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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de salud de Trujillo; ademas
de identificar los niveles de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y aspectos tangibles; asi como determinar la existencia de diferencias significativas
en la satisfaccion del usuario externo segun el servicio de medicina y el area
COVID. El tipo de estudio fue basico de disefio no experimental: descriptivo simple;
la muestra estuvo constituida por 250 usuarios externos, se utilizé el cuestionario
de SERVQUAL modificado. Los resultados de la investigacion determinaron que el
nivel de satisfaccion total fue de 68,4% y que, segun las dimensiones, aspectos
tangibles muestra 71,7% de satisfaccidn, seguido de capacidad de respuesta con
70,8%, empatia con 69%, fiabilidad con 68% y seguridad con 62,7%. Ademas, no
se encontraron diferencias significativas entre la satisfaccién del usuario entres las
areas evaluadas (p>0,05). Se concluyo6 que la mayoria de los usuarios externos se
encuentran satisfechos, siendo aspectos tangibles la dimensién con el mayor nivel
de satisfaccion. Finalmente, los usuarios se encontraron satisfechos segun las dos

areas donde se efectuo el trabajo, sin encontrar diferencias significativas.

Palabras clave: calidad de atenciéon, calidad en salud, satisfaccion del

paciente.



ABSTRACT
The objective of this research work was to determine the level of satisfaction of the

external user in a health establishment in Trujillo; in addition to identifying the levels
of reliability, responsiveness, security, empathy and tangible aspects; as well as to
determine the existence of significant differences in the satisfaction of the external
user according to the medicine service and the COVID area. The type of study was
basic, non-experimental design: simple descriptive; The sample consisted of 250
external users, the modified SERVQUAL questionnaire was used. The results of the
research determined that the total satisfaction level was 68,4% and that, according
to the dimensions, tangible aspects shows 71,7% satisfaction, followed by
responsiveness with 70,8%, empathy with 69%, reliability with 68% and security
with 62,7%. In addition, no significant differences were found between user
satisfaction among the evaluated areas (p> 0,05). It was concluded that the majority
of external users are satisfied, with tangible aspects being the dimension with the
highest level of satisfaction. Finally, users were satisfied according to the two areas

where the work was carried out, without finding significant differences.

Keywords: quality of care, quality of health, patient satisfaction.
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INTRODUCCION

En nuestro pais, las asistencias sanitarias estan estancadas en una pauta que
fomentan los servicios de gestion en el tema de calidad de instituciones, a razon de
aguello el Ministerio de Salud (MINSA), aprueba una guia que evalla la satisfaccion

de las personas con la atencion que se les brinda en los centros que son atendidos.

En la cual se puede calcular la satisfaccion de aquellos clientes que hacen uso de
las instalaciones prestadoras de salud mediante la encuesta SERVQUAL (Quality
Service), enfocado a conocer la diferencia de las percepciones de estos usuarios y

sus expectativas referente a la atencion que se les brinda.!

Este sistema de salud no cuenta con un orden, por lo tanto, se tiene que debatir
como se le proporcionard un ordenamiento adecuado, para que se pueda brindar
los servicios de salud segun los derechos constitucionales a todo el Peru, contando
con fundamentos que les pongan fin a los problemas. Varios conflictos que se
encuentran en nuestro presente son el maltrato al empleado y cliente, la burocracia,

muchas negligencias e incluso discriminacién por razones de género y/o cultura.?

El problema que se plantea es: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion del usuario externo

en un establecimiento de salud de Truijillo?

Se justifica el estudio ya que el tema de la salud, partiendo desde nuestra
constitucién, es considerada como un derecho y deber de cada persona y por lo
tanto el Estado debe de garantizarnos que el servicio de salud esta en Optimas
condiciones. El Pert ha venido mejorando econémicamente, logrando mantenerlo
asi en el periodo de los ultimos diez afios, consiguiendo disminuir la pobreza y
perfeccionar sus indicadores de morbimortalidad*. Sin embargo, el sistema de
salud peruano enfrenta un desafio doble, el de dar respuesta a presiones

demograficas y epidemioldgicas

Nuestro sistema de salud es un claro ejemplo de un sistema roto que predomina en
el continente americano. Esta formado por la parte publica y privada, la cual se
divide en mas grupos y en ellos se encuentra MINSA, seguro social de salud,

sanidad de la policia y fuerzas armadas y las demas instituciones privadas



En estos tiempos, las variaciones demograficas, el envejecimiento de la poblacién
y las diversas necesidades, estan poniendo a prueba a los sistemas sanitarios de
todo el mundo. En Perd, un sistema roto no conducird a mejorar las condiciones
sanitarias, muy por el contrario, hara notar por parte de los ciudadanos que se esta
produciendo un gasto innecesario. Es por esto que este sistema necesita un cambio

urgente para tener resultados diferentes

Ordenar la labor del primer nivel, los servicios que se brindan en las comunidades
alejadas y los hospitales ya sean de primer o tercer nivel, para lograr la satisfaccion
los ciudadanos, asi como, plantear cuales son los problemas mas grandes en los
sistemas de salud son componentes necesarios para poder arreglar las brechas
impuestas hasta ahora por el mal manejo de las gestiones y recursos de salud

realizadas hasta ahora

El paciente tiene una perspectiva sobre de la calidad de atencién que se brinda y
esto conforme han pasado los afios se convirti6 en un tema de mucha mas
importancia, de tal manera se debe evaluar las cualidades que tienen asociacion
con la atencion que es brindada a los diferentes usuarios, la cual o las cuales puede
mostrarnos los beneficios para las sociedades que brindan los servicios de salud y
esto traerd consigo poder satisfacer los requerimientos y expectativas que el

paciente tiene sobre el servicio de atencion.

Entonces es importante realizar este estudio, porque los datos que se obtienen van
a servir a aquellas instituciones que no brindan una atenciéon de calidad; para que,
al obtener informacién, puedan instaurar y brindar mejoras en la calidad de atencién
para asi poder brindar una mejor atencién de calidad a todos sus usuarios y poder
mejorar su economia al obtener mejores ingresos. Por lo tanto, en el @&mbito de la
practica, servira como una ayuda y/o un aporte al momento de las decisiones en el
area administrativa al poder mostrar evidencias que permitirAn ofrecer la
oportunidad de mejorar en lo, administrativo, juridico y ético. En el tema financiero,

la investigacion viene a ser factible.

En cuanto a los objetivos planteados en este estudio, el objetivo general es:
determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de

salud de Trujillo; y como objetivos especificos se plantearon los siguientes:



identificar los niveles de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles; asi como determinar si existen diferencias significativas en la

satisfaccion del usuario externo segun el servicio de medicina y el area COVID.

. MARCO TEORICO

Peralta et al., en Asuncion, Paraguay; en el afio 2019, entrevistaron 116 pacientes,
para determinar el nivel de satisfaccion de aquellos egresados del Hospital
Nacional; obteniendo como resultados que la satisfaccion fue de 39.6% y que los
criterios que obtuvieron el mas alto y bajo puntaje fueron seguridad y tangibilidad,

respectivamente.®

Maggi en Guayaquil, Ecuador; en el afio 2018, en su trabajo sobre la evaluacion
de la calidad y satisfaccion en el servicio de emergencia pediatrica realizado con
375 tutores de los menores de edad, siendo un trabajo de investigacion transversal
analitico, obtiene como resultados que solamente en el criterio de capacidad de
respuesta se le considera al usuario como satisfecho y que en los demas criterios
de empatia, fiabilidad, tangibilidad y seguridad existe insatisfaccion por parte de los

clientes en el servicio de emergencia.*

Mongui en La plata, Argentina; en el afio 2015, en su trabajo acerca de la
percepcion de calidad en pacientes discapacitados; siendo un estudio transversal,
evaluo la accesibilidad, oportunidad, seguridad y satisfaccién global;, obteniendo
como resultado que 39.1% percibe que desplazarse de casa al lugar de atencion
queda lejos, un 61.8% percibe como complicada el ingreso, desplazamiento y
movilizacion dentro del establecimiento de salud, un 45.5% considera incomodas
las silleterias, camas y camillas y el 59.1% percibe que en la consulta médica no

respetaron su privacidad.®

Campoverde en Trujillo, Pera; en el afilo 2020, en su investigacion referente a la
satisfaccion de los pacientes en calidad de atencion, siendo un estudio descriptivo
de corte transversal, no experimental, obtienen como resultado que 65% esta
insatisfecho y 35% satisfecho, y dentro de este ultimo, el criterio que obtuvo un
mayor porcentaje fue la de seguridad con un 44%, al que le sigue empatia y

fiabilidad con un 39% y 32%, respectivamente.®



Infantes en Lima, Perd; en el afio 2019, se plante6 estimar aquellos factores
asociados a la calidad que se percibe en un hospital de Iquitos, es un estudio de
corte transversal en el que participaron 305 pacientes evaluados usando el
SERVQUAL modificado; teniendo como resultados que la satisfaccion fue del
72.9% y que la satisfaccion por criterios fueron 68.6% para la fiabilidad, 72.3 % para
capacidad de respuesta, 77.1% para el area de seguridad, 73.7% para empatia y
73.6% para tangibilidad. Llegando a concluir que la satisfaccion fue alta y que
empatia y seguridad fueron los criterios con mas alto porcentaje de satisfaccion.’

Gbomez en Trujillo, Perd; en el afio 2019, entrevistd 118 hospitalizados para su
estudio sobre la satisfaccion en usuarios externos en ese servicio. Obteniendo que
la satisfaccién total fue de 49.9% lo que implica que la respuesta por parte de los
pacientes esta en proceso (40-60%), en cuanto a los criterios obtuvo para fiabilidad
un 45.9%, en capacidad de respuesta un 44.9%, para seguridad un 49.4%, en

empatia un 57.7% y para aspectos tangibles un 49.9%.8

El cuidado de la salud se compone en tres partes: la asistencia técnica, el uso de
la relacion interpersonal, y pues el ambiente en que se brindara la atencion de
salud. Al evaluar cada una de estas partes nos permitira valorar la calidad de
atencibn que se estd brindando, considerando que se conocen ciertas
caracteristicas del pais en que se brinda la atencion al usuario. Las distintas
culturas tienen diferente forma de administrar y velar por sus recursos, lo que
prefiere su gente, respetar sus creencias, y como consecuencia se deben evaluar
y si es necesario modificar ciertos criterios que se usan para evaluar la atencion de
calidad en salud. Al momento de dar una definicion a los criterios, asegurar la
calidad va depender de como el disefio se pueda adecuar a diferentes casos y de

una buena monitorizacion del sistema.®

La definicion de calidad en el tema de atencién involucra que se deben especificar
3 componentes: el primero se refiere a lo que constituye el objeto de nuestro interés,
segundo se refiere a las cualidades en las cuales realizaremos un juicio o critica; y
tercero, las definiciones o criterios que establezcamos puedan colocarse en una

escala en la que pueda considerar lo que esta mejor elaborado y lo que no.*°



Al no tener claro estos tres puntos, existen problemas en cuanto a la evaluacién de
la calidad. En cuanto a al primer punto acerca de objeto de interés, existen dos
grandes maneras de verla. La primera estd enfocada en la manera como se
desempefia el o los profesionales de la salud al momento de brindar atencion a sus

pacientes.0

La segunda nos habla de que existe un programa mucho mas grande en el que se
debe de trabajar de acuerdo al sistema que se ha planteado para la atencién en
salud. Entonces, segun esta manera de ver esto, se debe evaluar la calidad de
atencion tanto a los que la reciben como a los que no. Dicha manera de evaluar
debe de establecer si la forma en que se distribuye la atencion médica en aquellos
a quienes se les esta brindando, puedan estar siendo atendidos en condiciones
optimas. Es decir, que la manera de poder acceder y la forma en que se distribuyen
los recursos y los factores externos, ahora son importantes cualidades para poder

abordar el tema de calidad.1!

Calidad se refiere a que se debe de hacer algo bien o brindar un buen servicio.
Realizar las cosas del modo correcto. Es realizar lo que el cliente quiere. Calidad
es muy cercana a la perfeccion. Al conocer las empresas lo que sus clientes estan
deseando o necesitando, se podra producir valor y se generaran servicios y
productos de calidad. Con el tema de calidad en el area de servicio, se la puede
definir como el producto de una valoracion en la cual el cliente comparara las
expectativas que tiene frente a las percepciones del servicio. Esto quiere decir que
la manera de medir la calidad se desarrolla por medio de, la diferencia del servicio

que espera el usuario, y lo que esta recibiendo por parte de la empresa.!?

Expertos de la herramienta SERVQUAL, explican que calidad de servicio se refiere
a la desigualdad que hay entre la percepcion y la expectativa de los clientes (es
decir, P menos E). Este instrumento es empleado para precisar un nivel de
satisfaccion respecto al tema de calidad de los servicios que se le esta brindado al
cliente. Esta herramienta fue creada por Parasuraman y sus coparticipes, quienes
proponen que al comparar las expectativas y percepciones de los usuarios sobre el
servicio que se les esta brindando por parte de los prestadores de salud, puede

establecer una medida acerca de la calidad de un servicio.!



Este instrumento cuenta con una nueva version modificada, para que sea usada en
los establecimientos de salud y en los Servicios Médicos de Apoyo, esta version
tiene cuarenta y cuatro interrogantes, la primera mitad acerca de expectativas y la
segunda sobre las percepciones que se distribuyen en cinco criterios que se

describen a continuacion:!

Fiabilidad, se refiere a la capacidad y la manera de proteger al momento de ofrecer
los servicios tal y como se habia pactado; esto incluyen las preguntas del uno al
cinco. Capacidad de Respuesta, se refiere a la capacidad y buena manera o
voluntad de brindar ayuda a los clientes y facilitarles un servicio que sea oportuno
y rapido; esto incluye las preguntas del seis al nueve. Seguridad, hacer referencia
a la generosidad y destreza para transmitir con veracidad la confianza necesaria
para una atencion sin peligros ni riesgos; esto lo abarcan las preguntas del diez al
trece. Empatia, la capacidad de poder colocarse en el lugar de otra persona,
pensando siempre primero en el cliente y que sea atendido segun las distintas
situaciones que se presenten, incluye las preguntas del catorce al dieciocho.
Aspectos Tangibles, que se refiere al aspecto en que se encuentran las
instalaciones, sus equipamientos, el aspecto del personal y los equipos de

comunicacion, incluye esto las preguntas del diecinueve al veintid6s'?

La calidad en atencion es un grupo de actividades o labores que desarrollan los
establecimientos de salud y los de apoyo en el transcurso de la atencion, desde
una perspectiva de los profesionales y desde un plano humano, para que se pueda
alcanzar los objetivos anhelados, tanto por los que brindan el servicio de salud
como por los clientes, haciendo hincapié a la seguridad, tener una atencion eficaz

y eficiente y satisfaccion de los clientes.!



lll. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion:
Tipo de investigacion: basical?

Disefio de investigacion: Disefio no experimental: descriptivo simple. 13

M——— O
Donde:
M: muestra en que se realizo el estudio

O: aplicacion de la encuesta



3.2Variables y operacionalizacion: Nivel de satisfaccion del usuario externo.

Matriz de operacionalizacion de variables

VARIAB | D. CONCEPTUAL D. OPERACIONAL INDICAD | ESCA
LE OR LA DE
MEDIC
ION
Nivel de | se refiere al nivel de | se aplicara al usuario
satisfacci | cumplimiento por | externo la encuesta de
on del | parte de los | SERVQUAL para conocer el
usuario sistemas de salud, | nivel de insatisfaccion?:
externo sobre expectativas y Por
percepciones de | >60% —-> por mejorar mejorar
clientes acerca de
los servicios que se | 40-60% —> en proceso En
les esta brindando.! proceso | Cualita
<40 -> aceptable tiva
Aceptabl | nomin
e al

También se encuestara
sobre las 5 dimensiones que

ofrece esta herramienta:

- Fiabilidad: se refiere
a la capacidad y la
manera de proteger al

momento de ofrecer

los servicios tal vy
como se habia
pactado

- Capacidad de

respuesta: se refiere




a la capacidad vy
buena manera o
voluntad de brindar
ayuda a los clientes y
facilitarles un servicio
que sea oportuno y
rapido

Seguridad: hace

referencia a la

generosidad y
destreza para
transmitir con
veracidad la

confianza necesaria
para una atencion sin
peligros ni riesgos
Empatia: la
capacidad de poder
colocarse en el lugar
de otra persona,
pensando  siempre
primero en el cliente y
gue sea atendido
segun las distintas
situaciones que se
presenten

Aspectos tangibles:
se refiere al aspecto
en que se encuentran
las instalaciones, sus
equipamientos, el

aspecto del personal




y los equipos de

comunicacion

3.3Poblacion, muestray muestreo

poblacion: usuarios externos en un establecimiento de salud de Truijillo.

Criterios de inclusion:

- pacientes atendidos en el establecimiento de salud de Trujillo que no
presenten ninguna alteracion de conciencia.

- Usuarios y/o acompafantes que sean mayores de edad

- Usuarios y/o acomparfantes que firmen el consentimiento informado

Criterios de exclusion:

- pacientes aun no atendidos en el establecimiento de salud

- paciente con alteracién de la conciencia

- pacientes menores de edad sin acompafante

- usuario que no acepte ser parte del estudio.
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Muestra: el tamafio de muestra fue de 250 usuarios externos de un
establecimiento de saludos de Trujillo, segun el tipo de muestreo que fue no

probabilistico por conveniencia.
Muestreo: no probabilistico por conveniencia.

Unidad De Andlisis: cada usuario externo atendido en el establecimiento

de salud.13

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica: Como técnica se utilizara la encuesta aplicAndose el instrumento

una vez a cada usuario externo. 13

Instrumento de recoleccion de datos: se utilizard el cuestionario
SERVQUAL modificado.

Validez y confiabilidad del instrumento: el instrumento fue validado por
MINSA. Ademas, se realiz6 la comprobacion de las propiedades
psicométricas del instrumento, obteniéndose coeficientes de Pearson
mayores a 0.21 para la validez item test y un coeficiente de Spearman Brown
de 0.888 lo que indica una confiabilidad alta mediante el método de mitades.
(ANEXO 3).

3.5Procedimientos:
Se solicitar6 el permiso necesario para poder realizar el presente trabajo por
medio de una carta que se dirigird a las autoridades correspondientes del
establecimiento de salud nivel 1-3, Liberacion Social. (ANEXO 4)
Se identificara a pacientes que hayan sido atendidos en un establecimiento
de salud de Trujillo en el periodo septiembre-octubre y se les explicara el
motivo de estudio, en el caso de que accedan a participar se les brindara la

hoja de consentimiento informado y posteriormente la encuesta.

3.6 Método de analisis de datos:

11



Los datos fueron registrados y analizados en el programa MS Excel que sera
brindado por el MINSA. Para poder identificar a los usuarios satisfechos e
insatisfechos se calculara la diferencia existente entre percepciones (P) y
las expectativas (E) de cada una de las preguntas y también para cada
usuario que sera entrevistado. Se estimara el porcentaje de aquellos
usuarios satisfechos por cada pregunta, y para cada dimension de la calidad
se obtendrd un porcentaje global de satisfaccion de los usuarios externos

Los resultados seran representados a través de tablas o figuras que
expresaran frecuencias o porcentajes. Todos los datos seran procesados
mediante el uso de paquete estadistico de ciencias sociales SPSS 25

version gratuita.'4

3.7Aspectos éticos:

La presente investigacion seguira las normas establecidas en el cédigo de
ética de la universidad Cesar Vallejo, siguiendo el cédigo ético del colegio
Médico del Peru. Este trabajo de investigacion se elaborara respetando las
declaraciones de Helsinki, en el que se respetard la dignidad, datos,
protegiendo su integridad mental y fisica asi como sus derechos; de tal
manera se respetaran las normas éticas referente a la confidencialidad de
este estudio, puesto que la informacién que recolectaremos se utilizara
solamente con propdsitos de investigacion y la data estara bajo custodia del
investigador y de ninguna manera se publicara para el conocimiento de
terceros, por lo cual se requerird su consentimiento para formar parte del
estudio y para poder corroborar esto, firmaran una hoja de consentimiento
informado.*®> (ANEXO 2)

12



V. RESULTADOS

Tabla 1. Caracterizacion de la muestra

Muestra Total 250

Condicion del

Encuestado %
Usuario 161 64.4
Acompafante 89 35.6
Sexo

Masculino 138 55.2
Femenino 112 44.8

Nivel de Estudio

Analfabeto 6 2.4
Primaria 35 14
Secundaria 93 37.2
Superior Técnico 67 26.8
Superior

Universitario 47 18.8

Tipo de seguro por el cual se

atiende

SIS 214 85.6
Ninguno 11 4.4
Otro 24 9.6

Tipo de paciente
Nuevo 33 13.2
Continuador 217 86.8

Personal que realizé la
atencioén
Médico 250 100

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 1, se observa la caracterizacion de la muestra de la presente
investigacion donde, el 64.4% (n=161) de los encuestados fueron usuarios
propiamente dichos, mientras que el 35,6% (n=89) fueron acompanantes. Ademas,
el 55,2% (n=138) fueron de sexo masculino y el 44,8% (n=112) fueron de sexo
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femenino. En relacion al nivel de estudio, el 37,2% (n=93) tenia secundaria

completa, el 26,8% (n=67) era técnico superior, el 18,8% (n=47) era superior

universitario, el 14%(n=35) tenia primaria completa y el 2,4%(n=6) era analfabeto.
En cuanto al tipo de seguro, el 85,6% (n=214) tenia SIS, el 9,6% (n=24) tenia otro
tipo de seguro y el 4,4% (n=11) no tenia seguro. Respecto al tipo de paciente, el

86,8%(n=217) era continuador y el 13,2% (n=33) era nuevo. Sobre el personal que

realizo la atencién, el 100%(n=250) era médico.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion segun dimensiones

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho ( -)
FIABILIDAD 68,0% 32,00%
CAPACIDAD DE

RESPUESTA 70,80% 29,20%
SEGURIDAD 62,70% 37,30%
EMPATIA 69,00% 31,00%
ASPECTOS TANGIBLES 71,70% 28,30%
TOTAL DIMENSIONES 68,44% 31,6%

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 2, se observa el nivel de satisfaccion total que es de 68,44% vy el nivel

de satisfaccion segun dimensiones donde, aspectos tangibles muestra 71,7% de

satisfaccion, seguido de capacidad de respuesta con 70,8%, empatia con 69%,

fiabilidad con 68% y seguridad con 62,7%.
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Tabla 3. Prueba de Kolmogorov-Smirnov de la variable satisfaccion del usuario

externo, en un centro de salud de Trujillo en los servicios de medicinay COVID

factor Zde K-S sig. (p)

satisfaccion de usuario externo 0.922 0.000*

Fuente: elaboracion propia

En latabla 3, se observa los resultados de la prueba de komogorov -Smirnov donde
en la muestra de n=250 pacientes, se encontrd un nivel de significancia p<0.05
indicando que no existe una distribuciéon normal , por lo que se deben utilizar

pruebas no paramétricas

Tabla 4. Diferencias significativas en la satisfaccion del usuario externo segun las

areas de atencion

Puntuacion
U de Mann-
Whitney 7,533,000
W de Wilcoxon 15,408,000
Z -,489
Sig.

Asintética(bilateral) 625

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 4, se observan los resultados de la prueba U de Mann Whitney, donde
el nivel de significancia es p=0.625 (p>0.05), indicando que no existen diferencias
estadisticamente significativas en la percepcién de la satisfaccion del usuario

externo segun e area de atencion
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos muestran respecto a la satisfaccion total que el 68,44%
de los usuarios externos se encuentran satisfechos, mientras que el 31,56% se
encuentra insatisfecho; a diferencia de Campoverde, quien encontré que el 65% de
los usuarios esta insatisfecho y el 35% se encuentra satisfecho, respecto a la
satisfaccion total®. Estas diferencias a pesar de ser estudios que abarcan centros
de primer nivel de atencion, podrian deberse a que la capacitacion y el orden que
se debe mantener actualmente por la pandemia que se atraviesa, ha hecho que la

atencion mejore y esto se refleje en los resultados.

Los resultados obtenidos muestran que el 71,7% de los usuarios externos se
encuentran satisfechos en cuanto a aspectos tangibles, mientras que el 28,3% se
encuentra insatisfecho; a diferencia de Gémez, quien encontr6é que el 49,9% de los
usuarios se encontraban satisfechos con los aspectos tangibles®. Estas diferencias
se deben a que en el estudio de Gémez los usuarios manifiestan que en las
consultas no podian ser examinados con los equipos adecuados y también sentian
que la sala de espera no era la adecuada porque no todos podian estar sentados.
Lo que no sucede en el establecimiento estudiado pues la gestion respecto a los

aspectos tangibles es mejor.

De los resultados obtenidos, en cuanto a las dimensiones evaluadas se obtiene que
la dimension con la que se encuentran menos satisfechos los usuarios externos es
la de seguridad con 62,7%, mientras que el 37,3% se encuentra insatisfecho; a
diferencia de Infantes quien encontr6 que el 77,1% de los usuarios se encontraba
satisfecho con la seguridad, siendo la dimensibn con mayor porcentaje de
satisfaccion.” Estas diferencias se deben a que los usuarios de hospital de estudio
no eran atendidos en consultorio por la época de pandemia y a la gran demanda
de pacientes para el nivel del centro de salud, esto genera que no tengan la
confianza de explicar totalmente sus problemas al personal de salud; a diferencia

del otro estudio el cual se llevo a cabo 4 afos atras donde las condiciones eran
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distintas y habia una mayor vinculacion entre el personal de salud y los usuarios

externos, generando esto mayor seguridad en ellos.

Los resultados obtenidos sobre los aspectos epidemioldgicos de los usuarios
externos encuestados observamos que predomina el sexo masculino con 55,2%;
la gran mayoria son usuarios continuadores siendo el 86.8%, existiendo un 2,4%
de analfabetos. Con respecto al acceso a la atencién en salud, esta parte esta
avanzada, pues el 85,6% estaba afiliado al Seguro Integral de Salud (SIS), dando

un sostén progresivo al aseguramiento universal.

Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los usuarios externos se
encuentran satisfechos respecto a las dimensiones evaluadas donde, aspectos
tangibles muestra 71,7% de satisfaccidon, seguido de capacidad de respuesta con
70,8%, empatia con 69%, fiabilidad con 68% y seguridad con 62,7%. ; a diferencia
de Gémez quien encontré en sus dimensiones, fiabilidad un 45,9 %; capacidad de
respuesta un 44,9 %; en la dimensién seguridad un 49,4 %; en la dimension
empatia un 57,5 % y en la dimensién aspectos tangibles 51,1 %8. Esto se debe a
que el hospital evaluado por Gomez tiene menos porcentaje de aprobacion, viene
acarreando desde hace varios afios el mismo problema sobre el nivel de
satisfaccion de sus usuarios, reflejando que la atencidén en sus servicios aun se
mantiene en proceso a pesar de ser un hospital nivel 3 el cual deberia tener mejores
gestiones para mejorar las expectativas y percepciones de sus usuarios y mejorar

la atencién y adherencia éstos hacia el tratamiento.

Ademas, se encontré que que no existen diferencias significativas entre las areas
de COVID y medicina, pues en el establecimiento permite la atencion por igual a
todos los usuarios, quienes son enviados a cada servicio segun los sintomas que
refieren al momento de pasar por triaje, resultados similares encontré Bladimir
quien al evaluar diferentes areas de atencion en diferentes nosocomios, no
encontré diferencias significativas en el nivel global de la satisfaccién. Estos

resultados se deben a que el MINSA ha gestionado politicas y planes, los cuales
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se han ido implementado en las diferentes sedes, como el plan “cero colas” que
logr6 mejorar el nivel de satisfaccion total de sus usuarios sobre el estandar

esperado.16

Como limitacidon se tuvo que el tamafo de la muestra fue pequefio como para
generalizar los resultados a otros contextos, también por la situacion de pandemia
en la que nos encontramos al realizar las encuentras fue un poco complicado por

el temor de los pacientes de permanecer un poco mas de tiempo en el hospital.

El estudio sobre la calidad de atencion que se brinda en los hospitales es importante
pues ayuda a conocer a la propia institucién como se esta manejando sus gestiones
sobre el tema y sirve de apoyo a las demas instituciones que no brindan una
atencion de calidad; para que de este modo todos se centren en las principales

causas de insatisfaccion como oportunidades de mejora de la calidad de atencion.

18



VI.  CONCLUSIONES

En cuanto a la satisfaccién total de los usuarios atendidos en el establecimiento de
salud, se puede concluir que 68.44% se encuentran satisfechos, mientras que el

31.56% se encuentra insatisfecho.

En cuanto a la dimension fiabilidad el 68% de los usuarios externos estan

satisfechos, mientras que el 32% muestra insatisfaccion.

Se determind la satisfaccion de usuarios externos, en la dimension capacidad de
respuesta, encontrando 70.8% satisfaccion de los usuarios y obteniendo como

contraparte un 29.2% de usuarios insatisfechos.

Respecto a la dimension seguridad, se hallé6 que 62.7% de los usuarios externos

se encuentran satisfechos, mientras que el 37.3% se encuentran insatisfechos.

En cuanto a la dimension empatia, se obtiene que el 69% de usuarios externos se

encuentran satisfechos, mientras que el 31% se muestra insatisfecho.

Se determind la satisfaccion de los usuarios externos, en la dimension de aspectos
tangibles, encontrando el 71.7% de satisfaccion de los usuarios externos y un

28.3% de usuarios insatisfechos.

No se encontraron diferencias significativas en la satisfaccion de los usuarios entre

las areas de medicina y COVID.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al directorio del Centro de Salud, permanecer con capacitaciones
constantes al personal de salud para continuar reforzando sus conocimientos y
habilidades, pues a pesar de tener un alto porcentaje de satisfaccion no se debe
descuidar la calidad de atencion que ya se esta brindando a la poblacién; para

mantener y mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Llevar a cabo valoraciones periédicas del centro de salud y de ese modo poder
identificar aquellos factores que estan en pro de la calidad de atencién y sirven para
mantener el nivel de satisfaccion y de igual modo identificar los que supondrian un
riesgo en la calidad de atencion; y de este modo poder proponer estrategias para

lograr mantener el nivel de satisfacciébn o en un mejor escenario llegar a mejorarlo.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

N® Encuesta

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERMA EN ESTABLECIMIENTCS
DEL PRIMER NIVEL DE ATEMCION

Mombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: # / Hora de Inicio: S Hora Final:

S L

Estimado usuario (2), estamaos interesados en cONOCEr SW opinion sobre |3 calidad de atencion
que recibioen el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

. Usuario {a) III
1. Condicion del encusstado
Acompafiante III
2. Edad del encusstado en afos
Masculing III
3. Sexo
Femenino
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
SUPENor [ ecnico 4
supenor Unnversmarno 3
S5 1
] _ _ o arin SOAT 2
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno 3
& Tipod ) Nusvo 1
. Tipo de usuario
¥ Continuador 2
1
I
| ¥. Consultorio donde fue atendido:
8. Persona gue realizd la atencion
Medico i Psicologo
Obstetra i Odontdlogo
Enfermera ( Cros
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique |as expectativas, que se refieren a 12 IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion gue espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice
una escala numérica del 1 al 7.

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

M’ Preguntas i{2]3|4(5]6|7

o1l E Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas

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

03| E Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segln el
horario publicado en el EESS

Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las

-] = quejas o reclamos de los pacientes

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

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

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

os| E Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultoric sea
corto

04| E | Que durante su atencion en el consultorio s& respete su privacidad

10l E Qué el médico |2 brinde el tiempo necesario para cONtestar sus
dudas o preguntas scbre su problema de salud

1nle Que &l madico u otro profesional que le atenderd le realice wn
examen completo ¥ minucioso

12| E QOue el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13| E | Que el médico u otro profesional gue le atenderale inspire confianza

12| E Que el médico u otro profesional que le atendera le tratz con
amabilidad, respeto y paciencia

15| E Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto
¥ paciencia

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

171 E Que usted comprenda la explicacion que le brindara &l médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion

Que usted comprenda la explicacion que el meédico u otro
18| E | profesional le brindaran sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud

Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes

Que el consultoric v la sala de espera se encuentren limpios y
20| E | cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

Que el establecimiento de salud cuente con bafos limpios para los

21| E pacientes

22| E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion




PERCEPCIOMNES

En segundo lugar, califique las percepciones gue se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Mivel). Utilice una escala numerica del 1

al 7.

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

N’ Preguntas

01 iUsted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a oftras
personas?

02 iSu atencion se realizo en orden y respetando el orden de llegada?

03 iSu atencion se realizd segun el horaric publicado en el
establecimiento de salud?

04 iCuando usted guiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?

05 iLa farmacia contd con los medicamentaos que recetd el médico?

0f iLa atencion en €l area de caja/farmacia fue rapida?

a7 iLa atencion en €l area de admision fue rapida?

08 El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio fue
corto?

09 iCuando usted presentd algun problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?

10 ;Durante su atencidn en el consultorio se respetd su privacidad?

1 iEl médico u otro profesional gue le atendic e realizaron un examen
completo y minucioso?

12 {El médico u otro profesional que le atendid, le brindd el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13 {El meédico u otro profesional que le atendio le inspird confianza?

14 iEl médico u otro profesional que le atendid le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 iEl personal de caja,/farmacia le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

16 {El personal de admision le tratd con amabilidad, respeto v

! paciencia?
i 17 iUsted comprendio la explicacion que le brindd el médico u otro

profesional sobre su salud o resultado de su atencion?
iUsted comprendid la explicacion que el médico u otro profesional

18 le brindd sobre el tratamisnto que recibira v los cuidados para su
salud?

19 iLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

20 iEl consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

21 {El establecimiento de salud contd con bafios limpios para los
pacientes?

22 ZEl consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles v
los materiales necesarios para su atencion?
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ANEXO 2

HOJA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por medio del presente documento legalizo asumir que formo parte de la muestra
para el trabajo de investigaciéon titulado: “NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO EN UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD DE TRUJILLO”

Habiendo siendo informado/a acerca de los objetivos de esta investigacion y que
ningun procedimiento que se utilice en esta investigacion llegara a poner en riesgo
mi persona, asimismo se me aclaré que no haré ningun gasto, tampoco recibiré
alguna aportacion econémica por la participacion que tenga en esto, es que decido

firmar el documento como prueba de mi aceptacion.

Nombre:

D.N.l:(pasaporte-carnet de extranjeria)

Firma :

Truijillo, de de 2021
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ANEXO 3

Pearson co 21 0.58406 | VALIDO
COEFICIENTE RESULTAD 22 0.60071 | VALIDO

ITEM VALIDEZ 0 23 0.63879 | VALIDO
1 0.37990 | VALIDO 24 0.60999 | VALIDO
2 0.65126 | VALIDO 25 0.65995 | VALIDO
3 0.57823 | VALIDO 26 0.62010 | VALIDO
4 0.60671 | VALIDO 27 0.58863 | VALIDO
5 0.65076 | VALIDO 28 0.45934 | VALIDO
6 0.65452 | VALIDO 29 0.45128 | VALIDO
7 0.59073 | VALIDO 30 0.67110 | VALIDO
8 0.39376 | VALIDO 31 0.54533 | VALIDO
9 0.39577 | VALIDO 32 0.61972 | VALIDO
10 0.78078 | VALIDO 33 0.63850 | VALIDO
11 0.64917 | VALIDO 34 0.61737 | VALIDO
12 0.53547 | VALIDO 35 0.68834 | VALIDO
13 0.77246 | VALIDO 36 0.52969 | VALIDO
14 0.57715 | VALIDO 37 0.42676 | VALIDO
15 0.63498 | VALIDO 38 0.28777 | VALIDO
16 0.66970 | VALIDO 39 0.69560 | VALIDO
17 0.65845 | VALIDO 40 0.61375 | VALIDO
18 0.50687 | VALIDO 41 0.57910 | VALIDO
19 0.53933 | VALIDO 42 0.54326 | VALIDO
20 0.53997 | VALIDO 43 0.71825 | VALIDO
44 0.53597 | VALIDO

CONFIABILIDAD SPLIT HALVES

Férmulas Coeficientes Resultado
Mo de Pearson |0.798664898
Spearman CONFIABLE
Brown 0.88806414
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ANEXO 4

.,’\ GERENCIA REGIONAL DE SALUD S, scentenaio
4 y RED DE SERVICIOS DE SALUD 28722 ey
y o ’{1/,,./\3' LA LIBERTAD 2020
g
LA LIBERTAD

~ARO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA™

CONSTANCIA
P P I DE PROYECTO DE |

EL DIRECTOR EJECUTIVO DE LA RED DE SERVICIOS DE SALUD TRUJILLO Y LA JEFE DE LA UNIDAD DE
DESARROLLO INNOVACION E INVESTIGACION QUE SUSCRIBEN:

HACEN CONSTAR

Qué; mediante hoja de tramite N°10264-21 el alumno Cesar Jefferson Villanueva Vega, Interno de
Medicina de la carrera profesional de Medicina Humana de la Universidad Cesar Vallejo de Trujillo; solicita
autorizacién para que aplique el proyecto de investigacidn titulado “NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO EN UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD TRUJILLO”; En amparo de la Resolucién
Directoral N°0378-A-2021-UCV-VA-P23-5/D documento de Aprobacién de Proyecto de Investigacién. E
Comité de Investigacién de la Red Trujillo APRUEBA y AUTORIZA su ejecucién en el Centro de Salud
Liberacién Social de la jurisdiccién de la Red Trujillo. .

Se expide la presente constancia a solicitud de las interesadas para fines académicos; con el compromiso
de 2l aplicar el proyecto con las exigencias éticas y previo consentimiento informado; el jefe del Centro
de Salud Liberacién Social de la Micro Red Victor Larco, brindar las facilidades para aplicar el proyecto de
investigacién. Y; el investigador, alcanzar Informe de los resultados de la investigacién, a través del correo

electrénico bdavalosalvarado@gmail.com.

LA PRESENTE CONSTANCIA NO ES VALIDA PARA TRAMITES JUDICIALES CONTRA EL ESTADO “

TRUJILLO, 20 DE OCTUBRE DEL 2021

- “yusticia por la pe
Esquina de las Turquesas N® 390 y las Gemas N® 380 - Urb, Senta Inés,
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