2021). Segun Tapia (2018) los factores
sociodemograficos e institucionales son: factores familiares implica la
participacién de la familia en la salud de sus hijos y familiares. Esto se concreta
en la asistencia a los establecimientos para recibir las vacunas correspondientes

sobre todo cuando los familiares son pequefios. Esto se debe acoplar a la atencion



oportuna que debe recibir por parte del personal de salud (Camora-Chéavez, 2016).
El factor econdmico tiene su base en las actividades econémicas que despliegan
los grupos sociales. Estos se concretan en actividades laborales que generan
ingresos para la familia. A esto se suma las limitaciones econémicas que pueden
sufrir un grupo familiar para cubrir sus necesidades (Gongalves, 2018). A esto se
suma que los grupos familiares tengan que priorizar sus gastos en funcion de sus
ingresos econodmicos. El factor educativo corresponde al conocimiento y control
de la formacién dentro de una cultura formal e informal que tiene la persona en los
diferentes estadios o niveles de instruccion de su vida. A esto se suma la
informacion que debe manejar la persona acorde al nivel de instruccion que ha
cursado (Jalali, et al., 2017). Los factores geograficos que corresponden a los
accesos al servicio de salud que deben tener los ciudadanos y los recursos
humanos disponibles para atender la demanda de salud que requiere la poblacion
o contexto (Mahlich, et el., 2017).
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipo de estudio

Segun el enfoque de investigacion: Es un estudio mixto porque se observaran
las variables de estudio desde el aspecto subjetivo, intersubjetivo y contextual.

(Hernandez, Fernandez y Baptista 2010)

Segun el Objetivo que persigue: Es una investigacion descriptiva porque analiza
el problema sometiéndose a un analisis estadistico, es invariado porque solo
describe o estima pardmetros en la poblacion de estudio a partir de una muestra.

Tamayo y Tamayo M. (2010)

Disefo. El disefio utilizado es el correlacional, su diagrama es el siguiente:

01
/'
G r
\
02
Donde:

G: Grupo de Estudio
O1: Variable 1
r: Relacion
O2: Variable 2
3.2. Variables

Definicion conceptual

= Factores sociodemograficos institucionales

Reflejan en una poblacion todas aquellas caracteristicas demograficas, por ello se
caracteriza segun edad y sexo.
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= Satisfaccién

Segun Zass (2002) refiere esta definicibn como aquella experiencia cognitiva que
se tiene de un determinado servicio y en donde la persona es capaz de confluctuar

entre lo que espera y recibe.

Definicién operacional

= Factores sociodemograficos institucionales

La variable se evaluara a través de una encuesta para investigar los factores socio
demografico, asi como también el equipamiento institucional del Puesto de salud

en estudio.
=  Satisfaccion

Para esta variable se utilizé el cuestionario de SERVQUAL, el cual ha sido
previamente validado por Cerna (2006) y empleado en varios estudios para evaluar

los servicios médicos en el Perd por RAMOS (2006) el mismo que tiene 22 items.
Operacionalizacién de las variables.

Se presentd en anexo 1.

3.3. Poblacién y muestra
La poblacion estuvo formada por todos los pacientes que recibieron atencion en el
Puesto de Salud Tranca de Pujupe, durante los meses de Enero - Junio del afio

2019, que son en numero de 780 pacientes.

La muestra es un subconjunto de la poblacion, seleccionado de tal forma, que sea

representativo de la poblacion en estudio.

Para este estudio la muestra que se considero fue el tipo de muestra ajustada que
estuvo conformada por 67 pacientes, mayores de 14 afios que fueron elegidos de

los diferentes servicios que brinda el Puesto de Salud Tranca de Pujupe.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas
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a) Observacion

Se ejecuto con el fin de obtener informacion relevante respecto a la problematica

observada en el Centro de Salud en estudio.
b) Encuesta

Se elabor6 una encuesta para investigar los factores socio demografico asi como

también el equipamiento institucional del Puesto de salud en estudio.
) Instrumento:

Se utilizara el cuestionario de SERVQUAL, uno de los instrumentos maas utilizados
para medir la satisfaccion, asimismo presenta 22 items de expectativas y otro de

percepcion.

3.5. Procedimiento

Para el presente trabajo se aplicaron los instrumentos a la poblacion, para ello se solicitaron
los permisos respectivos, la institucion emitio la respectiva autorizacién de aplicacion de
instrumentos. Por otro lado, se enviaron los instrumentos utilizando los formularios de

google.
3.6. Meétodo de andlisis de datos

Se verificd el contenido de los instrumentos, luego se organizd y codificd los
cuestionarios para que la informacién sea procesada utilizando la estadistica

inferencial utilizando el software SPSS versiéon 20.

3.7. Aspectos éticos
Resaltamos los principios de respeto, ya que es uno de los pilares en el campo de

la ética en la investigacion, por ello también se ha puesto en practica este principio
teniendo en cuenta la guia de productos observables emanada por la Universidad,
ademdas el cumplimiento a cabalidad de las Normas APA.
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V. RESULTADOS

Tabla 1

Distribucién con respecto al tipo de encuestado en el puesto Tranca de Pujupe,
Hualgayoc

Edad de encuestado

Edad Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado

valid  ysuario 43 64,2 64,2 64,2

0s acompafiante 24 35,8 35,8 100,0
Total F67 100,0 100,0

La tabla anterior muestra que 43(64,2%) de los encuestados son usuarios del

Puesto de Salud, en tanto que 24(35,8%) son acomparfantes

Tabla 2

Distribucion con respecto al Sexo de los usuarios de los Servicios de Salud,
brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Edad Frecue  Porcent  Porcentaj Porcentaj
ncia aje e valido e
acumulad
0
Mujer 54 80,6 80,6 80,6
Hombre 13 19,4 19,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

La tabla anterior muestra el sexo de los usuarios de los Servicios de Salud,
brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc, como sigue:

54 (80,6%) de los usuarios son mujeres y 13(19,4%) son varones
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Tabla 3

Distribucién con respecto a la Edad de los usuarios de los Servicios de Salud,

brindados por el Puesto de Salud Puesto Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Edad de encuestado

Edad Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulad
0
valid 14 - 35 afios 17 25,3 25,3 25,3
0S 36 - 55 afios 32 47,8 47,8 73,1
56 a mas 18 26,9 26,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

La tabla anterior muestra la edad de los usuarios de los Servicios de Salud,
brindados por el Puesto de Tranca de Pujupe, Hualgayoc, como sigue:
17(25,3%) de los usuarios tienen de 14 a 35 afios; 32(47,8%) de los usuarios tienen

de 36 a 55 afios y 18(26,9%) de los usuarios tienen de 55 afios a mas.

Tabla 4

Distribucién con respecto al Grado de Instruccion de los usuarios de los Servicios
de Salud, brindados por el Puesto de Salud Puesto Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Grado instruccién Frecuen Porcent  Porcentaje  Porcentaje
de encuestado cia aje valido acumulado
Analfabeto 3 4,5 4,5 4,5
Primaria 26 38,8 38,8 43,3
Secundaria 33 49,3 49,3 92,6
Superior 5 7,4 7,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

En la tabla y gréfico anterior se muestra el grado de instruccion de los encuestados,

siendo:

e La mayor cantidad de pacientes tiene estudios secundarios representando el
33(49,3%) del total

e 3(4,5%) de los encuestados son analfabetos
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e 26 (38,8%) de los encuestados tienen estudios primarios

e 5 (7,4%) de los encuestados tienen estudios superiores

Tabla 5

Distribucidn con respecto a la Ocupacion de los usuarios de los Servicios de Salud,
brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Ocupacion Frecue Porcen Porcentaj Porcentaj
ncia taje e valido e
acumula
do
Ama de casa 39 58,2 58,2 58,2
Agricultor 13 19,4 19,4 77,6
Estudiante 15 22,4 22,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

La tabla 5 muestra la distribucién de los usuarios segun la ocupacion de los
encuestados, y se observa que:

La mayor cantidad de usuarios son amas de casa, estas son 39(58,2%) del total.
La menor cantidad de usuarios, son los agricultores siendo el 13(19,4%) del total,
mientras que 15(22,4%) del total de usuarios son estudiantes.

Tabla 6

Distribucion con respecto a la Distancia en minutos al Puesto de Salud Tranca de

Pujupe, Hualgayoc

Tiempo Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulad
0
0-39 15 22,4 22,4 22,4
minutos
40 - 79 42 62,7 62,7 85,1
minutos
80 a mas 10 14,9 14,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

En la tabla 6 muestra la distribucién con respecto a la distancia en minutos al
establecimiento de salud y se observa:
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15(22,4%) de los encuestados se demoran de 0 a 39 minutos, ademas 42(62,7%)
de los usuarios se demoran entre 40 a 79 minutos siendo este el porcentaje mas
alto, mientras que 10(14,9%) de los encuestados indicaron que se demoran de 80
a mas minutos.

Tabla 7

Distribucién con respecto al Servicio que es atendido en el Puesto de Salud Tranca
de Pujupe, Hualgayoc

Servicio Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulad
0
Consulta 43 64,2 64,2 64,2
externa
Emergencia 12 17,9 17,9 82,1
Programas 12 17,9 17,9 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 7 se muestra la distribucion con respecto al servicio que es atendido el
usuario del puesto de salud, como sigue: 43 (64,2%) de los usuarios llegan a
consulta externa, siendo este el porcentaje mas alto, 12(17,9%) de los usuarios
llegan a emergencia al igual que 12(17,9%) de los usuarios llegan a los programas
gue brinda este puesto de salud.

Tabla 8

Distribucién con respecto al Material predominante en las paredes externas de la
vivienda de los usuarios del Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Material Frecue Porcen Porcentaj Porcentaj
ncia taje e valido e
acumulad
0
Ladrillo o bloque de 4 6,0 6,0 6,0
cemento
Adobe o tapia 39 58,2 58,2 64,2
Piedra con barro 24 35,8 35,8 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 8 se muestra el tipo de material predominante en las paredes externas
de las viviendas de los usuarios del puesto de salud.
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4(6%) indicaron que es de ladrillo o bloque de cemento, siendo este el porcentaje
mas bajo, 39(58,2%) de los usuarios indicaron que es de adobe o tapia, siendo
este el mayor porcentaje, ademas 24(35,8%) indico que es de piedra con barro.

Tabla 9

Distribucidn con respecto a los servicios higiénicos de la vivienda de los usuarios
del Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Servicios Higiénicos Frecue Porcen Porcentaj Porcentaj
ncia taje e valido e
acumulad
0
No tiene servicio higiénico 11 16,4 16,4 16,4
Rio, acequia, canal o 19 28,4 28,4 44,8
similares
Letrina 37 55,2 55,2 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 9 se muestra la distribucion con respecto a los servicios higiénicos de
las viviendas de los usuarios del puesto de salud; 11(16,4%) indicaron que no
tienen este servicio, siendo este el porcentaje mas bajo; 19(28,4%) de los usuarios
indicaron que estd4 conectado a un rio, acequia, canal o similares, ademas
37(55,2%) indico que es letrina, siendo este el mayor porcentaje.

Tabla 10

Distribucién con respecto a las habitaciones en total que tiene la vivienda de los
usuarios del Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc, 2019

Habitaciones Frecuen Porcent Porcentaje  Porcentaje
cia aje valido acumulado
de 1 — 2 habitaciones 26 38,8 38,8 38,8
de 3 — 4 habitaciones 36 53,7 53,7 92,5
de 5a mas 5 7,5 7,5 100,0
habitaciones
Total 67 100,0 100,0

En latabla 10 se muestra la distribucion con respecto a las habitaciones que poseen
las viviendas de los usuarios del puesto de salud.
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26(38,8%) indicaron de 1 a 2 habitaciones, 36(53,7%) de los usuarios indicaron que
sus viviendas tienen de 3 a 4 habitaciones, siendo este el porcentaje mas alto,
ademas 5(7,5%) indico su vivienda posee mas de 5 habitaciones siendo este el
porcentaje mas bajo.

Tabla 11

Distribucién con respecto a la pregunta: En su hogar, ¢tiene alguno de los
siguientes servicios? de los usuarios del Puesto de Salud Tranca de Pujupe,
Hualgayoc

Servicios Frecuen Porcent Porcentaj Porcentaj

cia aje e véalido e
acumulad

0
Tv por cable 27 40,3 40,3 40,3
Teléfono celular 36 53,7 53,7 94,0
Ninguno de los 4 6,0 6,0 100,0

anteriores
~ Total 67 100,0 100,0

En la tabla 11 se muestra la distribucion con respecto a los servicios que poseen
las viviendas de los usuarios del puesto de salud. 27(40,3%) indicaron que tiene Tv
por cable, 36(53,7%) de los usuarios poseen celular, siendo este el porcentaje mas
alto, ademas 4(6%) indico que no posee ninguno de los anteriores, siendo este el
porcentaje mas bajo.

Tabla 12

Distribucién con respecto a la pregunta: En su hogar, ¢tiene alguno de los
siguientes artefactos? de los usuarios del Puesto de Salud Tranca de Pujupe,
Hualgayoc

Artefactos Frecuen Porcent Porcentaj Porcentaj
cia aje e valido e
acumulad
0
Television 29 43,3 43,3 43,3
Computadora 22 32,8 32,8 76,1
~ Vehiculo 16 23,9 23,9 100,0
Total 67 100,0 100,0
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En la tabla 12 se muestra la distribucion con respecto al artefacto que poseen las
viviendas de los usuarios del puesto de salud, 29(43,3%) indicaron que tienen
televisor, 22(32,8%) de los usuarios indicaron que tienen computadoras y
16(23,9%) indicaron que tienen vehiculos

Tabla 13

Distribucion con respecto a la pregunta: “Sobre los equipos con los que cuenta el
establecimiento de salud, estan”; a los usuarios del Puesto de Salud Tranca de
Pujupe, Hualgayoc

Equipos Frecue Porcent Porcentaj Porcentaj

ncia aje e valido e
acumulad

0
Buenas condiciones 14 20,9 20,9 20,9
Regular condiciones 40 59,7 59,7 80,6
Malas condiciones 13 19,4 19,4 100,0

Total 67 100,0 100,0

En la tabla 13 se muestra la distribucion con respecto a los equipos que cuenta el
puesto de salud.

14(20,9%) indicaron que tienen que est4d en buenas condiciones, 40(59,7%)
indicaron que estd en condiciones regulares y 13(19,4%) indicaron que esta en
malas condiciones

Tabla 14

Distribuciéon con respecto a la pregunta: “Sobre las Instalaciones fisicas de los
servicios de salud, son:”; a los usuarios del Puesto de Salud Tranca de Pujupe,
Hualgayoc

Equipos Frecuen Porcent Porcentaj Porcentaj
cia aje e valido e
acumulad
0
Buena 9 13,4 13,4 13,4
Regular 41 61,2 61,2 74,6
Mala 17 25,4 25,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

En la tabla 14 se muestra la distribucion con respecto a las instalaciones fisicas del
puesto de salud.

9(13,4%) indicaron que tienen que es buena, 41(61,2%) indicaron que es regular y
17(25,4%) indicaron que es mala.
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Tabla 15

Distribucion con respecto al nivel de Satisfaccion de los usuarios de los Servicios
de Salud, brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Nivel de Satisfaccién Frecuen Porcentaje Porcentaj Porcentaj
cia e valido e
acumula
do
Insatisfecho 36 53,7 53,7 53,7
Satisfecho 31 46,3 46,3 100,0
Total 67 100,0 100,0

La tabla 15 indica las estadisticas del nivel de satisfaccion de los usuarios
encuestados en el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc.

El 36(53,7%) del total mostraron un nivel de insatisfaccion por los servicios
brindados por el puesto de salud, 31(46,3%) del total indico estar satisfechos con
el servicio prestado en el puesto de salud.

Tabla 16

Distribucion del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun su sexo con respecto a
los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe,
Hualgayoc

SEXO DEL NIVEL DE SATISFACCION
ENCUESTADO Satisfecho Insatisfecho Total
N % N N N %

Mujer 27 40,3 27 40,3 54 80,6%
% %

Hombre 4 6,0% 9 13,4 13 19,4%
%

Total 31 46,3 36 53,7 67 100,0%

%

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados

segun su sexo Y se tiene que:

e La mayor cantidad de usuarios encuestados son mujeres, de ellas 27(40,3%)
indico estar satisfecho y 27(40,3%) indico estar insatisfecho con el servicio que
reciben.
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e La menor cantidad de los usuarios son varones de ellos 4(6,0%) indico estar

satisfecho y 9(13,4%) indico estar insatisfecho

Tabla 17

Distribucién del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la edad con respecto
a los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe,
Hualgayoc, 2019

EDAD NIVEL DE SATISFACCION
Satisfecho Insatisfecho Total
N % N N N %
14 a 35 afos 5 7,5% 12 17,9% 17 25,4%
36 a 54 afios 17  25,4% 15 22,4% 32 47,8%
55 amas 9 13,4% 9 13,4% 18 26,9%
Total 31  46,3% 36 53,7% 67 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados

en el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc.

e La mayor cantidad de usuarios tiene de 36 a 54 afos; de ellos 17(25,4%) indico
estar satisfecho, 15(22,4%) indico estar insatisfecho.

e La menor cantidad de usuarios son los que tienen de 14 a 35 afios; de ellos, el
5(7,5%) indic6 estar satisfecho y 12(17,9%) indico estar insatisfecho.

Tabla 18

Distribucion del nivel de Satisfaccidén de los usuarios segun el Grado de Instruccién
con respecto a los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de Salud Tranca de
Pujupe, Hualgayoc

GRADO NIVEL DE SATISFACCION
INSTRUCCION Satisfecho Insatisfecho Total
DE N % N N N %

ENCUESTADO
Analfabeto 0 0,0% 3 4,5% 3 4,5%
Primaria 14  20,9% 12 17,9% 26 38,8%
Secundaria 14  20,9% 19 28,4% 33 49,3%
Superior 3 4,5% 2 3,0% 5 7,5%
Total 31  46,3% 36 53,7% 67 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia
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La tabla 18 muestra los niveles de satisfaccion de los pacientes encuestados segun

su grado de instruccion.

e La mayor cantidad de usuarios tiene estudios secundarios; de ellos 14(20,9%)
indico estar satisfecho, 12(17,9%) indic6 estar insatisfecho.

e La menor cantidad de usuarios son analfabetos; de ellos ninguno esta
satisfecho y 3(4,5%) indico estar insatisfecho.

Tabla 19

Distribucién del nivel de Satisfaccidon de los usuarios segun su ocupacion del Puesto
de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

OCUPACION NIVEL DE SATISFACCION
DEL Satisfecho Insatisfecho Total
ENCUESTADO N % N N N %
Ama de casa 18 26,9 21 31,3 39 58,2%
% %
Agricultor 9 13,4 4 6,0% 13 19,4%
%
Estudiante 4 6,0% 11 16,4 15 22.4%
%
Total 31 46,3 10 10 67 100,0%

%

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados

segun su ocupacion y se tiene que:

e La mayor cantidad de usuarios encuestados fueron amas de casa; de ellas
18(26,9%) indico estar satisfecho, 21(31,3%) indico estar insatisfecho con el
servicio que reciben.

e La menor cantidad es fueron agricultores de ellos 9(13,4%) indico esta
satisfecho, mientras que 4(6,0%) indico estar insatisfecho.
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Tabla 20

Distribucién del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la Distancia en minutos
al Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Distancia en NIVEL DE SATISFACCION
minutos al Satisfecho Insatisfecho Total
establecimiento N % N % N %
de salud
0 -39 minutos 5 7,5% 10 14,9 15 22,4%
%

40 — 79 minutos 21 31,3 21 31,3 42 62,7%
% %

80 amas 5 7,5% 5 7,5% 10 14,9%

minutos

Total 31 46,3 36 53,7 67 100,0%
% %

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla 20 muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados segun

la distancia en minutos al establecimiento de salud, como sigue:

e La mayor cantidad de usuarios encuestados fueron aquellos que demoran de
40 a 79 minutos, de ellos 21(31,3%) indicaron estar satisfecho y 21(31,3%)

indicaron estar insatisfecho con el servicio que reciben.

e La menor cantidad son aquellos usuarios que se demoran mas de 80 minutos,

de ellos 5(7,5%) indicaron estar satisfechos, mientras que 5(7,5%) indicaron

estar insatisfechos con el servicio que reciben.

Tabla 21

Distribucién del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun el Servicio en el que se
atendié en el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Servicio en el

NIVEL DE SATISFACCION

gue se atendio Satisfecho Insatisfecho Total
N % N % N %
Consulta externa 21 31,3% 22 32,8% 43 64,2%
Emergencia 5 7,5% 7 10,4% 12 17,9%
Programas 5 7,5% 7 10,4% 12 17,9%
Total 31 46,3% 36 53,7 67 100,0%
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La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados

con respecto al servicio en el que se atendio:

e La mayor cantidad de usuarios encuestados fueron aquellos que llegaron a un
consulta externa, 21(31,3%) indico estar satisfecho y 22(32,8%) indico estar

insatisfecho con el servicio que reciben.

e En tanto que entre los que ingresaron por emergencia, es como sigue: 5(7,5%)

estan satisfechos y 7(10,4%) estan insatisfechos. Ademas los que fueron por

programas indicaron 5(7,5%) estan satisfechos y 7(10,4%) estan insatisfechos

Tabla 22

Distribucién del nivel de Satisfaccién de los usuarios segun los equipos con los

gue cuenta el establecimiento de salud, Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Sobre los equipos

NIVEL DE SATISFACCION

con los que cuenta Satisfecho Insatisfecho Total
el establecimiento N % N % N %
de salud, estan
Buenas condiciones 6 9,0% 8 11,9 14 20,9%
%
Regular condiciones 20 29,9 20 29,9 40 59,7%
% %
Malas condiciones 5 7,5% 11,9 13 19,4
8 %
Total 31 46,3 36 53,7 67 100,0%

%

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados

segun los equipos con que cuenta el puesto de salud como sigue:

e La mayor cantidad de usuarios opinaron que el equipo esta en regular
condiciones de ellos 20(29,9%) estan satisfechos, mientras que 20(29,9%)

indicaron estar insatisfecho con el servicio que reciben.

e La menor cantidad de usuarios opinaron que el equipo estd en malas

condiciones de ellos 5(7,5%) estan satisfechos, mientras que 8(11,9%)

indicaron estar insatisfecho con el servicio que reciben
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Tabla 23

Distribucién del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun las Instalaciones fisicas
del Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Sobre las NIVEL DE SATISFACCION
Instalaciones Satisfecho Insatisfecho Total
fisicas de los N % N % N %
servicios de

salud, son:

Buena 1 1,5% 8 11,9 9 13,4%
%

Regular 24 35,8 17 25,4 41 61,2%
% %

Malas 6 9,0% 16,4 17 25,4%
11 %

Total 31 46,3 36 53,7 67 100,0%

%

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados

segun las instalaciones fisicas de los servicios de salud son:

e La mayor cantidad de usuarios encuestados indico que es regular, de ellos
24(35,6%) indico estar satisfecho, 17(25,4%) indico estar insatisfecho con el
servicio que reciben.

e La menor cantidad son aquellos que consideran que es buena, 1(1,5%)
indicaron estar satisfechos, mientas que 8(11,9%) indicaron estar insatisfechos.

Tabla 24

Distribucion del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la Dimensién Tangible
con respecto a los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de Salud Tranca de
Pujupe, Hualgayoc

Nivel de Satisfaccién Frecue  Porcenta Porcenta Porcentaje

Dimension Tangible ncia je jevalido acumulado
Insatisfecho 38 56,7 56,7 56,7
Satisfecho 29 43,3 43,3 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla anterior muestra los niveles de satisfacciéon de los usuarios del Puesto de
Salud con respecto a la Dimension Tangible y se observa que 27(40,3%) de los

usuarios se encuentran ni insatisfechos ni satisfechos con este servicio, siendo este
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el porcentaje mas alto, ademas 17(25,4%) de los usuarios se encuentran

insatisfechos con este servicio y 23(34,3%) de los usuarios estan satisfechos con

este servicio.

Tabla 25

Distribucién del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la Dimensién
Confiabilidad con respecto a los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de

Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Nivel de Satisfaccion — Frecuen Porcentaj Porcentaj Porcentaje
Dimension cia e e valido acumulado
Confiabilidad
Insatisfecho 40 59,7 59,7 59,7
Satisfecho 27 40,3 40,3 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios del Puesto de

Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc con respecto a la Dimension Confiabilidad y se

observa que 12(17,9%) de los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio,

siendo este el porcentaje mas bajo. Ademas 30(44,8%) de los usuarios esta ni

insatisfechos ni satisfechos con este servicio, siendo este el porcentaje mas alto,

ademas 25(37,3%) de los usuarios estan satisfechos con este servicio.

Tabla 26

Distribucién del nivel de Satisfaccidon de los usuarios segun la Dimension Capacidad
de Respuesta con respecto a los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de

Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Nivel de Satisfaccion —  Frecuen Porcentaj Porcenta  Porcentaje
Dimension Capacidad cia e jevalido acumulado
de Respuesta
Insatisfecho 35 52,2 52,2 52,2
Satisfecho 32 47,8 47,8 100,0
Total 67 100,0 100,0

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccién de los usuarios del Puesto de

Salud de Tranca de Pujupe, Hualgayoc con respecto a la Dimension Capacidad de

Respuesta y se observa que 13(19,4%) de los usuarios se encuentran insatisfechos
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con el servicio, siendo este el porcentaje mas bajo. Ademas 30(44,8%) de los
usuarios esta ni insatisfechos ni satisfechos con este servicio, siendo este el
porcentaje mas alto, ademas 24(35,8%) de los usuarios estan satisfechos con este

servicio.

Tabla 27

Distribucién del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la Dimension Garantia
0 Seguridad con respecto a los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de
Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc

Nivel de Satisfaccion — Frecuen Porcenta Porcenta Porcentaje
Dimension Garantia o cia je jevalido acumulado
Seguridad
Insatisfecho 33 49,3 49,3 49,3
Satisfecho 34 50,7 50,7 100,0
Total 67 100,0 100,0

La tabla anterior muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios del Puesto
Tranca de Pujupe, Hualgayoc con respecto a la Dimension Garantia o Seguridad
se observa que 10(14,9%) de los usuarios se encuentran insatisfechos con el
servicio, siendo este el porcentaje mas bajo. Ademas 33(49,3%) de los usuarios
esta ni insatisfechos ni satisfechos con este servicio, siendo este el porcentaje mas

alto, ademas 24(35,8%) de los usuarios estan satisfechos con este servicio
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Tabla 28
Distribucion del nivel de Satisfaccion de los usuarios segun la Dimensién Empatia
con respecto a los Servicios de Salud, brindados por el Puesto de Salud Tranca de

Pujupe, Hualgayoc

Nivel de Satisfaccion — Frecue Porcenta Porcenta Porcentaje
Dimension ncia je jevalido acumulado
Confiabilidad
Insatisfecho 48 71,6 71,6 71,6
Satisfecho 19 28,4 28,4 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
La tabla 28 muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios del Puesto de Salud
Tranca de Pujupe, Hualgayoc con respecto a la Dimension Confiabilidad se
observa que 13(19,4%) de los usuarios se encuentran insatisfechos con el
servicio, siendo este el porcentaje mas bajo. Ademas 31(46,3%) de los usuarios
esta ni insatisfechos ni satisfechos con este servicio, siendo este el porcentaje

mas alto, ademas 23(34,3%) de los usuarios estan satisfechos con este servicio.
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Tabla 29

Distribucién de Estadisticos Descriptivos con respecto a los usuarios del Puesto

de Tranca de Pujupe, Hualgayoc

N

Media

Desviacion
tipica

Minimo

Maximo

Edad de encuestado
Sexo encuestado
Grado instruccion de
encuestado

Nivel de Estudios
Alcanzado
Ocupacion del
encuestado

Zona de Residencia
Distancia en minutos al
establecimiento de
salud

Servicio en el que se
atendio

¢,Cual es el material
predominante en las
paredes externas de la
vivienda?

¢La vivienda tiene
servicio higiénico
(water, excusado o
letrina), conectado a
Sin contar bafo,
cocina, pasadizos ni
garaje, ¢,cuantas
habitaciones, en total
tiene la vivienda?

En su hogar, ¢tiene
alguno de los
siguientes servicios?
En su hogar, ¢tiene
alguno de los
siguientes artefactos?

67

67

67

67

67

67

67

67

67

67

67

67

67

2,01
1,19
2,60
2,54
1,64
2,34
1,93

1,54

1,70

2,39

1,66

1,81

, 728
,398
,698
,703
,829
, (70
,611

, 785

578

, 758

,608

,592

,802

H

N
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Sobre los equipos con
los que cuenta el
establecimiento de
salud, estan

Sobre las Instalaciones
fisicas de los servicios
de salud, son:
SATISFACCION

67

67

67

1,99

2,12

3,67

,639

,616

473

3

4

En el cuadro anterior se puede observar los estadisticos de cada una de las

preguntas formuladas en el instrumentos, considerando que el Nivel de Satisfaccion

con respecto a los servicios de Salud brindados por el Puesto de Salud Tranca de

Pujupe, Hualgayoc en promedio es de 3,67 que representa un nivel ni insatisfecho,

ni satisfecho con una desviacion tipica de 0,473.
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4.2 Contrastacion de la Hipotesis

Luego se plantea la hipétesis: Los factores sociodemograficos e institucionales influiran en la satisfaccion del usuario de
los servicios de salud brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc. Probaremos que el modelo
presentado se ajusta a las observaciones, para esto aplicaremos la distribucién Chi cuadrada, con un nivel de

significancia de 0,05; usaremos para esto el estadistico:

Y X(0-E)?
Xgalculado = E
O: Valor observado E: Valor esperado Con k -1 grados de libertad. Como sigue:

En el caso de satisfaccidon se considera 1 grado de libertad y con un nivel de significancia de 0,05 entonces se tiene

ue .
a I g |.8l.8]s |83
el 8 €8l |sc|tglse|lEE|5E|oz|l8tE |z
g s 2 8| 3 g 8|25l g |23 |%3|8 |8 35§32
= he] s ol = w© E o s =| =2 £ - B - B = < o ¢4 O
O o = o E 2 [SRt = = T 9| o @ = = =] S (@]
@ x 7] (] c c = s ) c c = T ] (%) © (%] ST = 7] 8 4
= ] c = o 2| o © g Q < B 8 =L 2 e o © £ = 4 0
i ) £ S £ gl g |2 o s | o ] v e s q 5
o o s E| o ® o £ 2 5 a 35 £ o £ o Q@ 3 a & @
kS © s 9| g g o | 2 2| € = 5 0 s S [ =2 | = d E
3 < s 2| E ¢ » o 2 v o0 o 2 <
S g 5| 2 S 3 J ol 8 © c c 5 O = 89
o 7 2| o % 95"_ D9 3 g 3 S 3 g = S = N
5 g|? S < 2| a =
Chi- 6,2992 | 25,09 | 40,403° | 18,7462 | 26,5372 | 28,6872 | 27,612%| 15,8812 | 22,418%| 24,3882 3,791% | 20,9852 24,8362 7,896°
cuadrado o°
gl 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1
Sig. ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,150 ,000 ,000 ,005
asintot.

valor ;. =7,896 < 25,410, ademas cada uno de los factores muestran una significancia menor a 0,05, por lo que

concluimos que los factores sociodemograficos e institucionales influiran en la satisfaccion del usuario de los servicios

de salud brindados por el Puesto de Salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc.
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V. DISCUSION

Objetivo 1

En relacién a los factores sociodemograficos e institucionales que influyen en la
satisfaccion del usuario de los servicios de salud brindados por el Puesto de Salud
Tranca de Pujupe, tenemos que los factores mas influyentes segun esta investigacion
son la distancia en minutos, equipamiento e infraestructura pues han obtenidos las
puntuaciones mas altas en este estudio, estos datos son corroborados por (Mendoza;
2006) Quien afirma que la satisfaccion esta dada cuando la atencion al usuario se
realiza con conocimiento y habilidad mostrada por el personal de salud para Inspirar
credibilidad y confianza en el usuario; siempre que el personal de salud durante la
atencién transmita confianza; para que los usuarios se sientan seguros en sus
transacciones con el servicio; ademas el personal se muestre amable con los usuarios

y que tengan los conocimientos suficientes para responder a las preguntas del usuario.

Objetivo 2

En relacion a los niveles de satisfaccion de los usuarios del Puesto de Salud Tranca
de Pujupe de Hualgayoc el 49,3% de los usuarios esta ni insatisfechos ni satisfechos
con este servicio, esto fue corroborado con (Brunner, 1996) quien afirma que la
satisfaccion se basa en la diferencia entre las expectativas del paciente y la percepcion
de los servicios que ha recibido. De esta manera, las percepciones subjetivas
acompafadas de las expectativas previas configuran la expresion de la calidad del
servicio.
Pozos y Jazos (2016) ejecutaron una investigacion denominada “Nivel de satisfaccion
percibida por enfermeria con el servicio otorgado por la central de equipos y
esterilizacion.” El trabajo tuvo como propdésito el analisis del grado de satisfaccion
entre el servicio que se otorga por personal de enfermeria relacionado con la
informacion sociodemografica considerando sexo y edad. La investigacion fue
prospectivo transversal. La muestra correspondié a 116 personas. La estadistica
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evidencia insatisfaccion en los participantes. Los resultados evidencian que el 93,9%
se encuentran parcial-totalmente satisfecho. La insatisfaccion se asocia a la rotacion
de los equipos (12,1%) limpieza y seguridad (9,5%) tiempo y esterilizacion (8,6%). La
satisfaccion se vincula con la dimension laboral. En Is conclusiones platean que los
equipos de enfermeria se encuentran satisfechos con las atenciones de se les brinda;
sin embargo la atencion a los ciudadanos tiene que ser holistica pues se constituye en
base para que se implemente estrategias de mejora.

Jinez - Jinez, et al. (2016). Evaluacion del nivel de satisfacciéon de los usuarios
externos del Laboratorio Clinico «<Dayanax». El propdsito principal fue la evaluacién de
la satisfaccion de la calidad de atencion del usuario externo. La investigacion cuali
cuantitativo, transversal. La muestra correspondié a 351 participantes y 15 médicos.
La evaluacion reflejo un grado alto en confiabilidad. La satisfaccion por el servicio
prestado por parte de los usuarios corresponde a una percepcion que depende de la
edad, sexo, procedencia, nivel de formacion, entre otros. Los resultados mostraron una

vinculacion perfecta positiva.

De otro lado, tenemos Vallejos - Saldarriaga & Ortega (2018) Los resultados
muestran un nivel de depresion de 48,9%. Un hallazgo fue que a mayor edad y menor
grado de instruccion la tendencia se torna mayor. Otro hallazgo fue que los varones
tienen mayor tendencia a mostrar depresion; asi como aumenta la depresién por el
mayor tiempo de dialisis donde tiene una influencia directa significativa los factores
sociodemograficos. Asimismo, Tapia (2018) desarrollé un trabajo investigativo
denominado “Factores Sociodemograficos y la Asistencia al CRED de Nifios Menores
de 36 Meses en el C. S. "Jesus Poderoso", San Juan de Miraflores, 2018”. El propésito
general fue reconocer la relaciéon entre las dos variables. La investigacion correspondio
al enfoque cuantitativo en su nivel descriptivo de alcance correlacional. El disefio fue
no experimental correlacional, de corte transversal. La muestra fue de 157
participantes a quienes se les administré los dos instrumentos validados a nivel de
contenido por expertos y con confianza para su aplicacion con Alfa de Cron Bach. Los

hallazgos demostraron una vinculacion entre las dos variables de baja positiva.
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Del mismo modo, Vargas (2017) ejecutd una investigacion denominada “Factores
Sociodemograficos Y Nivel De Satisfaccion En Gestantes Del Cmi Santa Anita.” El
propdsito general fue reconocer la vinculacion entre las dos variables de estudio. La
investigacién correspondié al enfoque cuantitativo en su nivel descriptivo con disefio
correlacional no experimental. La muestra correspondié a 97 participantes gestantes
a quienes se les aplico los instrumentos validados y con confiabilidad de alfa de Cron
Bach. Los resultados mostraron una vinculacién positiva moderada entre las variables.
En las conclusiones acota que los factores sociodemograficos tienen una incidencia

directa en la satisfaccion de los usuarios.
Objetivo 3y 4

En relacion a los factores sociodemograficos e institucionales y la satisfaccion del
paciente encontramos que el 53,7% del total mostraron un nivel de insatisfaccion por
los servicios brindados por el puesto de salud y el 46,3% del total indico estar
satisfechos con el servicio prestado en el puesto de salud, esto fue corroborado con
(Flores; 1999) quien expresa que el hecho de que los proveedores de estos servicios
y algunos investigadores acepten que la satisfaccion del paciente es un resultado
importante del trabajo realizado por los profesionales y un factor asociado a la
utilizacion y a la conducta del paciente, justifica que ésta se haya incorporado como
una medida de la mejora de la calidad. Asimismo Cerron & Aguilar (2017) ejecutaron
una investigacion denominada “Atencion de calidad y satisfaccion del usuario en el
Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica, Pert — 2018.” La
investigacion buscoé reconocer la vinculacion entre las dos variables. La investigacion
correspondio al enfoque cuantitativo en su nivel descriptivo correlacional. La muestra
fue de 120 participantes. Los resultados evidenciaron una percepcidn negativa
desfavorable en las consultas externas 23,1% mientras que el 76,9% expreso6 que la
atencion era favorable y existia satisfaccion del usuario. Existe una relacion positiva

significativa entre las dos variables con un indice de 0,87.

Por ello Lu, et al (2017) plantean que debe priorizar el entrenamiento y desarrollo de

capacidades del ser humano para alcanzar la calidez y calidad en las atenciones para
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alcanzar altos grados de satisfaccion de los usuarios. Entre los factores que influyen
en la satisfaccion del paciente se cuenta a los rasgos de edad, demografia raza, estado
de salud (Cacchura-Sanchez, 2018). La institucion y sus rasgos como el tamafio del
hospital que tiene efectos significativos en las puntuaciones de satisfaccion (Sun &
Rau, 2017).

Por otro lado la satisfaccion del usuario radica en la prestacion del servicio de buena
calidad porque influye de modo determinante en el comportamiento. Esta satisfaccion
influye en el usuario en la atencion, el lugar de atencion, disposiciéon de pago por el
producto o servicio seguir instrucciones de la prestacion de servicios y continuar
fidedignamente la prestacion del servicio recomendando a otros del servicio (Chen,
Zhou & Zhang, 2017). Esta satisfaccion tiene su base en la calidad y expectativas
cuando exceden o cubren las expectativas. Cuando la expectativa del usuario es baja
y tiene acceso limitado generalmente los servicios que recibe son relativamente

deficientes.
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VI. CONCLUSIONES

1. En el Puesto de salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc; un elevado porcentaje de
pacientes (56.7%) se encuentran insatisfechos con los servicios ofrecidos;
mientras que un (43.3%) de ellos manifiestan siento grado de satisfaccion en

relacion al servicio ofrecido.

2. En el Puesto de salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc en el caso de los ‘paciente
en el sexo femenino un importante grupo de ellas (40.3%) se siente satisfecha
con el servicio; sin embargo mas del 40% de mujeres usuarias tienen un
importante nivel de insatisfaccion. En el caso de los varones usuarios sélo un
6% de ellos se siente satisfecho con el servicio y un 13.4% se encuentra

fuertemente insatisfecho.

3. En el Puesto de salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc el grupo etario
comprendido entre 14 y 35 afios un 7.5% se siente satisfecho con el servicio;
mientras que un 17.9% refiere insatisfaccion; el grupo de 36 a 54 afios refiere
gue un 25.4% se siente satisfecho; mientras que un (22.4%) manifiesta su
insatisfaccion con el servicio, al analizar el grupo etario de mayores de 55 afos,
un 13.4% de ellos manifiesta una fuerte insatisfaccion por su prestacion

recibida.

4. En el Puesto de salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc en funcién al grado de
instruccion de los usuarios encontramos que el 4.5% de ellos son iletrados y
tienen un importante nivel de insatisfaccion, a diferencia de los usuarios de nivel
primario cuya insatisfaccion llega al (17.9%); es importante destacar que los
usuarios que tienen instruccién secundaria son los que tienen mayor porcentaje

de insatisfaccion (28.4%)

5. En el puesto de salud Tranca de Pujupe, Hualgayoc el principal factor
institucional lo representan los servicios ofertados; es por ello, que consulta
externa mantiene un (32.8%) de insatisfaccion, el servicio de emergencia y los

programas sanitarios mantienen un 10.4% de insatisfaccion respectivamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere implementar un programa de capacitacion a los trabajadores del

Puesto de Salud para que brinden un mejor servicio de los usuarios.

2. Se propone establecer horarios de atencidn diversificada segun los dias que
puedan asistir los pobladores priorizando los dias domingos que pueden dedicar

mas tiempo a su salud.

3. Se recomienda planificar campafias de la salud que puedan mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en relacién al servicio que reciben del centro de

salud.
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ANEXOS

establecimiento

Confianza en la atencién recibida

Variable Dimensiones Indicadores Instrumentos
Participacion familiar Cuestionario
Factores Cumplimiento de vacunacién y
familiares asistencia al CS
Servicio al usuario oportuno
Actividades de recurso de ingreso
Factores . NP
Factores econdmicos Nece5|_d,ades y limitaciones
sociodemograficos Seleccion de gastos priorizados
e institucionales Control de formacién en los niveles de
Factores instruccion
educativos Informacién completa del desarrollo
académico conductual de la persona.
Factores Espacio y tiempo de acceso al CS
geograficos | Recursos disponibles.
Confianza en el personal que labora Cuestionario
Confianza en el establecimiento y
Confiabilidad ambientes
Confianza en los materiales vy
medicamentos.
. Satisfaccion en la atencion recibida
Validez - — .
Satisfaccion en el tratamiento
Asistencia puntual al centro de salud.
Participacion en actividades del
Lealtad
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CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO DEL CENTRO DE SALUD

Objetivo: Recoger informacion sobre la satisfaccion del usuario que asiste al

centro de salud

Instrucciones: A partir de las proposiciones que se muestran en las dimensiones

marca en los numeros de acuerdo a tu parecer.

Dimensiones

NO

ftems

ESCALA

1|2

Considera que el personal que labora en el

1 centro de salud cumple con sus horarios de
trabajo

2 El personal que le atendio le brind6 seguridad
en su tratamiento al momento que le atendié.

3 La persona que le atendio fue claro en su
diagnéstico.

Confiabilidad |, El consultorio es adecuado para una atencion a

un paciente inspirando confianza.

5 La atencidn que le brindan muestra acogida y
carisma para continuar un tratamiento.
Quien le atendié se toma un tiempo para

6 indicarle con claridad sobre el procedimiento
del tratamiento.

7 Muestra un cuidado especial cuando revisa al
paciente.

8 La persona que lo atendid desarrolla una
atencion esmerada.

9 El establecimiento cuenta con materiales que
faciliten un buen tratamiento.

10 Esperé mucho tiempo en sala para recibir su
atencion.

Validez . . .

11 Se siente satisfecho con las atenciones
recibidas.

12 Generalmente el personal explica en qué
consiste el tratamiento.

13 La atencién gue recibié fue de calidad.

14 La persona que le atendié muestra eficiencia en
su trabajo.

15 Asiste puntual a sus citas médicas

47



Lealtad

16 Participa en las actividades que el
establecimiento de salud programa.

17 El trato que usted brinda al personal del
establecimiento se basa en el respeto.

18 Tiene en cuanta los limites que tiene la atencion
médica.

19 Confia en el centro de salud para llevar a cabo
un tratamiento medico.

20 Se siente satisfecho por las atenciones

recibidas por el personal del centro de salud.

SUB TOTAL

PUNTAJE TOTAL

FICHA TECNICA

Escala de valores de las
dimensiones
indices Valores
BAJO 0-30
MEDIO 31-45
ALTO 46-60
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CUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO E INSTITUCIONAL

Objetivo: Recoger informacién sobre factores sociodemogréaficos e institucionales

Instrucciones: A partir de las proposiciones que se muestran en las dimensiones marca en los nimeros de

acuerdo a tu parecer.

asistencia al centro de salud.

) ) i ESCALA
Dimensiones | N° ltems
1] 2
1 La familia lo apoya en el desarrollo de una
buena salud.
2 La edad que muestra su familia facilita el
Fact desarrollo de una buena salud.
actores
familiares 3 Los nifios son atendidos oportunamente
en sus tratamientos y vacunas
4 Asiste puntualmente a las vacunas vy
controles con su nifio.
5 Presta atencion a las necesidades de
salud de sus hijos.
6 Desarrolla actividades laborales
remuneradas
7 El ingreso econdémico le permite vivir
Factores comodamente.
econémicos ) El ingreso que percibe le permite cubrir la
canasta familiar
9 Tiene limitaciones econémicas para asistir
a un centro de salud.
10 Los medicamentos para un tratamiento
son accesibles a su economia.
11 Su grado de instruccion le permite su
asistencia al centro de salud
12 La vacunacion de sus hijos es prioridad
Factores para gozar de buen estado de salud.
educativos 13 El control de los menores y las vacunas
son importantes
14 La orientacién psicolégica y charlas son
importantes para mi.
15 Asiste a charlas de orientacion sobre
salud propiciado por centro de salud
21 El centro de salud hace campafas
Factores oportunas
geograficos | 22 La distancia le permite ser atendido
oportunamente.
23 Ha mostrado dificultades para su
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- La distancia no le permite realizar un

24
control adecuado de sus nifios.
25 - Muestra dificultades de transporte para
asistir al centro de salud.
SUB TOTAL
PUNTAJE TOTAL

FICHA TECNICA

ESCALA DE VALORES
DE LAS DIMENSIONES

INDICES VALORES
BAJO 0-40
MEDIO 41-55
ALTO 56-75
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