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RESUMEN

La presente investigacion propone como objetivos principales determinar la relacion
entre la calidad de la atencion y satisfaccion del usuario en la consulta externa del
Centro de Salud de Barfios del Inca, identificando las diferentes dimensiones de la

calidad y satisfaccion.

El estudio presenta un tipo de investigacion bésica, cuantitativa y descriptivo
correlacional con un disefio de investigacion de corte trasversal no experimental con
una muestra de 56 usuarios del Centro de Salud Bafios del Inca, los cuales seran
evaluados a través del Cuestionario de la calidad de atencion y el Cuestionario
SERVQUAL, ambos instrumentos validados para la poblacion, por altimo, para el

analisis de datos se utilizara el programa estadistico SPSS v26.

Obteniendo como principales resultados: respecto a la tencion brindada en el Centro
de Salud Bafrios del Inca el 61% de los encuestados refieren un nivel alto de calidad de
atencion, el 21% nivel medio de calidad de atencién y el 18% de los usuarios presenta
nivel bajo de calidad de atencion. De acuerdo al analisis por dimensiones, la dimension
Humana logra un 32% de calidad de atencién, dimensién cientifica 21% de calidad de
atencion y dimension entorno 7% de calidad de atencion. De acuerdo a la satisfaccion

del usuario atendido, el 73% de los encuestados refiere Satisfaccion Alta.

Palabras Clave: Calidad de atencion, satisfaccién del usuario, cuestionario

SERVQUAL.
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ABSTRACT

The present investigation proposes as main objectives to determine the relationship
between the quality of care and user satisfaction in the external consultation of the
Bafos del Inca Health Center, identifying the different dimensions of quality and

satisfaction.

The study presents a type of basic, quantitative and descriptive correlational research
with a non-experimental cross-sectional research design with a sample of 56 users of
the Barios del Inca Health Center, who will be evaluated through the Quality-of-Care
Questionnaire. and the SERVQUAL Questionnaire, both instruments validated for the

population; finally, the statistical program SPSS v26 will be used for data analysis.

Obtaining as main results: regarding the attention provided in the Barios del Inca Health
Center, 61% of the respondents refer a high level of quality of care, 21% a medium
level of quality of care and 18% of the users present low level of quality of care.
According to the analysis by dimensions, the Human dimension achieves 32% quality
of care, the scientific dimension 21% quality of care and the environment dimension
7% quality of care. According to the satisfaction of the user served, 73% of those

surveyed refer High Satisfaction.

Key words: Quality of care, user satisfaction, SERVQUAL questionnaire
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La presente investigacion hace referencia a la calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios que se atienden en consultorios externos en las diferentes especialidades con
las que cuenta el centro de salud Barfios del Inca. Siendo asi que, es aca donde radica la
importancia de que la satisfaccion es un indicador de calidad de atencidn, la cual es
brindada por el personal que labora en el centro de salud, conocer la relacion que hay
entre ambos ayudara a evitar errores y poder de este modo ofrecer una calidad de
atencion en salud mas eficiente que los usuarios requieren.

Siendo ademas de interés tanto para las autoridades correspondientes de tomar cartas
en el asunto y como punto de referencia para estudios futuros ya que eso permitira
establecer estrategias para una mejor atencion, debido a que la calidad en un rasgo
basico en el sistema sanitario y se encuentra estrechamente ligado a la satisfaccion de

las necesidades de los usuarios.

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION:

1.1. Planteamiento del problema:

La calidad de la atencién en salud es un tema cada vez mas importante en las

organizaciones que brindan atencion médica, ya que constituyen objetivos propios,
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derechos humanos fundamentales para todos e indicadores del desarrollo humano

para la poblacion mundial (1).

Existen varios hechos pueden atribuirse a la falta de atencion médica de calidad:
segln la Organizacion Mundial de la Salud (OMS 2020), casi el 32% de la
poblacién mundial carece de acceso a atencién médica de calidad y 8 millones de

personas mueren cada afio debido a una atencién médica deficiente. (1)

En Japon, un informe de 2020 sobre la calidad de la atencion primaria de salud
sefiald niveles sub dptimos de educacion y capacitacion para el personal de salud,
fragmentacidn entre la atencién clinica y la politica de salud, y una correlacion
entre la atencion de salud secundaria y terciaria. Atencion, estan todos relacionados

con la insatisfaccion con la atencion recibida (2).

Igualmente, en América, un informe de 2020 sobre los sistemas de salud sefial6
que el sistema de salud en Estados Unidos no cubre a toda su poblacién, lo que lo
hace ineficiente, de dificil acceso, costoso y con fondos insuficientes, por ello, la
implementacion de la atencion primaria por falta de financiamiento publico genera
usuarios insatisfechos que no reciben todos los beneficios de la atencion de salud
(3).

El impacto de la falta de calidad en la prestacion de servicios de salud tiene
realidades y cifras que afectan la salud a nivel mundial (secuelas incapacitantes,
impactos adversos e insatisfaccion de las personas, familias y comunidades) y son

mas agudos en paises en desarrollo como América latina, Asia y Africa.
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La Organizaciéon Panamericana de la Salud, en el afio 2020, estima que, en las
Américas, aproximadamente el 40% de la poblacion carece de acceso a una
atencion medica de calidad, razén por la cual hasta 2,1 millones de personas
mueren debido a una atencién médica deficiente y a una disponibilidad inadecuada

de atencion médica. (4)

La realidad peruana de la calidad de la atencidn en salud no escapa de esta realidad,
por lo que se caracteriza por el hecho de que comenzé a ser abordada aisladamente
a nivel hospitalario a fines de la década de 1980, es asi que el bajo y desigual
desempefio encontrado en la calidad asistencial a lo largo de los afios y en la

actualidad es producto de multiples causas y factores.

La falta de calidad de la atencién en salud en nuestro pais se debe a diversos
factores: el sistema de salud estad fragmentado, con varios prestadores publicos
(MINSA, ESSALUD, servicios de salud de las fuerzas armadas y policias y
servicios privados) (6). Segun el INEI, en el afio 2020, la inversion en salud es
baja, con un 6,1% del producto interno bruto (PIB) de Perd, por debajo del
promedio latinoamericano de 8,2% (7). La cobertura universal (AUS) aumenta el
acceso a la atencién médica, pero también sobrecarga los sistemas de salud que se

estan desmoronando (8).

La atencion primaria rara vez se implementa debido a la capacidad insuficiente del
78,21% de puestos y centros de salud y la mala coordinacion con los secundarios

(hospitales) y terciarios (instituciones especializadas) (9).
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La Contraloria General de la Republica del Perd, en su informe de control operativo
“Calidad en Salud” de 2020, que supervisé a las 251 instituciones de salud publica
del pais, encontr6 que el 33 por ciento de las consultorias externas incumplian las
condiciones operativas, alrededor del 40 por ciento carecian de condiciones
médicas en emergencias mostrando una calidad ineficiente de la atencion e
insatisfaccion de los usuarios externos que acuden a los establecimientos de salud
(10).

El Colegio de Médicos del Perd, en una publicacién de 2020 sobre valoraciones de
satisfaccidon de la atencion en salud en hospitales del Ministerio de Salud de la
region, report6 un indice de insatisfaccion de 93% en consultorios externos, 12%

en urgencias 'y 72% por ciento de las hospitalizaciones (11)

En el distrito Bafos del Inca de la ciudad de Cajamarca, se encuentra el Centro de
Salud Bafios del Inca, la necesidad de atencion de los pacientes es alta por parte de
diferentes profesionales de la salud: 09 médicos, de los cuales 4 atienden en
consulta externa, dos de ellos con especialidad divididos en dos turnos mafana y
tarde, 5 obstetras, 15 enfermeras (6 para consulta externa) 03 odontélogos, 01
psicélogo, 08 farmacéuticos y 15 técnicos de salud (2 para consulta externa) (16).
lo cual no es suficiente para atender la enorme demanda de salud de la poblacion,

lo que impide que se puedan atender a cabalidad sus necesidades de salud.

En tal sentido, se desarrolla la presente investigacion, luego de haber revisado la

literatura existente y las cifras a nivel internacional, nacional y local, por lo que se
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gener0 el interés de realizar la presente investigacion ya que, en la ciudad de
Cajamarca, dentro del distrito de Barios del Inca en el cual no se han generado este tipo
de investigaciones dejando un vacio existente dentro del conocimiento cientifico, en

tal sentido, se genera el siguiente enunciado de investigacion.

1.2.Formulacion del problema:

¢Cudl es la relacién entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la consulta

externa del Centro de Salud Barios del Inca, 2022?

1.3.Justificacion:

El cambio generado en la atencion de los usuarios del Centro de Salud Bafios del
Inca, a raiz de la aparicion del COVID 19, ha generado que el nivel de las consultas
externas se haya visto disminuido durante los afios 2020 y 2021, actualmente en el
presente afio, la atencion del nivel primario viene reactivandose por lo que algunos
consultorios han empezado a atender de manera presencial, es por ello, que la
calidad de la atencién y la satisfaccion del usuario se ha visto disminuida en gran
manera.

Por lo que el presente estudio de investigacion aportara dentro del ambito tedrico
con la ampliacion y muestra de teorias y autores actuales los cuales muestran

estudios y conocimientos sobre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario.
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Asimismo, con los resultados obtenidos se aportara dentro del ambito
metodoldgico ya que el presente estudio servira como linea base y como
antecedente para futuros estudios ya que mostrara la realidad del Centro de Salud
del Distrito de Barios del Inca, con lo que a la vez se cubrira el espacio dentro del

conocimiento cientifico del distrito.

Finalmente, dentro del ambito practico, los resultados obtenidos aportaran a la
mejora de la calidad de atencion y satisfaccion del usuario del mencionado Centro
de Salud, asimismo, se puede compartir la informacion obtenida con los diversos
Centros de Salud de la ciudad de Cajamarca con la finalidad de mejorar la atencion

general.

1.4.0bjetivos de la investigacion:
1.4.1. Objetivo General:

- Determinar la relacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en la
consulta externa del Centro de Salud Barios del Inca, 2022
1.4.2. Objetivos Especificos:

- Determinar las caracteristicas sociodemograficas del usuario en consulta externa del
Centro de Salud Barios del Inca, 2022.

- ldentificar el nivel de la calidad de atencion en la consulta externa del Centro de Salud
Barios del Inca, 2022

- ldentificar el nivel de la satisfaccion del usuario en la consulta externa del Centro de

Salud Bafios del Inca, 2022
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO:

2.1. Antecedentes de investigacion:

2.1.1.

Internacional:

En Arabia Saudita, 2020, un estudio denominado efectos de COVID 19 como una
epidemia en la satisfaccion del usuario y los resultados de la intervencidn
quirurgica en 331 pacientes en el Hospital King Khalil, se muestra que la
satisfaccidén con los servicios prestados por los licenciados en enfermeria y los
médicos fue de 77,6% y 93%, respectivamente el 90,3% se mostro satisfecho con

las medidas de higiene implementadas por los citados hospitales (13).

En Ecuador, 2020, en un estudio denominado satisfaccion del usuario durante la
atenciéon PRE-COVID-19 en el Centro de Salud Martinez, entre 84 pacientes que
aplicaron el cuestionario SERVQUAL, méas de la mitad tenian méas de 30 afios, el
55% eran del sexo femenino, el 42% tenian secundaria educacion, el 86% fueron
sucesores, el 87% fueron atendidos por médicos y el 13% fueron atendidos por
enfermeras, la satisfaccion general fue del 61%, segun las dimensiones, la
confiabilidad fue del 45%, la capacidad de respuesta del 34%, la seguridad del
70%, la empatia del 70% y los aspectos tangibles del 86% (14).

En México, 2018, un estudio denominado satisfaccion del paciente en servicios de
atencion primaria de salud identifico la satisfaccion de 395 pacientes con la
encuesta SERVPREF en unidades de salud, reportd de la siguiente manera: 66%

mujeres, edad promedio 42.8, familia, donde la satisfaccion médica es del 65%,
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satisfaccion de enfermeria es del 74%, y la satisfaccion del personal no sanitario
es del 59%, la satisfaccion fue del 82% para la dimensidn elemento tangible, del
65% para accesibilidad y organizacion, y del 49% para tiempos de espera en
diferentes areas, se concluyé que la satisfaccion general con los servicios recibidos

fue superior al 60% (12).
Nacional:

En La Libertad, 2021, en un estudio denominado calidad de atencion percibida por el
paciente y satisfaccion en los servicios de emergencia del hospital 11 Chocope en
tiempos de COVID 19 muestra que el 62.4% se mostrd frecuentemente satisfecho, el
12% muy satisfecho, asimismo, el 55.6% menciond la calidad de la atencion habitual
y el 15% la calidad de la buena atencion. Por lo tanto, muestra que la calidad del
cuidado esta relacionada con la satisfaccion percibida del paciente Existe una relacion

entre grados, r=0,492 y p=0,000 (15)

En Ica, 2020, en un estudio denominado satisfaccion de usuarios externos en
establecimientos de atencion primaria durante la pandemia del COVID-19 encuesto a
120 usuarios del Centro de Salud 1-3 La Tinguifia a través de la encuesta SERVQUAL
y encontrd que el 83% tenia >30 afios y el 80.7 % eran mujeres, asimismo, el 61,7%
manifestd insatisfaccion; por dimension, 69,2% insatisfecho con confiabilidad, 76,7%
insatisfecho con capacidad de respuesta, 58,3% insatisfecho con seguridad, 60,8%

insatisfecho con empatia, 87,5% insatisfecho con aspectos tangibles (16)

En Piura, 2018, en un estudio denominado proceso de atencion de consulta externa y

calidad de servicio a pacientes del centro de salud 1-4 La Uni6n Piura, concluy6 que en

pag 21



2.1.3.

“Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en la consulta externa del centro
de Salud Bafios del Inca - 2022~

existe relacion directa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario (rho = -,837),
asimismo, se observa que el 47% de los evaluados presenta nivel bajo de calidad de

atencion y el 51% presenta nivel bajo de satisfaccion del usuario (17)

En Apurimac, 2018, en un estudio denominado satisfaccion del paciente con el
tratamiento del centro de salud de Pacobamba muestra que el mayor grupo de edad 115

(40,35%) participantes y méas sexo femenino 150 (52,63
%) participantes, 101 (35,44%) usuarios se mostraron insatisfechos (18)
Local:

En Cajamarca, 2017, en un estudio denominado calidad de atencion y satisfaccion de
usuarios externos Centro de Salud Pachacutec. Cajamarca. 2017 se muestra que existe
correlacion directa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario (rho = ,847), de
igual forma, se muestra que el 55% de los evaluados manifiestan que la calidad de

atencion es mala, y el 56% presenta nivel bajo de satisfaccion (19).

En Cajamarca, 2019, en un estudio denominado expectativas y percepciones de calidad
de atencion a usuarios externos del Centro de Salud La Tulpuna 2019 Categoria I-3,
muestra que la mayoria tenian entre 23 y 42, sexo femenino, educacion secundaria,
afiliado al SIS, uso continuado, asistieron mas consultas médicas, de crecimiento y
desarrollo (CRED) y obstétricas, con una percepcion del 80% Esto se compara con su
expectativa global del 99,96% y un indice de satisfaccion del 82,88%, que es

interpretado como el mejor nivel (20).

En Cajamarca 2021, un estudio denominado calidad de atencion y satisfaccion de los

usuarios en tiempo de pandemia en el Centro de Salud Pachacutec arrojé que la mayoria
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eran mujeres mayores de 30 afios y con estudios secundarios, la Calidad de Enfermeria
fue mayoritariamente considerada rutinaria (77%), siendo la dimension tecno cientifica
la mas calificada; predomind la insatisfaccion (69,15%), siendo los aspectos tangibles
la dimension menos satisfecha, asimismo, se muestra una relacion directa significativa
entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario con un 95% de confiabilidad

(p<0,05) p=0,000 (27).

Bases tedricas:

Calidad de atencion

Definicion:

En la literatura nacional e internacional, existen diferentes visiones, diferentes actitudes
y perspectivas respecto a la calidad de la atencion y la salud. La calidad es un fenémeno
interesante que sigue vigente en el campo de la investigacion. Ha sido analizado desde
diferentes contextos y perspectivas a lo largo del tiempo. A lo largo de los afios, los
paises desarrollados han incorporado las perspectivas de los consumidores de salud
como parte del concepto de calidad de la atencion médica, lo que ha llevado a mejoras
en los factores considerados al evaluar la satisfaccion con la atencion médica y la
calidad percibida. En este sentido, se tienen en cuenta todas las variables que son
importantes para el usuario, ddndonos asi una idea de sus expectativas sobre como debe

ser tratado (22)
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La calidad de la atencion médica es facil de entender, pero dificil de definir debido a
las posibles diferencias de perspectiva desde la perspectiva de un paciente, un medico

o la administracion de un centro de atencion médica (23)

Llinas considera que la calidad de la atencion debe determinarse en el desarrollo de
acciones encaminadas a lograr una mejor calidad de vida de las personas, y esto se
logra colocando a la persona en el centro del proceso como prioridad fundamental, en
nuestro caso, por nombre de usuario. En otras palabras, tratar de humanizar la salud
(24).

El sistema de gestion de la calidad desarrollado por el Ministerio de Salud del Perd
establece que la calidad “es un conjunto de caracteristicas técnicas, cientificas,
humanas y materiales que la atencién en salud que se brinda a los usuarios debe

satisfacer sus expectativas” (25).

La calidad de la atencion médica se define como el tipo de atencion que
maximiza el bienestar del paciente, teniendo en cuenta todas las partes del proceso de

atencion, después de considerar el balance de ganancias y pérdidas esperadas. (26).

Calidad:

Segun 1SO-9000, la calidad “es el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes satisface los requisitos” (25). Asimismo, la calidad se define como “el ajuste

preciso a las necesidades y detalles de cada caso” (38).
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Parasuraman define las percepciones de la calidad del servicio como juicios o actitudes
globales relacionadas con las ventajas del servicio (39).

Parasuraman et al. Sefiale que, a diferencia de los productos, la calidad de los servicios
se determina con base en algunas de las caracteristicas diferenciadoras que se describen

a continuacion:

Intangibilidad: los consumidores no pueden verificar los servicios con anticipacion
para asegurar su calidad,;

Heterogeneidad: los resultados de la prestacion de servicios varian entre proveedores.
Clientes e Indivisibilidad: Basado en la interaccion entre el proveedor y el cliente.

La calidad es un concepto en evolucion que afecta a todos los actores del sistema de
salud ya todos los procesos de una organizacion. Cuando el producto de una
organizacién es un servicio, la calidad proviene principalmente de las interacciones
entre los trabajadores y los usuarios que producen el servicio.

Modelos de la evaluacién de la calidad:

Hay muchos modelos en la literatura para evaluar la calidad del servicio. Entre estos
modelos destaca el basado en la percepcion del usuario y el modelo mas utilizado en

diversos estudios:
El modelo de calidad de la atencion médica de Donabedian de 1966. - El modelo
nérdico de Gronroos de 1984.

El modelo americano Service Quality (SERVQUAL) de Parasuraman, Zeithaml y
Berry de 1988.

El Modelo Service Performance (SERVPERF) de Cronin y Taylor de 1992.
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Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin del 2001.

Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver de 1994.

— Atributos de la calidad:

Los atributos de calidad establecidos para hospitales e instituciones profesionales en el

Per0 son los siguientes (33):

Respeto a los usuarios: tratar a las personas como sujetos de derecho y valorar sus
condiciones culturales y personales.

Informacion Completa: Brinda contenido veraz, oportuno y comprensible que
empodera a las personas a tomar decisiones sobre su salud.

Eficiencia: Lograr metas y objetivos mediante el uso racional de los recursos.
Efectividad Alcanzar objetivos y actividades verificables de acuerdo con normas,
planes y procedimientos.

Continuidad: Proceso que garantiza una atencién integral, brindando un servicio
ininterrumpido y permanente a los usuarios hasta que se resuelvan sus problemas de
salud.

Oportunidad: Disponibilidad cuando un usuario necesita un servicio, en funcion de las
caracteristicas y gravedad de cada caso.

Integralidad: La atencion de las personas teniendo en cuenta sus dominios
biopsicosociales y espirituales a través de actividades de seguimiento, promocion,

prevencion, recuperacion y rehabilitacion.
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Trabajo en equipo: Personas que comparten una vision compartida, asumen
responsabilidad y compromiso, complementan habilidades y desarrollan
potencialidades para lograr resultados.

Privacidad: Respetar la privacidad de los usuarios en un entorno que garantice la
atencion personalizada y la confidencialidad de la informacién médica.

Accesibilidad: La condicion de las organizaciones y servicios para facilitar el acceso
de los usuarios a la atencién que brindan.

Satisfaccion del Usuario Externo: Opinion favorable del usuario externo sobre la
atencion recibida.

Satisfaccion del Usuario Interno: Opinion favorable del usuario interno sobre lo que

esta recibiendo de la organizacion.

Calidad de la asistencia sanitaria.

Mejorar la calidad de vida es la causa y fundamento fundamental de la calidad de la
atencion meédica, meta que debe alcanzar el pueblo y responsabilidad que deben
cumplir todos los actores sociales y el Estado. La calidad de la atencion en salud es una
consecuencia del derecho a la salud para todos, por lo tanto, la calidad de los servicios
de salud depende de todas las personas que trabajan en los establecimientos de salud.

(35)

Dimensiones de la calidad de la salud.
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Dimension tecnocientifica: Se ocupa del aspecto tecnocientifico del beneficio que,
ademaés de ser entregado de manera holistica, se caracteriza por ser efectivo, eficaz,
eficiente, ininterrumpido, optimizando el beneficio y minimizando el riesgo.

La dimension humana: se refiere al aspecto interpersonal del cuidado, es decir, la
terapia interpersonal caracterizada por el respeto a la cultura e idiosincrasia de cada
persona, brindar informacion comprensible a los usuarios, devocion desinteresada por
los demas, y atencidn a sus necesidades y requerimientos, tratarlo con empatia y
respeto, siempre guiados por la ética profesional.

Dimension ambiental: Se refiere al valor agregado que brinda una institucion para
mejorar la prestacion de servicios, incluyendo comodidad, limpieza, orden, seguridad

y privacidad que brinda la instalacion. (36)
Satisfaccion:

La satisfaccion del usuario es una valoracion subjetiva que se centra mas en actitudes
y emociones que en criterios especificos y objetivos. EI método cominmente utilizado
para la medicion es el cuestionario, aplicado a través de encuestas o entrevistas (21).

Se pueden definir tres componentes basicos de la satisfaccion (22):

Es una respuesta (afectiva, cognitiva y/o conductual).

Las respuestas se centran en un aspecto (expectativa, producto, experiencia del
consumidor, etc.).

Las respuestas se dan en momentos puntuales (post-consumo, post-eleccion, en base a

la experiencia acumulada, etc.).
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Segun San Martin, independientemente de los criterios de comparacion utilizados en
el proceso de satisfaccion, las expectativas y los juicios de incertidumbre pueden tener
un impacto significativo, y todo depende de la experiencia, el compromiso y la

motivacion del usuario al procesar la informacién (23).

Definicion:

Seguln la norma ISO 9000: Fundamentos y Vocabulario de los Sistemas de Gestion de
la Calidad, el término "satisfaccion del cliente” se define como "la percepcion del
cliente de cuén satisfechos estan sus requisitos". Por otro lado, la misma especificacion
define un "requisito™ como "una necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria".

Para simplificar, la satisfaccion del cliente puede definirse como “la percepcion de la

medida en que se satisfacen sus necesidades y expectativas” (25).

Para Kother, la satisfaccion es “el nivel de estado de una persona, que se obtiene al
comparar el desempefio percibido o el resultado de un producto con sus expectativas”

y el nivel de satisfaccion es “una funcion de la diferencia entre el desempetio percibido
y las expectativas”. expectativas” (26).

Desde la perspectiva de los usuarios externos, su opinién de satisfaccion o
insatisfaccion con el servicio recibido se deriva directamente de la calidad,
caracteristicas o informacion que brinda el servicio, lo cual es un indicador muy

importante para medir la calidad del servicio. Cubrir sus expectativas (21).
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La atencion médica debe tener acceso, y los pacientes deben satisfacer sus necesidades
de salud y recibir tratamiento con dignidad, amabilidad y respeto; debe haber suficiente
personal capacitado para brindar la atencion necesaria, y deben estar disponibles los
recursos adecuados para garantizar que en los entornos apropiados se brinde atencion
Q).

Los pacientes que se sentian satisfechos tenian méas probabilidades de seguir el consejo
médico y buscar ayuda médica de forma proactiva cuando la necesitaban, y se estimd
que la comunicacion con los pacientes era un factor decisivo para garantizar su
satisfaccién. Asimismo, se estima que la insatisfaccién estd relacionada con la
ineficacia del tratamiento, la falta de informacion comprensible, la falta de interés

profesional o la solicitud excesiva de pruebas complementarias (27).

Evaluacién de la satisfaccion:

Existen diferentes formas de evaluar la satisfaccion de los usuarios del servicio, de las

cuales podemos mencionar:

Enfoque Cognitivo: Consistente con la evaluacion de ciertos componentes, tales como:
atributos de los servicios, confirmacién de expectativas y juicios de preocupacion, es
decir, relacionados con el procesamiento consciente de la informacion, segin algun
marco de referencia o comparacion. Se considera a una persona en funcion de su
capacidad para procesar informacion y evaluar atributos funcionales.

Enfoque afectivo: hace referencia a una serie de fendmenos psicologicos relacionados

con los sentimientos subjetivos, que se relacionan con las emociones. Los humanos son
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pensados como seres que buscan y experimentan emociones (1). Bagozzi et al. Andreu
cita una definicion de emocidon como “una expresion que abarca un conjunto especifico
de procesos mentales, incluyendo emociones, estados de animo y posibles actitudes”
(29).

El servicio y/o su interaccion con los factores del entorno, asi como las emociones de
todas estas experiencias, pueden afectar a la satisfaccion del usuario, especialmente a

su valoracién del servicio.

Modelo SERVQUAL.:

El modelo se basa en la diferencia entre las expectativas y las percepciones del cliente,

la brecha del cliente (22).

Este modelo americano utiliza el paradigma de la insatisfaccién para medir la calidad
de atencion percibida, y también parte de los medios para influir en las brechas
percibidas por los usuarios del servicio, o la existencia de brechas, que estan
determinadas por todas estas diferencias relacionadas con el servicio. Calidad de
servicio de los directivos y tareas relacionadas con los servicios prestados a los clientes
(41)

Estos gaps se resumen como sigue (39, 41):

Gap 1: Diferencias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los

gerentes.
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Gap 2: Diferencias entre las percepciones de los gerentes y las normas o estandares de
calidad.
Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y las
especificaciones de prestacion del servicio.
Gap 4: Diferencias entre la prestacion de servicios y la comunicacion externa.
Gap 5: La diferencia entre las expectativas de los usuarios sobre la calidad del servicio
y su percepcién del servicio.

La Escala Multidimensional SERVQUAL es una herramienta para medir la
calidad del servicio, desarrollada en 1988 por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y

Leonard L. Berry bajo los auspicios del Instituto de Ciencias de Marketing.

Dimensiones de la satisfaccion:

Las siguientes son las dimensiones que se evalla en la satisfaccion, de acuerdo con el

Modelo SERVQUAL.:

Confiabilidad: entendida como la capacidad de realizar los servicios prometidos segun
lo acordado y con precision. Mide la efectividad, es decir, obtener el servicio a través
del proceso correcto que cumple con las expectativas de disefio.

Capacidad de respuesta: conocido por estar dispuesto a ayudar a sus clientes y brindar
un servicio rapido.

Seguridad: entendida como el conocimiento que tienen los empleados del trabajo que

realizan, su cortesia y su capacidad para transmitir confianza.
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Empatia: Se refiere a la capacidad de brindar un cuidado y atencion personalizada a sus
clientes.

Elementos tangibles: se relaciona con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personas y materiales de comunicacion. Son los aspectos fisicos que los clientes
perciben en la organizacion. Se evaltan aspectos como limpieza, presentacion de los

empleados, modernizacion de equipos e infraestructura.

Definicion de términos basicos:

Calidad de atencion:

Desde una perspectiva técnica y humana, las actividades de los servicios de apoyo
meédico y los establecimientos de salud en la atencion al paciente para lograr los

resultados deseados para los proveedores y usuarios.

Satisfaccion:

El resultado de la diferencia entre las expectativas y percepciones de los usuarios.

Hipotesis de investigacion:

Hipotesis de investigador:

Existe relacion directa entre la calidad de atencién y satisfaccion del usuario en la

consulta externa del Centro de Salud Bafios del Inca, 2022.
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2.4.2. Hipdtesis Nula:

No existe relacion directa entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la

consulta externa del Centro de Salud Bafios del Inca, 2022.

2.5. Definicion operacional de variables.
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Variable Definicion conceptual Dimension Indicadores items Instrumento
Dr. Donabedian, precisa a la calidad de | Técnica cientifica
atencion en salud, como logros Alto
- L ) 1,2,3,4,56,7,y8
Calidad de concretos y beneficiosos de la atencion Medio Encuesta
o ] Ll | oued (Anexo 1)
atencion técnica e interpersonal, la cual puede ser Bajo SERVQUAL

obtenida con los menores riesgos para el

9,10,11,12,13,14,15y 16

usuario (39). Humana Anexo 1)
nexo
18, 19, 20, 21, 22, 23, 24,
Entorno
25, 26, 27, 28,29y 30

(Anexo 1)

Fiabilidad

1,2,3,4y5
(Anexo 2)
Capacidad de

respuesta 6,7,8y9
(Anexo 2)
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Satisfaccion

El resultado de la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los

usuarios (36)

Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles

Alto
Medio

Bajo

10,11,12y 13
Anexo (2)

14,15,16,17y 18

(Anexo 2)

19, 20, 21, 22

(Anexo 2)

Encuesta

SERVQUAL
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CAPITULO Il

3. METODO DE INVESTIGACION:

3.1.Tipo de Investigacion:

La presente investigacion sera de tipo cuantitativa, puesto que los resultados se
presentaran de forma numérica y en porcentajes, asimismo, sera de tipo basico ya
que pretende explicar fendmenos sociales sin tener la necesidad de aplicar los

resultados obtenidos a situaciones préacticas (38).

De igual forma, seré de tipo descriptivo puesto que se describiran las caracteristicas

de duna variable (38)

3.2.Disefio de investigacion:

La presente investigacion sera de tipo no experimental puesto que las variables no
seran manipuladas, ni en las condiciones muéstrales ni en la aplicacion. Finalmente,
presentara un disefio transversal puesto que se recolectaran los datos en un solo

momento, en un tiempo Unico (38).

3.3.Poblacion, muestra y unidad de analisis:

4. Poblacion: 70 usuarios cuyas edades se encuentran entre los 18 y 60 afios los cuales
asisten a consulta externa en el Centro de Salud Bafios del Inca, tomando como base
un dia de atencion a la semana en los diferentes consultorios en ambos turnos.

La investigacién presentara un tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia
debido a que los participantes cumplen con una caracteristica en comdn la cual es

ser usuario del Centro de salud Barios del Inca (38).
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Muestra: Para el tamafio de la muestra se calcul6 con la estimacion de proporciones
poblacionales con una confiabilidad de 95% Yy tolerando un error maximo del 5%,
por lo cual, aplicando la formula se obtiene una muestra de 56 usuarios que asisten
al Centro de Salud Bafios del Inca cuyas edades se encuentran entre los 18 y 60
afios. Siendo elegidos al azar aleatoriamente, con un intervalo de 3 a 4 usuarios.

. MNEZ PO

COET(N — 1+ Er PO

Dénde:
% n=Tamafo de la muestra
* N=70
% Z=1.96 (Nivel de confiabilidad al 95%)
% P=0.75
% Q=0.25 (Complemento de P)

% E=0.05
Aplicando la formula:

n 70(1.96)2 (0.75) (0.25)

(0.05)2 (70-1) +(1.96)2 (0.75) (0.25)

n = 56
Unidad de andlisis: Un usuario, varén o mujer, que asiste al centro de salud Bafios
del Inca cuya edad de encuentra entre los 18 y 60 afios.
Criterios de Inclusion:
Usuario que se atiende en el Centro de Salud Bafios del Inca.
Usuario que se atienda por més de 5 afios seguidos en el Centro de Salud Barios del
Inca.

Usuario que se encuentre en pleno uso de sus facultades mentales.

pag 38



6.1.

6.1.1.

“Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en la consulta externa del
centro de Salud Bafios del Inca — 2022”

Usuario que decida participar de la presente investigacion a traves de la firma del
consentimiento informado.

Criterios de Exclusion:

Usuario que no se atiende en el Centro de Salud Bafios del Inca.

Usuario que no se atienda por mas de 5 afios seguidos en el Centro de Salud Bafios
del Inca.

Usuario que no se encuentre en pleno uso de sus facultades mentales.

Usuario que no decida participar de la presente investigacion a través de la firma

del consentimiento informado.

Instrumento de recoleccién de datos:

Escala de evaluacion de la calidad de atencién:

La escala se encuentra compuesta por 30 items los cuales se encuentran a la vez sub

divididos en 3 dimensiones:

Técnica cientifica: Dimension que evalla la eficacia y los beneficios de reducir los
riesgos en salud, se compone de los siguientes items del 1 al 8.

Humana: Dimension que evalla el aspecto interpersonal de la atencidon y se
compone de los siguientes items del 9 al 16.

Entorno: Dimension que evalUa las condiciones fisicas de la institucion prestadora

de servicios de salud, se compone de los siguientes items del 17 al 30.

Asimismo, la escala se encuentra en escala de Likert del 1 al 5, finalmente, la escala
ha sido aplicada previamente en estudios dentro de Cajamarca con una confiabilidad

con Alfa de Cronbach de 0,839.
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Encuesta SERVQUAL:

La escala se encuentra compuesta por 30 items los cuales se encuentran a la vez sub

divididos en 4 dimensiones:

Fiabilidad: Dimension que evalta el cumplimiento del servicio, se compone de los
siguientes items 1 al 5.

Capacidad de respuesta: Dimension gque evalua la actuacion rapida y oportuna que
se requiere, se compone de los siguientes items 6 al 9

Seguridad: Dimensidn que evalla la sapiencia con la que se actua, se compone de
los siguientes items 10 al 13.

Empatia: Dimensién que evalUa la atencion adecuada de las necesidades del
paciente, se compone de los siguientes items 14 al 18.

Aspectos tangibles: Dimensién que evalia las condiciones fisicas de las

instalaciones, se compone de los siguientes items 19 al 23.

Asimismo, la escala se encuentra en escala de Likert del 1 al 7, finalmente,
la escala ha sido aplicada previamente en estudios dentro de Cajamarca con una

confiabilidad con Alfa de Cronbach de 0,843.

Procedimiento de recoleccion de datos:

Para desarrollar el presente estudio de investigacion, se consideré la presencia del
virus COVID 19, por este motivo, se enviara una solicitud al director del Centro de

salud Bafios del Inca, en la cual se expondran los fines que persigue la investigacion
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y se solicitara el permiso para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de

datos.

Seguido a ello y una vez obtenido el permiso, se procedera a coordinar los horarios
y fechas de aplicacion a los usuarios a los cuales se los abordara en las salas de

espera y seran evaluados de manera individual con la ayuda de los investigadores.

Por ello, se les hara entrega de un consentimiento informado en el cual otorguen el
permiso correspondiente y finalmente se les entregaran los instrumentos de

medicion.

Andlisis de datos:

Para el analisis de los resultados obtenidos en este estudio se utilizardn dos
programas: 1. Microsoft Excel, mediante el cual se crea una base de datos en la que
se depositan los datos obtenidos para cada sujeto participante en el estudio.
Matrices, cada matriz tendra el nimero de items por instrumento y 2. EI Programa
Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS) version 27, mediante el cual se analiza la
base de datos creada en el programa Microsoft Excel mediante estadistica

descriptiva y analisis estadistico.

6.4. Consideraciones éticas:

Para realizar la presente investigacion, se utilizaran los siguientes principios

bioéticos:
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Principio de beneficencia y no maleficencia, ya que los resultados obtenidos se
utilizardn para mejorar la vida de los evaluados y la poblacion en general.
Principio de respeto por los derechos y la dignidad de las personas, ya que los
instrumentos seran aplicados de forma andnima, asimismo, los datos obtenidos
seran utilizados Unicamente para fines de estudio.

Principio de integridad, puesto que la investigadora hablara de forma clara sobre lo
que pretende conseguir con la investigacion sin proponer acciones que no se podran

realizar.
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CAPITULO IV

7. RESULTADOS Y DISCUSION

7.1.Resultados

Tabla 01. Caracteristicas sociodemogréaficas de los usuarios de consulta
externa del Centro de Salud Barios del Inca, Cajamarca- 2022.

Variable Recuento total

%
Femenino 34 61%
Sexo Masculino 22 39%
Total 56 100%
19 a 29 afios 13 23%
30 a 39 afios 20 36%
Edad 40 a 49 afios 9 16%
50 a 60 afios 14 25%
Total 56 100%
Soltero 5 9%
Casado 33 59%
Estado civil Divorciado 10 18%
Separado 8 14%
Total 56 100%
Ama de casa 26 46%
Personal de salud 5 9%
Ocupacion Independiente 15 27%
Otros 10 18%
Total 56 100%

Fuente: Cuestionario Servqual aplicado.
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Graficos Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios en consulta externa

del Centro de Salud Barios del Inca, Cajamarca- 2022.

Grafico 01. Sexo de los usuarios encuestados en consulta externa del Centro

de Salud Banos del Inca, afio 2022.

Sexo de los usuarios encuestados en consulta externa
del centro de salud Bafos del Inca, afio 2022.
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El grafico muestra que un 61 % de los usuarios encuestados
son del sexo femenino que acuden al centro de salud para
consulta externa.

Grafico 02. Edad de los usuarios encuestados en consulta externa del Centro

de Salud Baios del Inca, afio 2022.

Edad de los usuarios encuestados en consulta externa
del Centro de Salud Bafios del Inca, afio 2022.

40% S
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30% 23%
20% 16%
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19 a29 afios 30a 39 afios 40 a 49 afios 50 a 60 afios

El grafico muestra que el 36 % de los usuarios
encuestados son de la edad de 30 a 39 afios.
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Grafico 03. Estado civil de los usuarios encuestados en consulta externa del
Centro de Salud Banos del Inca, afio 2022.

Estado civil de los usuarios encuestados en consulta
externa del Centro de Salud Bafios del Inca, afio 2022.
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El grafico muestra que el 59 % de los usuarios encuestados
son casados.

Gréfico 04. Ocupacidn de los usuarios encuestados en consulta externa del
Centro de Salud Bafios del Inca, afio 2022.

Ocupacion de los usuarios encuestados en consulta
externa del Centro de Salud Bafios del Inca, afio 2022.
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El grafico muestra que el 46 % de los usuarios encuestados
son amas de casa debido a su responsabilidad en el cuidado
del hogar.
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Tabla 02. Nivel de la calidad de atencién al usuario de consulta externa del
Centro de Salud Banos del Inca, 2022.

Escala
Nivel de Cg!idad de Recuento Total %
atencion
Calidad Alto 34 61%
Calidad Medio 12 21%
Calidad Bajo 10 18%
Total 56 100%

Fuente: Cuestionario Servqual aplicado.

Grafico 05. Nivel de la calidad de atencion al usuario de consulta externa del
Centro de Salud Baos del Inca, 2022.

Porcentaje del nivel de calidad de atencion del usuarios
encuestado en el C.S Bafios del Inca , afio 2022

100%

50% % 18%
0%
Alto Medio Bajo
En donde se indica que el 61% de los encuestados refiere un nivel alto

de calidad de atencion; mientras que, el 21% nivel medio y el 18% de

los usuarios presenta nivel bajo.
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Tabla 3. Nivel de la satisfaccion del usuario en consulta externa del Centro de
Salud Barios del Inca, 2022.

Escala
Nivel de Satisf_accic’)n del Recuento Total %
usuario
Satisfaccion Alto 41 73%
Satisfaccion Medio 12 21%
Satisfaccion Bajo 3 5%
Total 56 100%

Fuente: Cuestionario Servqual aplicado
Grafico 06. Nivel de la satisfaccion del usuario en consulta externa del Centro

de Salud Banos del Inca, 2022.

Porcentaje de satisfacion del usuario encuestado en el C.S. de
Bafios del Inca , afio 2022

73%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

21%

Alto Medio Bajo

Se muestra el nivel de la satisfaccion del usuario de consulta externa
del Centro de Salud Barios del Inca, en donde se evidencio que el 73%
de los usuarios encuestados refiere una alta satisfaccion, y solo el 5%
refiere una satisfaccion baja. Lo que indica, que la mayoria de los

usuarios encuestados se encuentran satisfechos.
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Tabla 04. Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion al usuario de
consulta externa del Centro de Salud Barios del Inca, 2022.

Dimensiones de Calidad

Técnica Cientifica Técnica Humana Entorno
Calidad
Recuento Total % Recuento Total Recuento Total %

Calidad Alto 25 45% 32 57% 18 32%
Calidad

all _a 21 38% 15 27% 25 45%
Medio
Calidad

.I 10 18% 9 16% 13 23%
Bajo
Total 56 100% 56 100% 56 100%

Fuente: Cuestionario Servqual aplicado

Grafico 07. Nivel de las dimensiones de la calidad de atencidn al usuario de
consulta externa del Centro de Salud Bafios del Inca, 2022.

Porcentaje del nivel de las dimensiones de Calidad de
Atencion del usuario en el C.S. Los Bafios del Inca, afio

2022
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40% 38% 0 3006

30% - 21%26% 23%

20%

I
0%

Dimension Técnica  Dimension Técnica  Dimension Entorno
Cientifica Humana

m Calidad Alto  m Calidad Medio Calidad Baja

En la dimension técnica cientifica de la calidad el 45 % refiere un nivel alto de
calidad, dimension técnica humana el 57 % nivel alto de calidad y en la dimensién
entorno el 32 % refiere un nivel alto de calidad, Se concluye que existe predominio

de la dimensién técnica humana con 57%.
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Tabla 05. Nivel de dimensiones de satisfaccién del usuario de consulta externa
del Centro de Salud Bafos del Inca, 2022.

Dimensiones de la Satisfaccion

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia . Aspectos
) ) respuesta tangibles
Satisfaccion . . . . . . . . . )
ecuento 0 ecuento ecuento ecuento 0 ecuento 0

Total % Total % Total % Total % Total %
Satisfaccion
Alto 34 61% 23 41% 28 50% 15 27% 21 38%
Satisfaccion 4, 21% 21 38% 19 34% 27 48% 23 41%
Medio
g‘;‘os"'acc'o” 10 18% 12 21% 9 16% 14 25% 12 21%
Total 56 100% 56 100% 56 100% 56 100% 56 100%

Fuente: Cuestionario Servqual aplicado

Grafico 08. Nivel de dimensiones de satisfaccion del usuario de consulta
externa del Centro de Salud Banos del Inca, 2022.

Porcentaje del nivel de dimensiones de satisfaccion del
usuario de consulta externa del C.S. Banos del Inca, afio
2022.
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Se evidencia que, la dimensién fiabilidad el 61% refiere un nivel alto de satisfaccion, en la

dimension capacidad de respuesta el 41% nivel alto de satisfaccion y de igual forma,

pag 49



“Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en la consulta externa del
centro de Salud Bafios del Inca — 2022”

en ladimension seguridad el 50% nivel alto de satisfaccion, en la dimensién empatia
el 48% presenta nivel alto de satisfaccion, y en la dimensidn aspectos tangibles el
41% refiere nivel alto de satisfaccion. EI mayor grado de satisfaccion de obtiene en
la dimensidn fiabilidad, relacionado al trato y la confianza por la interaccién del
paciente y el personal de la salud. A diferencia de la empatia que se obtiene una
satisfaccion media, que puede deberse a que el personal de salud no tiene mucho

acercamiento hacia al usuario.

Tabla 06. Correlacion entre la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario en
la consulta externa del Centro de Salud Bafios del Inca, 2022.

Correlacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Rho de Coeficiente  de 845
Spearman correlacion

Zalidad de atencion Sig. (bilateral) ,052

N 56

Se muestra en la siguiente tabla, la correlacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en la consulta externa del Centro de Salud Bafios del
Inca, 2022, evidencia que existe relacion directa o positiva entre ambas

€ %

variables (Rho = ,845), de igual manera, de acuerdo con el valor “p”, se

evidencia que la correlacion no es significativa debido a que el “p” valor es

mayor a 0,5 (p=,052).
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DISCUSION

La calidad y satisfaccion de usuario en la consulta externa tuvieron
caracteristicas en funcion de la edad, el sexo, estado civil y ocupacion. En el
presente estudio, en la tabla 1: muestra un predominé del sexo femenino con 61%,
siendo el 46 % amas de casa, casados un 59% y encontrandose en un rango de edad
de 30 a 39 afios con un 36%. Los resultados son similares al estudio “Calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios en tiempo de pandemia en el Centro de Salud
Pachacutec” de Hernandez y Merino, donde arrojé que el 94,68% eran de sexo

femenino y el 54,26% tuvo de 30 a 60 afios (27).

Por lo que, aln se observa tanto en este como en otros estudios similares que las
mujeres son las que mas acuden a atenderse los problemas de salud, puesto que ellas
en gran porcentaje son las que se quedan en casa velando por la salud y el cuidado
de cada miembro de la familia como el suyo, asi mismo comparando el 39% de
asistencia de usuarios del sexo masculino podemos deducir que, simplemente los

hombres acuden al establecimiento solo cuando requieren el servicio de urgencia.

Con respecto a la calidad de atencion de los usuarios encuestados, la tabla 2 muestra
que el 61% de encuestados refieren un nivel de calidad alto, un 21 % un nivel de
calidad medio y un 18 % un nivel de calidad bajo. Asi mismo en la Tabla 3 se
evidencia que el 73% de los usuarios encuestados refiere una alta satisfaccion y el
5% refiere baja Satisfaccion. Todo lo contrario que sucedio en el estudio “Proceso
de Atencion de consulta externa y Calidad de servicio a pacientes del centro de

salud I-4 La Union Piura”, en el afio de 2018 de Pingo, donde se observé que el
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47% de los evaluados presenta nivel bajo de calidad de atencion y el 51% presenta
nivel bajo de satisfaccion del usuario (17) y el estudio de Sanchez en el 2017, se
muestra que el 55% de los evaluados manifiestan que la calidad de atencidn es mala,
y el 56% presenta nivel bajo de satisfaccion (27). De este modo, se puede observar
que tanto a nivel local como nacional aln sigue existiendo brechas en torno a los
parametros de satisfaccion y calidad de atencion de los usuarios que asisten a los

establecimientos de salud.

Con respecto al nivel de sus dimensiones de la calidad del usuario encuestado, la
tabla 4, indica que la dimension técnica cientifica el 45% refieren un nivel alto de
calidad, la dimension técnica humana un 57% un nivel alto de calidad y la
dimensién entorno un 32% como la mas baja en nivel de calidad. Datos similares
en el estudio de Hernandez y Merino en el afio 2021 donde la dimension técnica
cientifica fue valorada con el 20,21% en buena calidad, técnica humana con 18,09%
y en la dimension entorno el 15,96% de los encuestados refieren buena calidad de

atencion.

De tal manera, observamos que por mas que los usuarios que se atienden en
consultorio externo consideran que el profesional de salud sea eficiente, sea eficaz,
le trate con respeto y empatia, le muestre seguridad é integralidad; adn sigue
existiendo brechas en la percepcion que hacen que el usuario y no califique con un

nivel alto de calidad la atencion recibida.
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Entre las debilidades identificadas Respecto a la dimension entorno donde el
usuario considera que los ambientes fueron poco ventilados o0 muy pequefios, que
no hay mucha accesibilidad para examenes de laboratorio o ecografias, que hay
poca sefializacion entre otros, en la dimension técnico cientifica, consideran que
demoraron para su atencion, no se les explico acerca del procedimiento que iba a
realizar el personal de salud, no obtuvieron respuestas o soluciones frente
acontecimientos que les aquejaban. Y en la dimension humana, en la que pudieron
percibir un trato no adecuado, no se respetd su forma de pensar, se vulnero su
integridad y no se mostraron empaticos frente a miedos e inseguridades con respecto

a su salud.

Por otro lado, con respecto al nivel de sus dimensiones de satisfaccion del usuario
encuetado, la tabla 5, la dimensién fiabilidad el 61% refieren nivel alto de
satisfaccion, en la dimension capacidad de respuesta el 42% nivel alto de
satisfaccion y de igual forma en la dimension seguridad el 50% refieren nivel alto
de satisfaccion, en la dimension empatia el 48% presenta nivel alto de satisfaccion
y en la dimension aspectos tangibles el 41% presenta nivel alto de satisfaccion.
Datos diferentes se muestran en el estudio “Satisfaccion de usuarios externos en
establecimientos de atencién primaria durante la pandemia del COVID-19 encuestd
a 120 usuarios del Centro de Salud I-3 La Tinguifia” de Becerra donde se observa
que 61,7% manifesto insatisfaccion; y en sus diferentes dimensiones se muestra el
porcentaje de menor satisfaccion en valores de dimension fiabilidad 69,2%,
capacidad de respuesta con 76,7%, seguridad el 73,4% 60,8%, empatia tuvo menor
porcentaje insatisfaccion con 72, 34% y de 87,5% insatisfecho con aspectos

tangibles.
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Finalmente, la tabla 6. podemos sostener que la calidad de atencion esta relacionada
con la satisfaccion del usuario atendido en consultorio externo en el centro de Salud
Bafios del Inca, y de acuerdo a los resultados el 61% califico la calidad de atencion
de salud como buena y el 73% estuvieron satisfechos con atencion brindada; se
evidencia que existe relacion directa o positiva entre ambas variables, satisfaccion
de usuario y calidad, con un (Rho =,845) y (p 0,5). De la misma forma, en la
investigacion “Proceso de atencién de consulta externa y calidad de servicio a
pacientes del centro de salud 1-4 La Union Piura”, concluyeron que si existe relacion

directa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario (rho = -,837).
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CAPITULO YV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1.Conclusiones

>

Las caracteristicas sociodemograficas de la poblacion encuestada muestra que son
las mujeres de 30 a 39 afios, la que acuden con mayor frecuencia al Establecimiento
de Salud.

El presente estudio muestra que la atencion de salud se brinda con un 61% de
calidad alto y un 73% de nivel de satisfaccion alto.

Los datos estadisticos demuestran que existe relacion directa entre calidad de

atencion y satisfaccion del usuario (Rho =,845) y (p 0,5).

8.2. Recomendaciones

>

Que siendo la calidad un indicador de mayor relevancia para un Establecimiento de
salud, es importante su permanente monitoreo y evaluacion.

Mejorar el entorno del establecimiento de salud que es identificada como la mayor
debilidad en la encuesta de calidad.

No dejar de capacitar al personal de salud en cuanto a dimensiones de calidad de
atencion y satisfaccion del usuario, lo que lograra constante mejora en el desempefio

en la atencion de salud.
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ANEXOS

ANEXO 1: ESCALA DE EVALUACION DE CALIDAD DE ATENCION

Considerando la calidad de la atencién recibida:
Margue: Muy bueno (5), bueno (4), regular (3), Malo (2), Muy malo (1)

ITEM CONCEPTOS 5
1 [El profesional que le atendi, le explica en qué consisten los procedimientos que le va a realizar.
2 [El profesional que le atendi6 hace los procedimientos indicados en usted, con precisién y rapidez.
3 El profesional que le atendi6 le dice cuél es su diagnostico o que es lo que tiene al final de la consulta.
4 [El profesional le explica que medicamentos le esta dando, para que sirven y como tomarlos.
5 [El profesional le brinda orientacion y consejeria en el tema por el que acudio6 u otro necesario.
El profesional le brinda seguridad, respecto a los procedimientos, por ejemplo: se lava las manos después de
6 [cada paciente o usa guantes limpios o estériles si fueran necesarios, usa material estéril o descartable, las
mantas en que fue acostado para ser examinado son limpias, etc.
7 |Laatencion recibida del profesional cubre todas sus necesidades de consulta.
El profesional involucra a la familia o al acompafiante en la consulta, ya sea en la salud de Ud, o
8 se interesa por la salud de los demas miembros de la familia.
9 [El profesional muestra amabilidad durante la atencién.
10 El profesional le Ilama por su nombre cuando le atiende.
11 El profesional se presenta diciendo su nombre durante la atencion.
12 El profesional le dedica el tiempo necesario durante la atencion.
13 /A sus preguntas el “profesional le responde con términos sencillos que Ud. Puede entender.
14 El profesional le pide autorizacién antes de examinarlo.
15 El profesional respeta su cultura o creencia durante su atencion.
16 El profesional muestra sensibilidad frente a sus emociones o necesidades.
Cree Ud. que la informacion que da durante la consulta sobre su estado de salud en confidencial
17 (es decir “es solo entre Ud. y el profesional”).
El tiempo de espera para ser atendido en consultorios externos por el profesional es lo ideal (es
18 . )
decir menos de 30 minutos).
19 Respecto al ambiente donde fue atendido esta limpio, ordenado, ventilado es comodo.
20 Respecto al ambiente donde fue atendido, se respeta su intimidad o privacidad.
Respecto al lugar de espera del centro de salud antes de la consulta, esta ordenado, iluminado, ventilado Yy
21 |cémodo
Considera UD que el centro de salud esta libre de riesgos frente a un desastre, por ejemplo, sismos
22 0 incendios. (caidas. sefializacién de evacuacidn. incendios. tiene extintores, luces de emergencia, otros).
23 Respecto a los bafios de uso de los pacientes son limpios.
Ud. considera que los servicios que Ud. necesita: laboratorio, farmacia, ecografias, etc. Siempre estan
24 |disponibles
Considera Ud. que, para obtener unas citas para consulta externa o control, son oportunas y de
25 tramite sencillo.
26 Considera Ud. que para obtener unas citas para laboratorio son oportunas y de tramite sencillo.
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Considera Ud. que para obtener unas citas para ecografias u otros examenes de ayuda
diagnostica son oportunas y de tramite sencillo.

Cree Ud. que hay un lugar o persona disponible para recibir sus quejas o sugerencias o malestar.

Cree Ud. que recibe atencién o se resuelve sus quejas o sugerencias adecuadamente.

En general Ud. tiene confianza en la atencion que se brinda en el centro de salud.

ANEXO 2: ENCUESTA SERVQUAL

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion
que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° PREGUNTAS 12 B34 5 B [7

1 E |Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacién con otras personas

Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el horario
2 | g |publicado en el EESS.

Que el establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o
3 | g [reclamos de los pacientes.

4 E |Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico.

5 E |Que la atencion en el area de caja sea rapida.

6 E |Que la atencién en el area de admision sea rapida.

7 E |Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto.

8 E |Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto

9 E |Que durante su atencidn en el consultorio se respete su privacidad

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
10 E [preguntas sobre su problema de salud

Que el médico u otro profesional que le atenderd le realice un examen
11 E [completo y minucioso

Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo suficiente
12 E |para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud
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13 Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza
Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad,
14 respeto y paciencia
15 Que el personal de caja le trate con amabilidad, respeto y paciencia
16 Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y paciencia
Que usted comprenda la explicacién que le brindara el médico u otro
17 profesional sobre su salud o resultado de la atencion
Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional le
brindaran sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud
18
Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para
19 orientar a los pacientes
Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con
mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los pacientes
20
Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los pacientes
21
Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales necesarios
09 para su atencion
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ANEXO 03. ENCUESTA DE PERCEPCIONES

PERCEPCIONES

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

calificacién v 7 como la mavor calificacion.

N° PREGUNTAS 1 2 34 b5 B [7
1 ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion con otras personas?
2 ¢ Su atencidn se realizd en orden y respetando el orden de llegada?
; Su atencion se realiz6 segun el horario publicado en el establecimiento de
3 salud?
¢ Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento
4 cont6 con mecanismos para atenderlo?
5 ¢ La farmacia contd con los medicamentos que receté el médico?
6 ¢La atencidn en el area de caja/farmacia fue rapida?
7 ¢ La atencion en el area de admision fue rapida?
¢ El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue corto?
8
;Cuando usted presentd algun problema o dificultad se resolvid
9 inmediatamente?
10 ; Durante su atencion en el consultorio se respeté su privacidad?
¢ El médico u otro profesional que le atendi le realizaron un examen completo
11 y minucioso?
¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindo el tiempo suficiente
12 para contestar sus dudas o preguntas?
13 ¢ El médico u otro profesional que le atendio le inspiré confianza?
¢ El médico u otro profesional que le atendi6 le traté con amabilidad, respeto
14 y paciencia?
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¢ El personal de caja, /farmacia le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

18

¢ El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
16

¢ Usted comprendio la explicacion que le brind6 el médico u otro profesional
17 sobre su salud o resultado de su atencion?

¢ Usted comprendié la explicacion que el médico u otro profesional le brindd
18 sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?

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

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

¢ El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios para los pacientes?
21

¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y log
29 materiales necesarios para su atencion?
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ANEXO 3: FICHA DE INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA

EDAD

SEXO

DONDE VIVE

ESTADO CIVIL

OCUPACION
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ANEXO 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la firma de este documento, doy mi consentimiento para participar en el
trabajo de investigacion, aplicada por los alumnos de la Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo, de la carrera profesional de Enfermeria, como requisito para su
investigacion. Estoy consciente que la informacion que estoy suministrando permitira
identificar la “calidad de atencion y satisfaccion del usuario en la consulta externa del
Centro de Salud Bafios del Inca”. Entendiendo que fui elegido (a) por pertenecer a la
poblacion que ellos estan estudiando.

Ademas, doy fe que estoy participando de manera voluntaria y que la informacion
que aporto es confidencial, por lo que no se revelara a otras personas, por lo tanto, no
afectara mi situacién personal, ni mi salud. Asi mismo, sé que puedo dejar de
proporcionar la informacion y de participar en el trabajo en cualquier momento, incluso
después haber asistido a las actividades acordadas. Ademés, afirmo que se me
proporciond suficiente informacion sobre los aspectos éticos y legales que involucran
mi participacion y que puedo obtener méas informacién en caso que lo considere

necesario.

Puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento. De tener preguntas
sobre  mi  participacion en  este  estudio, puedo  contactar a

al teléfono

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que
puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya

concluido. Para esto, puedo contactar a al

teléfono anteriormente mencionado.

Firma de la participante Firma de los investigadores

Fecha
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ANEXO

Tabla 07. Fiabilidad de la Escala de Evaluacion de la Calidad de Atencion

Siabilidad de la Escala de evaluacion de
la calidad de atencién

Alfa de Cronbach N de elementos

,832 30

Para desarrollar la investigacion, se hallo la fiabilidad de la Escala de evaluacién de
la calidad de atencidn, la que se encuentra conformada por 30 items, obtenido una

fiabilidad con Alfa de Cronbach de ,832

Tabla 08. Fiabilidad de la Encuesta SERVQUAL

Fiabilidad de la Encuesta SERVQUAL

Alfa de Cronbach N de elementos

,840 30

Para desarrollar la investigacion, se hallo la fiabilidad de la Encuesta SERVQUAL, la
que se encuentra conformada por 30 items, obtenido una fiabilidad con Alfa de

Cronbach de ,840.
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Tabla 09. Normalidad de Calidad de Atencidn

Kolmogorov - Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Técnica cientifica ,164 56 ,001
Técnica Humana ,156 56 ,001
Entorno ,175 56 ,000
Calidad de atencion ,295 56 ,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como parte del analisis de datos, se desarrollaron las tablas de normalidad de cada
variable, con las cuales se pudo identificar el coeficiente de correlacion que se utilizara
para desarrollar los objetivos planteados, utilizando el coeficiente Kolmogorov -

Smirnov ya que la muestra se compuso por mas de 50 personas.

Tabla 10. Normalidad de Satisfaccion

Kolmogorov - Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 121 56 ,001
Capacidad de respuesta ,128 56 ,001
Seguridad 124 56 ,000
Empatia ,132 56 ,002
Aspectos tangibles ,135 56 ,001
Satisfaccion del usuario ,295 56 ,003

a. Correccion de significacién de Lilliefors
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En tal sentido, se observa que el “p” valor hallado es menor a 0,5 (p<0,5) por ello, se
utilizara el Coeficiente de Spearman para hallar los objetivos planteados en el presente

estudio de investigacion.
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