UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

Escuela de Posgrado

MAESTRIA EN SALUD PUBLICA

CALIDAD DE ATENCION BASADA EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO DEL CENTRO DE SALUD
LA NATIVIDAD DE TACNA, 2017

TESIS

PRESENTADA POR:

MARIA DEL PILAR CORNEJO PORTUGAL

Para optar el Grado Académico de:

MAESTRO EN CIENCIAS (MAGISTER SCIENTIAE) CON
MENCION EN SALUD PUBLICA

TACNA - PERU

2021



UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN

Escuela de Posgrado

MAESTRIA EN SALUD PUBLICA

CALIDAD DE ATENCION BASADA EN LA SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO DEL CENTRO DE SALUD
LA NATIVIDAD DE TACNA, 2017

Tesis sustentada y aprobada el 15 de setiembre del 2021; estando el jurado
calificador integrado por:

PRESIDENTE

SECRETARIA

MIEMBRO

ASESOR




DEDICATORIA

Dedico esta tesis a mis pacientes, los que son
la razon de mi carrera: la enfermeria. A ellos
gque son el aliciente de mi desarrollo
profesional y por quienes seguiré mejorando
mis competencias.

A mi familia, por ser mi inspiracion constante.



AGRADECIMIENTOS

A mi familia, por su motivaciéon, comprension y
tolerancia en las ausencias mias, al ejecutar
esta empresa, en especial al comparfiero de mi
vida. Gracias por su apoyo incondicional, Dios

los bendiga.



CONTENIDO

DEDIC AT ORI A . ettt e e e et e e e e et e e e eeaa e aeees iii
AGRADECIMIENTOS ... e renn e eees \Y
RESUMEN ... e e e e e e e eees IX
AB ST R A CT <ot e e e e e e e aee X
INTRODUGCCION ....ciitiieieiineneseett ettt 1
CAPITULO I.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .....ccoccviiiiieieeeeee e 4
1.1.DESCRIPCION DEL PROBLEMA .......oooviiieeceeee e, 4
1.1.1.Antecedentes del problema............ccccoiiiiii 4
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.........cooiieieceece e 7
1.3.JUSTIFICACION E IMPORTANCIA ......coviieeeeeteeeeeeeeeeeee e 8
1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES ... .ot 8
15 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION ......oooveeveeeeeeeceeeeeeeeeeeee e, 8
151 ODbJetivo general ............uuuiiiii i 8
152 ODbjetivOs €SPECITICOS. ....cviiieiiiiiiiieiieee e 9
1.6 HIPOTESIS ..ottt 9
CAPITULO I.LMARCO TEORICO .....ciiiiiiiieieieenesieieiee e 10
2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO ..couuiiiiiiiiiieeeeeie e 10
2.2. BASES TEORICAS ..ot 20
2.2.1  Satisfaccion del USUANO .........cooiiiiiiiiiiiiiiiceee e 20
2.2.1.1. ConCeptualizaciOn ...........ooouuuiiiiii e 20
2.2.2 Calidad del SEIVICIO ........ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 21
2.2.1. Definicion de calidad en el &mbito sanitario ............ccccceeeeeiiiiiiiiiieeennen. 22
2.2.2. Gestion de la calidad..............cooevviiiiiiiiiiiiiiiiiii 26
2.2.2.1. Evolucion del concepto de calidad ............coovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 26
2.2.2.2. Dimensiones de la calidad de los servicios de salud ..........cccccceeveeeeee. 28
2.2.2.3. Medicion de la calidad.............coooiiiiiiiiiiiiiee e 34
2.3.DEFINICION DE TERMINOS BASICOS......cccoiiiiiieiiiiiieieieensieieiee s 39



CAPITULO [I.LMARCO METODOLOGICO ... 41

3.1.TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION......cuuiiieeieeeee oot 41
3.1.1.Tip0o de INVESHGACION. .......uuiiiiiiieaeeeeeiiiie et 41
3.1.2.Disefio de INVESHIGACION ........ccvvviiiiiie e e 41
3.2.POBLACION Y MUESTRA ... oottt ettt 41
3.2.1.PODBIACION ... 41
3.3.0PERACIONALIZACION DE VARIABLES ......ccoiiiieeieceeee e 43
3.4.TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS....... 46
I I = Tod 1 T P 46
O [ S (0 1= 0] (0 1P 46
3.5.PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS ....cvieieeieeeee e, 47
CAPITULO IV. MARCO FILOSOFICO ..ottt 48
CAPITULO V.RESULTADOS ... oottt 49
5.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO .......oviiiiiieeeeeeeeee e 49
5.2. PRUEBA DE HIPOTESIS ..ottt 72
CAPITULO VEDISCUSION. .....ociitiiiieiecieecte ettt 74
CONCLUSIONES ... oot e e e e e e e e e e e eeaas 77
RECOMENDACIONES ... oo e e e e 78
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...t 79
ANEXOS oo 85

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Usuarios del C. S. La Natividad segun sexo, 2017 ..........ccccccceeeeennnn. 50
Tabla 2. Usuarios del C. S. La Natividad segun nivel educativo, 2017 ............ 52
Tabla 3. Usuarios del C. S. La Natividad segun tipo de paciente, 2017........... 54
Tabla 4. Usuarios del C. S. La Natividad segun tipo de seguro, 2017 ............. 56
Tabla 5. Descriptivos de la expectativa del servicio de salud , 2017................ 57
Tabla 6. Descriptivos de la percepcion del servicio de salud,2017 .................. 59
Tabla 7. Usuarios por satisfacciéon o insatisfacciéon segun dimensiones del
SERVQUAL ... e 67
Tabla 8. Dimensiones del SERVQUAL vs satisfaccion e insatisfaccion........... 69
Tabla 9. Priorizacién de items segun insatisfaccién de los usuarios................ 70
Tabla 10. Prueba binomial ...............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 72

Vii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Caracteristicas de UN SEIVICIO .......ccoieeeiiiiiiiiiiiie e e e eeeanns 25
Figura 2. Garvin: ocho dimensiones de la calidad................ccccccevviiiiiiiieieeennn, 29
Figura 3. Druker :Dimensiones de la calidad de atencion.............ccccccceeeeeennnee 30
Figura 4. Parasuraman y cols. : tres dimensiones de la calidad ...................... 32
Figura 5. Eiglier y Langeard: servuccion y tres dimensiones ...............ccceeeeeens 33
Figura 6. Modelo nordico de calidad ............ccccooiiiiiiiiiiiiiiiie e 34

Figura 7.Parasuraman y cols: Modelo inicial de las dimensiones de la calidad 35

Figura 8. Modelo SERVQUAL .......c.cooiiiiiie e e e e 36
Figura 9. Punto de convergencia de factores que influyen en el servicio
ESPEIAAOD ..o 37
Figura 10. Modelo de 10S tres COMPONENTES .........cccevrriiiiiieeeiiiiirreee e 38
Figura 11. Sexo de los usuarios encuestados ............ccceeeveeeeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeennns 51
Figura 12.Usuarios del C. S. La Natividad segun nivel educativo, 2017 .......... 53
Figura 13.Usuarios del C. S. La Natividad segun tipo de paciente, 2017 ........ 55
Figura 14.Promedios de las dimensiones de la expectativa ...................cccoe.. 58
Figura 15. Promedio de las dimensiones de la percepcion..............c.ceeeeeeeenns 60
Figura 16. Satisfaccion e insatisfaccion de la dimension fiabilidad ................. 61
Figura 17. Satisfaccién e insatisfaccion de la dimensién capacidad de
(121 0V - U 62
Figura 18. Satisfacccion e insatisfaccién de la dimension seguridad............... 63
Figura 19. Dimension empatia: satisfechos e insatisfechos............................. 64
Figura 20. Dimension tangibles: satisfechos e insatisfechos ........................... 65
Figura 21. Dimensiones calidad de atencién segun satisfaccion...................... 66

viii



RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar la calidad de los servicios de salud
basada en la satisfaccion del usuario externo, que brinda el Centro de Salud La
Natividad de Tacnha en 2017. Se realiz6 un estudio no experimental, descriptivo,
transversal, en el que participaron 341 usuarias/os. Se utilizé el instrumento
SERVQUAL de expectativas y percepcion. Resultados: de los promedios
obtenidos para las dimensiones de la expectativa sobre el servicio de salud,
resaltdé la puntuacion media de empatia 4,07 (DE 0,80) y tangibles 4,07 (DE
0,77), siendo la mas baja la puntuacion media de la expectativa para la fiabilidad
con 3,79 (DE 0,92). Las dimensiones de la percepcion que obtuvieron la
puntuacién media mas alta fueron la empatia con 3,97 (DE 0,78) y seguridad (DE
0,88). Conclusion: la proporcién de usuarios satisfechos es de 62 % (p 0,001) y
la priorizacion de insatisfaccion se centra en los items presentacion de queja
(42,82 %), celeridad en la atencién de admision (45,75 %), tiempo de espera
(46,63 %), resolucion rapida de problemas o dificultades (45,75 %); respeto de

privacidad (41,06 %) y realizacion examen completo (44,79 %).

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion, usuarios/as, salud.



ABSTRACT

The objective of the study was to determine the quality of health services
based on the satisfaction of the external user, provided by the La Natividad de
Tacna Health Center in 2017. A non-experimental, descriptive, cross-sectional
study was carried out, in which 341 participated users. The SERVQUAL
instrument of expectations and perception was used. Results: of the averages
obtained for the dimensions of expectation about the health service, the mean
score of empathy 4,07 (SD 0,80) and tangible 4,07 (SD 0,77), with the lowest
score of expectation for reliability being 3,79 (SD 0,92). The dimensions of
perception that obtained the highest mean score were empathy with 3,97 (SD
0,78) and Safety (SD 0,88). Conclusion: the proportion of satisfied users is 62%
(p 0,001) and Prioritization of dissatisfaction focuses on the items presentation of
complaint (42,82%), speed of admission care (45,75%), waiting time (46,63%),
quick resolution of problems or difficulties (45,75%); respect for privacy (41,06%)
and complete examination (44,79%).

Keywords: quality of care, satisfaction, users, health



INTRODUCCION

La calidad de la atencion es uno de los principios de la politica de salud
mas citados y actualmente ocupa un lugar destacado en la agenda de los
responsables politicos a nivel nacional e internacional. (1) (2) (3)

La calidad de los servicios de salud se basoé tradicionalmente en la practica
profesional estandar. Empero, durante las Ultimas décadas, la percepcion del
paciente sobre la atencion de salud se ha aceptado fundamentalmente como un
indicador importante para medir la calidad de la atencién sanitaria y un

componente critico de la mejora del rendimiento y la eficacia clinica.(4)

En este sentido, se ha definido que la satisfaccion del paciente es la medida
en que los usuarios sienten que el proveedor de servicios de salud esta
cubriendo sus necesidades o la congruencia entre las expectativas del paciente
sobre la atencién ideal y su percepcion del verdadero cuidado que recibe. La
mejor calidad de servicio se considera un factor critico que puede utilizarse para
distinguir y mejorar el desempefio de un establecimiento de salud en la era de la

competencia intensiva. (5) (6)

En décadas anteriores los servicios de salud, evaluaban los servicios de
atencion de salud brindados a los pacientes en funcion de las opiniones del
personal médico, administrativo y técnico. Actulamente, este punto de vista se
ha desplazado a la percepcion que tienen los usuarios. La satisfaccion del
paciente puede considerarse un indicador clave para la calidad de la atencion
sanitaria, y este factor aceptado internacionalmente debe estudiarse
repetidamente para el buen funcionamiento de las organizaciones que brindan

servicios de salud. (7)



Actualmente, la satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de la
atencién de la salud , no solo se considera un problema critico sino una prioridad
para los gobiernos de todo el mundo, quienes tratan de mejorar los niveles de
satisfaccion (8) . En el mismo sentido, Manzoor (9) afirma que la satisfaccion del
paciente es una medida de hasta qué punto un paciente esta satisfecho con la
atencioén de salud que recibié del personal sanitario, y constituye uno de los
factores mas importantes para determinar el éxito de un establecimiento de
salud; razon por la cual, la opinion del paciente es un referente para evaluar la
calidad de los servicios de salud y para implementar mejoras en el sistema

sanitario. (9)

El aumento de la demanda de atencion médica, de los costos, los recursos
limitados y la variedad de intervenciones clinicas han llevado a muchos sistemas
de salud de diferentes paises a centrarse en medir y mejorar la calidad de los
servicios. Los comentarios de los pacientes y sus percepciones son requisitos
importantes para muchas acreditaciones y programas de evaluacién de servicios

hospitalarios. (10)

En el Perq, a partir del afio 2000, se tom6 como referencia el marco de
evaluacion de desempefio de los sistemas de salud propuesto por la
Organizacion Mundial de la Salud. Esta posicion destaca que el sistema
sanitario, no solo tiene la funcén de mejorar y mantener la salud publica de un
pais, sino también satisfacer las necesidades de sus usuarios a partir de las

expectativas sobre la atencién sanitaria. (11)

Mas adelante, en el Peru se promulga la Ley N° 20344 “Ley Marco del
Aseguramiento Universal en Salud” y se declara que los peruanos tienen

derecho a la atencion de salud con calidad y en forma oportuna.

En el presente estudio, se evalud la calidad de la atencion y la satisfaccion
del paciente o usuario de un establecimiento de salud del primer nivel de

atencion del sistema sanitario publico. Los resultados revelan una satisfaccion
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con tendencia positiva, sin embargo, se puede promover la mejora de la calidad

de atencién para mejorar la satisfaccion de los usuarios.

La presente investigacion consta de cinco capitulos: en el primero se
comprende la descripcion de la situacion problemética, y se formulan las
interrogantes de investigacion. En el segundo capitulo, se expone el marco
tedrico que fundamenta el estudio. En el capitulo tercero, se consigna el marco
filoséfico, en el que se fundamenta el estudio desde una perspectiva ontolégica
y epistemoldgico. En el capitulo cuarto, se plantea el marco metodolégico,
estableciéndose el tipo y disefio del estudio, y la poblacion y muestra para una
confianza estadistica. En el capitulo quinto, se presentan los resultados
dispuestos en tablas y figuras estadisticas. Finalmente, en el capitulo sexto, se

realiza la discusion, para arribar a las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1.1. Antecedentes del problema

La salud es un derecho de todo ser humano de la que depende su calidad
de vida individual, familiar, grupal y su entorno ambiental. Para su conservacion
existen instituciones que brindan servicios de salud en diferentes condiciones
(estatales o privadas) y de las que es necesario conocer la calidad de servicios
de salud que ofertan. Esta calidad de servicios esta determinada por varios
factores intervinientes relacionados a las instituciones prestadoras de los
servicios (infraestructura, equipos, recursos materiales y personal de salud) y a
los usuarios (problemas sanitarios, solvencia econdmica y caracteristicas

socioculturales), gue determinan el uso de los servicios sanitarios.

1.1.2. Problematica de la investigacion

La Organizacion Mundial de la Salud desde el afio 2002, ya se
preocupaba por la calidad de servicios de salud, por ello en su 552 Asamblea
Mundial emiti6 una resolucion en favor de la Seguridad del Paciente en los
servicios de salud y en 2004, se promovié una iniciativa denominada Alianza
Mundial para la seguridad del paciente. El objetivo fue dinamizar la cooperacion
internacional hacia los paises para desarrollar acciones destinadas a mejorar la
calidad de la atencién de salud y la seguridad de los pacientes. Actualmente, se
busca reducir los eventos adversos de la atencion, minimizar el sufrimiento
innecesario y disminuir la tasa de muertes evitables, mediante el mejoramiento

de la infraestructura y equipamiento de los establecimientos de salud y de las



practicas de atencion del personal de salud, asi como de la formulacion de
politicas de seguridad del paciente. (1)

En América Latina, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS)
en 1992 publico el Manual de Acreditacion para Hospitales de Latinoamérica y
el Caribe, realizando esfuerzos pioneros por apoyar el desarrollo de politicas de
garantia de la calidad de la atencion en América Latina. Posteriormente, en el
afio 2000 establece las Funciones Esenciales de Salud Publica (FESP), que
establecid en la novena funcién esencial, las bases para garantizar la calidad de
los servicios sanitarios, individuales y colectivos. Asimismo, se definié las
variables para su evaluacién, en la que en 2002 la Region de las Américas de

las FESP evidenci6 el mas bajo desempefio. (1)

En el Perd, durante el periodo 1995-2000, el MINSA, se definié como vision-
objetivo: “un sector salud con equidad, eficiencia y calidad” (1). El alcance de
esta vision se consolida en la afirmacion de avanzar hacia un sector “organizado
en funcion del usuario, basado en su ética y cultura organizacional, fiel a su
mision institucional, buscando la excelencia en el cumplimiento del servicio”.
Esta vision establecié el inicial interés por el desarrollo de la calidad con el
propdsito de “Reestructurar el sector salud en funcién de una mayor
accesibilidad, competitividad y calidad en la atencion de salud” (1).
Posteriormente, los Lineamientos de Politica Sectorial 2002-2012 realizan un
importante avance conceptual al definir como uno de los principios de la politica
de salud “la calidad de la atencion como derecho ciudadano” (1); sin embargo,
no se avanza en analizar a profundidad las implicancias de este principio, ya que,
los resultados de la medicion de las Funciones Esenciales de la Salud Publica
realizada el 2006 en el Peru, la novena funcion esencial referida al desarrollo de

calidad, no alcanzé ni siquiera el promedio del conjunto. (1)

Actualmente en el pais, no contamos con estudios de evaluacion de la
calidad de atencion holistico y riguroso. Existen resultados de procesos de

autoevaluacion de la atencion materna y perinatal, y en menor proporcion
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evidencia empirica de la calidad de atencion de otros tipos de atenciones, donde
el nivel de calidad en gran medida, no reporta satisfaccion por parte de los
usuarios. Por el contrario, la poblacién manifiesta su percepciéon de una baja
calidad en la atencion y una tendencia a seguir descendiendo. Esta situacion
podria explicarse por el bajo nivel de desarrollo de la calidad y la insuficiente
voluntad politica de la Autoridad Sanitaria para lograr este desarrollo. (1)

La poblacion es uno de los actores principales de los servicios de salud, no
solo como usuario externo, sino como aquel que paga por una prestacion
sanitaria, mediante un seguro o mediante un pago directo, o bien, de manera
indirecta, ya que paga impuestos, con los que el estado brinda servicios de salud
publicos. En este sentido, es imprescindible, la participacion de los usuarios en
los programas de garantia y mejora de la calidad de la atencion de servicios de
salud, ya que son el principal cliente y porque cada dia se vuelven mas

informados y exigentes. (2)

En la Regién Tacna, la situacion no difiere de la realidad nacional, ya que
no se han realizado estudios cientificos sobre la calidad de atencion de los
servicios de salud con un enfoque integral. En cuanto a la satisfaccidén del usuario
externo, en el afio 2010 la Direccién Regional de salud encontré que el 14,28
% tiene moderada insatisfaccion y el 85.7 % tiene baja insatisfaccion. Del total
de EE.SS, un poco mas de un tercio (36,1 %), reportan los resultados de las
intervenciones de los usuarios a través del buzén de quejas y sugerencias,
habiéndose recibido 1018 quejas de los cuales un tercio (346; 33.9 %) fueron
resueltas. Las quejas formuladas, se debieron principalmente a reclamos por
atencion negligente ( 2,2 %); maltrato por parte del personal de salud ( 29,5 %);
por atencion demorada o tardia ( 35,6 %); asi como disconformidad por falta de
explicaciones sobre la receta o prescripcion; falta de entrega de recibos de pago,
entre otras ( 32,5 %). (3)

En el ambito de estudio, que circunscribe al Centro de Salud La Natividad,

muchos de los pacientes manifiestan su insatisfaccion en forma verbal
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directamente a algun trabajador, otros utilizan el buzén de sugerencias y otros
por el libro de reclamaciones, de los cuales no se tienen datos estadisticos; sin
embargo, las quejas mas frecuentes son referidas al trato, el tiempo de esperay
el grado de resolucion del problema de salud. Lo que evidencia aparentemente
una baja satisfaccion con el servicio que brinda el establecimiento. Lo expuesto
amerita la determinacion de la calidad de servicios de salud, que brinda la
institucion en estudio, al usuario externo, para el establecimiento de las brechas
en las dimensiones de la calidad y asi contribuir para el planteamiento de

mejoras de la calidad de atencién.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

— Problema general

¢,Como es la calidad de los servicios de salud basada en la satisfaccion del
usuario externo, que brinda el Centro de Salud La Natividad de Tacna en 20177

— Problemas especificos

a) ¢Cual es la expectativa del usuario externo de la calidad de servicios que

brinda el Centro de Salud La Natividad?

b) ¢Cudl es la percepcion del usuario externo de la calidad de servicios que

brinda el Centro de Salud La Natividad?

c) ¢Cual es la proporcion de usuarios externos satisfechos con la calidad de

servicios que brinda el Centro de Salud La Natividad?

d) ¢Cuales son las dimensiones de la calidad que presentan mayor proporcion

de insatisfaccion para el usuario externo del Centro de Salud La Natividad?



1.3. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El estudio se justifica desde una perspectiva eminentemente pragmaética,
ya que los resultados permiten establecer un diagnostico de la satisfaccion de

los usuarios como medida de calidad de la atencion recibida.

1.4. ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances

El alcance del estudio se circunscribe al dominio teérico de la variable
calidad de atencién vinculada con la satisfaccion de los usuarios, con la
intencionalidad de implementar mejoras en la practica de atencién sanitaria y

colaborar con la gestion institucional.

Limitaciones

Entre las limitaciones, se menciona la dificultad de obtener la participacion
de los usuarios, quienes presentan desconfianza de los resultados utilitarios que
se generen con los resultados, a pesar de la invocacion personal que se realiza
0 para obtener su consentimiento informado y respuestas a las preguntas

formuladas.

1.5 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo general



Determinar la calidad de los servicios de salud basada en la satisfaccién
del usuario externo, que brinda el Centro de Salud La Natividad de Tacna en el
2017.

1.5.2 Objetivos especificos
a. ldentificar la expectativa del usuario externo de la calidad de servicios que

brinda el Centro de Salud La Natividad.

b. Determinar la percepcion del usuario externo de la calidad de servicios que
brinda el Centro de Salud La Natividad.

c. lIdentificar la proporcion de usuarios externos satisfechos con la calidad de
servicios que brinda el Centro de Salud La Natividad.

d. Precisar las dimensiones de la calidad que presentan mayor proporcion de

insatisfaccion para el usuario externo del Centro de Salud La Natividad.

1.6 HIPOTESIS

La calidad de servicios de salud que brinda el Centro de Salud La Natividad

supera el 50 % de la satisfaccion del usuario externo.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Internacionales

Zarei y cols. (12), realizaron el estudio An “Empirical Study of the Impact
of Service Quality on Patient Satisfaction in Private Hospitals, Iran”. Muestra
resultados: La edad media de los pacientes fue de 48 + 16,9 de los cuales el 54,5
% (528 personas) eran mujeres y el 45,5 % (441 personas) eran hombres.
Aproximadamente el 7 % de los pacientes eran analfabetos, el 48 % eran de
diferentes niveles de educacién superior y el 91 % de los pacientes tenian
cobertura de seguro médico. La ultima estancia media en el hospital fue de 5,4
+ 4,4 dias y el 33 % de los pacientes tenia una estancia previa en el hospital
actual. Asimismo, el 7,5 % de los pacientes describié su estado de salud al alta
hospitalaria como “excelente”, el 55 % como bueno y el 37,5 % como moderado
y malo. Las puntuaciones medias correspondientes a 17 elementos de la calidad
del servicio se sittan entre 3,16 (P16. Costes razonables del servicio
hospitalario) y 4,38 (P1. Personal bien vestido y arreglado). Entre las cuatro
dimensiones de la calidad del servicio, la puntuacion media mas alta (4,19)
correspondio a la calidad del entorno fisico (EQ) y la puntuacion media mas baja
(3,39) relacionada con la dimension de los costos del servicio. La puntuacién
media total de la percepcion de los pacientes sobre la calidad del servicio
hospitalario fue de 3,91 + 0,61 de 5. Ademas, las puntuaciones medias
correspondientes a cuatro items de satisfaccion general cambiaron de 4,07 .
Tomar una decisidén acertada para ser hospitalizado en este hospital a 4,15. La
puntuacion media de satisfaccion general de los servicios prestados por el

hospital fue de 4,11 + 0,65 de 5. La comparacion de las puntuaciones medias



de la satisfaccion general en términos de variables demograficas del paciente
mostré que tener una cobertura de seguro (t = 2,53, p = 0,011), el tamafio del
hospital (t = 2,09, p = 0,037) y el estado de salud al alta (F = 8,70, p <0,000)
afectaron la satisfaccion global del paciente, mientras que variables como la
edad, la estancia, el sexo, el nivel educativo y la hospitalizacion previa en el
hospital actual no tuvieron efecto. El puntaje de satisfaccion general del paciente
de aquellos con cobertura de seguro fue mas alto que el del paciente sin
cobertura de seguro. Los pacientes de hospitales grandes (méas de 150 camas)
obtuvieron puntuaciones de satisfaccion general mas altas que los
hospitalizados en hospitales de tamafio mediano (menos de 150 camas).
Asimismo, los pacientes que describieron su estado de salud al momento del
alta como "excelente" tuvieron el puntaje mas alto y los que describieron su

estado como "malo” tuvieron el puntaje de satisfaccion general mas bajo.

Abbasi y cols. (10), realizaron el estudio “Evaluation of service quality from
patients' viewpoint.” Metodologia: Este fue un estudio transversal realizado sobre
un muestra de 400 pacientes que se remitieron a departamentos ambulatorios
(clinicas) en hospitales universitarios afiliados a la Universidad de Ciencias
Médicas (TUMS) en Teheran durante el primer semestre de 2017. Resultados:
los hallazgos sobre las dimensiones de la calidad del servicio indicaron la
puntuacion media mas alta relacionada con la consulta del médico (4,17) y la
mas baja con el tiempo de espera del paciente (2,64). Las dimensiones de la
calidad del servicio, segun la prueba de Friedman, se clasificaron de la siguiente
manera; consulta médica, costos percibidos del servicio, proceso de admision,
divulgacion de informacién al paciente, entorno fisico, cita, accesibilidad y tiempo
de espera percibido. Segun los hallazgos, el 2,5 % de los encuestados evaluo la
calidad de los servicios ambulatorios como mala, el 40 % como moderada y el
57,5 % como buena. En cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio, los
pacientes manifestaron mayoritariamente estar satisfechos con la consulta
meédica (78,3 %), el costo de los servicios (76,5 %) y el proceso de admision
(62,5 %). Los pacientes se mostraron menos satisfechos con el tiempo de

espera, que fue evaluado como deficiente por el 58 % de los pacientes.
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Conclusion: se hallé una correlacion significativa entre la calidad general del
servicio y sus dimensiones, especificamente la consulta del médico (r = 0,766) a
la que siguieron otras dimensiones, como brindar informacién al paciente,
entorno fisico, accesibilidad, cita, costos percibidos del servicio y tiempo de
espera. Ademas, la consulta con el médico y el suministro de informacién al

paciente fueron dos factores que determinaron la calidad del servicio de salud

Rehan y cols. (13), realizaron el estudio denominado “Patients' satisfaction
of health service quality in public hospitals: A PubHosQual analysis.”El propésito
central del estudio fue determinar el impacto de la calidad del servicio de salud
en la satisfaccion del paciente. Este estudio se ha aplicado en hospitales publicos
de Jordania. Se eligieron cuatro hospitales publicos ubicados en la capital de
Jordania5 9: Hospital Al-Bashir, Hospital Prince Hamza, Hospital Prince Hamza,
Hospital Jameel Al Totangi, para evaluar el nivel de calidad del servicio de salud
a partir del nivel de satisfaccidn del paciente. Resultados : se obtuvo un valor de
R? ajustado de 65,7 %, lo que significa que las dimensiones de la calidad del
servicio de salud se han explicado de 65,7 % a partir de la variacion de la
satisfaccion del paciente, que también ilustra el grado en que la calidad del
servicio de salud tiene el potencial para realizar un cambio en el nivel de
satisfaccion de los pacientes en los hospitales publicos. Conclusion: otros
factores con una tasa de 34,3 % que afectan la satisfaccion del paciente no se
abordaron el estudio.

Umoke (14) “Patients’ satisfaction with quality of care in general hospitals
in Ebonyi State, Nigeria, using SERVQUAL theory”. Se emple6 un disefio de
estudio descriptivo transversal en una muestra de 400 pacientes utilizando un
cuestionario de satisfaccion de pacientes abierto estructurado de 27 items con
una técnica de muestreo por conglomerados de multiples etapas. Los pacientes
incluidos en el estudio fueron los que debieron acudir a consulta externa en el
plazo, tener 18 afios 0 mas y los que dieron su consentimiento para participar.

De 400 cuestionarios administrados, se recuperaron 396 (99 %). Se utilizé6 SPSS
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version 20 para el analisis de datos. Para la interpretacion se emplearon
estadisticas descriptivas, como frecuencias, porcentajes, puntuacion media ( x )
y desviacion estandar. Resultados: De 396 pacientes, 156 (39,4 %) eran
hombres y 240 (60,6 %) eran mujeres. La mayoria de los pacientes tenian entre
18 y 39 afos (233 (58,8 %), tenian educaciéon secundaria (139 (35,1 %)), estaban
casados (221 (55,8 %)), ganaban <18.000 (170 (42,9 %)) y eran comerciantes (
136 (34,3 %)). Los pacientes estaban satisfechos con la tangibilidad (2,57 £ 0,99)
y la fiabilidad (2,84 + 0,95) y muy satisfechos con la capacidad de respuesta
(3,06 + 0,63), la seguridad (3,07 £ 0,63) y la empatia (3,12 £ 0,57). En general,
los pacientes estaban satisfechos con la tangibilidad (= 2,57 + 0,99) y la fiabilidad
(= 2,84 £ 0,95). Si bien estaban muy satisfechos con la capacidad de respuesta
(= 3,06 + 0,63), la seguridad (= 3,07 = 0,63) y la empatia (= 3,12 + 0,57. En
tangibilidad, las instalaciones de espera para los asistentes y los pacientes
tuvieron la puntuacion media mas alta (= 2,70 £ 1,00), mientras que la apariencia
ordenada de los trabajadores de salud obtuvo la menor puntuacién (= 2,49 +
0,98). En los items de confiabilidad, el seguimiento de protocolos de tratamiento
(= 3,01 £ 0,78) fue el mas alto, mientras que el mantenimiento de registros libres
de errores obtuvo la puntuacibn mas baja (= 2,74 + 1,73). En cuanto a la
capacidad de respuesta, la disposicion de los trabajadores de salud a escuchar
(= 3,10 + 0,92) fue la mas alta, mientras que la informacién sobre la condicion
del paciente por parte de los trabajadores de salud (= 3,03 = 0,71) tuvo la
puntuacion media mas baja. En los items de aseguramiento, instrucciones sobre
medicamentos / atencion de seguimiento (= 3,07 £ 0. 71) fueron las mas altas,
mientras que la minuciosidad del examen médico obtuvo la menor puntuacion (=
3,06 £ 0,73). Finalmente, en la empatia, la satisfaccion de los pacientes se baso
mas en la voluntad de los trabajadores de la salud para atenderlos (= 3,21 +
0,69), pero menos en la preocupacion mostrada a la familia de los pacientes (=
3,00 £ 0,76). Conclusiones: los pacientes estaban satisfechos con la calidad de
la atencion. Sin embargo, la satisfaccion fue mayor con la empatia y menor con
la tangibilidad. Por lo tanto, los gerentes deben enfocar sus esfuerzos de mejora
de la calidad en areas de la apariencia ordenada de los trabajadores de la salud,
las instalaciones de espera para los asistentes y los pacientes y las condiciones
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higiénicas en el hospital. Ademas, se debe realizar una evaluacion semestral de
la satisfaccion de los pacientes y los resultados generados deben usarse
juiciosamente para proporcionar una plataforma para la reforma del sector de la

salud.

Amole y cols. (15), investigaron sobre “Determinants of patient’s satisfaction
on service quality dimensions in the Nigeria teaching hospitals”. Resultados: el
criterio de la dimensién de empatia tiene un peso del 16,46 % con respecto a la
meta total. Una valoracidén positiva de este factor aporta aproximadamente el
doble que una valoracion positiva del criterio del tiempo de espera (6,98 %). Para
la dimensién de tangibilidad, la alternativa de equipamiento médico actualizado
tiene un peso de 39,38 % con respecto al criterio de tangibilidad. Una evaluacion
positiva de este factor aporta aproximadamente tres veces mas que una
evaluacion positiva de la alternativa de instalaciones fisicas (12,37 %). En la
dimensién de confiabilidad planteadas, la alternativa de informe médico tiene un
peso de 38,43 % con respecto al criterio de confiabilidad. Una valoracién positiva
de este factor aporta aproximadamente el doble que una valoracién positiva de
la alternativa de instalaciones fisicas (12,37 %). Las alternativas de decisién de
la dimension de capacidad de respuesta indican que la alternativa de servicio
rapido tiene un peso de 54,11 % con respecto al criterio de capacidad de
respuesta, este factor lo que aporta aproximadamente cuatro veces mas que una
valoracion positiva del personal hospitalario informando al paciente (s)
exactamente cuando se realiza el servicio alternativo (14,78 %). La alternativa
de decision de que el paciente se sienta seguro en la interaccion con los
empleados tiene un peso del 63,29 % con respecto al criterio de la dimension de
aseguramiento, por lo que este factor contribuye aproximadamente cuatro veces
mas que una evaluacion positiva de la alternativa de personal médico
competente (15 %). La dimension de empatia planteadas, la alternativa de
decision de actitud calida y solidaria tiene un peso del 52,87 % en relacion con
los criterios de la dimensién de empatia, es decir, que este factor contribuye

aproximadamente tres veces mas que una evaluacion positiva en la alternativa
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de mantener el mejor interés del paciente basado en la empatia del empleado
(17,8 %). Basado en la consideracion las alternativas de decision del criterio de
la dimension de comunicacion efectiva, y segun la contribucién de cada una de
las alternativas de decision en relacion con los criterios de la dimension de
comunicacion efectiva, la alternativa de decision de informacion adecuada al
paciente (AIP) tiene un peso de 46,62 % con respecto a los criterios de la
dimensién comunicacion efectiva. Una valoracion positiva de este factor
evidencia que aporta aproximadamente tres veces mas que una valoracion
positiva en la toma en consideracion de la opinién del paciente en la alternativa
de tratamiento (15,29 %). Asimismo, respecto al tiempo de espera, la alternativa
de decision del tiempo de espera es importante para el paciente, ya que tiene
un peso del 57,55 % en relacion con los criterios de dimensién del tiempo de
espera. Una valoracion positiva sobre este factor aporta aproximadamente tres
veces mas que una valoracion positiva sobre el tiempo de espera en el hospital
es una alternativa predecible (20,63 %). Conclusion: la dimensién de empatia de
la calidad del servicio tiene el mayor impacto del 16,46 % en el determinante de
la satisfaccion de los pacientes hacia los servicios hospitalarios, seguida de la
dimension de tangibilidad del 16,19 %, la dimensién de capacidad de respuesta
con el 15,62 % y la dimension del tiempo de espera que tuvo el menor impacto
del 6,9 %. sobre el determinante de la satisfaccién de los pacientes hacia los

servicios de salud en el suroeste de Nigeria.

Mariana, Apriyani y Supriyanto (16) realizaron el estudio “Analysis of
perceived health care quality on patient satisfaction” Resultados: de la evaluacion
de la satisfaccion del paciente sobre la calidad del ambiente fisico fue todavia
bajo, con la puntuacion porcentual de 14,4, siendo también bajas las
subvariables generales de la calidad del ambiente fisico. Los indicadores que
obtuvieron la menor puntuacion fueron los de satisfaccion ambiental, con un
porcentaje del 14,7 %. La puntuacion de satisfaccion del paciente de la calidad
de la interaccion general con el personal de enfermeria es alta (muy de acuerdo
del 21,3 %), pero el indicador de experiencia de la enfermera es bajo (19,8 %).

La satisfaccion del paciente con la calidad del resultado es baja(1/8 %). La
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mayoria de los indicadores también se consideraron bajos. Solo la satisfaccion
del tiempo de espera de las enfermeras obtuvo puntuaciones altas del 20,7 %,
mientras que los indicadores de valoracion mas bajos fueron los tangibles con
un porcentaje del 14,7 %. Conclusion: existe una fuerte influencia entre la
variable calidad de la atencion de salud percibida y satisfaccion de los pacientes.
La calidad de la atencion médica percibida con el valor de b = 0,785 indica que
la buena calidad de la atencién médica percibida mejora la satisfaccion de los

pacientes.

En la ciudad de Castelldén de la Plana, Civera (8), investigo sobre el
“Andlisis de la relacion entre calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario en
funcion de modelo de gestion establecido” (Tesis doctoral) Universidad Jaume-
Muestra: por 399 profesionales y se aplicé una entrevista semiestructurada.
Conclusiones: En el grupo de médicos, la valoracion comparativa de la
dimensién empatia, indica que en los tres hospitales presentaron similares
puntuaciones altas (sin diferencias estadisticamente significativas) con una
media de 4,4 puntos sobre un méaximo de 5 puntos. También se encontrd
diferencias significativas entre la valoraciébn de la empatia del personal de
enfermeria, entre el Hospital de Sagunto y el Hospital de Alzira, presentandose
una mejor puntuaciéon en el Hospital Alzira, en el que las puntuaciones presentan
medias de 4.6 puntos sobre un total de 5. No existen diferencias significativas
entre las puntuaciones obtenidas entre los tres hospitales de Sagunto, Hospital
9 de Octubre, ni de este ultimo con el Hospital de Alzira. Concluye que las
puntuaciones en los tres hospitales, habiendo diferencias significativas entre el
Hospital de Sagunto y el de Alzira (P:<0,05), pero no existen diferencias entre

la puntuacion del Hospital de Sagunto con el hospital 9 de Octubre (P:>0,05).

Del Salto (6), realiz0 una “Evaluacion de la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del
Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012” en el Ecuador. Muestra: 391 sujetos.

Principales resultados: al término de la consulta, el 92 % de los usuarios declara
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presentar satisfaccion con la atencion, IC 95 %: 88,97 - 94,36 %, sin embargo,
consideran que la variable descortesia tienen menor grado de satisfaccion. (r= -
0,184; p 0,00). Conclusion: en un 10,5 % a los usuarios les dan una atencion de
calidad, sin embargo la variable indiferencia contribuye con la insatisfaccion y

por ende con un menor nivel de calidad en la atencion (r=-0,192; p 0,000).

Mullisa y cols. (17), realizaron el estudio “Patients’ satisfaction towards
radiological service and associated factors in Hawassa University Teaching and
referral hospital, Southern Ethiopia”. Metodologia: Instrumento SERVQUAL .
Resultados: la satisfaccion global de los pacientes con el servicio radiolégico fue
del 71,6 %. La satisfaccién con la accesibilidad del servicio fue del 84,5 %, para
la cortesia personal el 80,6 % estuvo satisfecho con el trato. Del mismo modo,
el 81,6 % inform¢ estar satisfecho con la calidad del servicioy el 59,4 % y el 71
% inform6 satisfecho con el entorno fisico y el proveedor de servicios
radiologicos respectivamente. Asimismo, el 99,7 % de los encuestados no
estaban satisfechos con la privacidad del servicio. El estudio revel6 que los
pacientes que asistieron a la escuela primaria (AOR = 0,317, IC 95 %: 0.11-0.88),
pacientes desempleados (AOR = 0,067, IC 95 %: 0,007-0,622) y pacientes que
tuvieron un tiempo de espera corto para ingresar a la sala de examen menos de
una hora (AOR = 4,12, IC 95 %: 1.4-11,62) fueron factores asociados con la
satisfaccion de los pacientes. Conclusion: el nivel de educacién del encuestado,
la ocupacion y la duracion del tiempo de espera para ingresar a la sala de
examen fueron factores relevantes que influyeron en la condicion de satisfaccion.
Los usuarios que tenian nivel educativo mas alto presentaron mayor

insatisfaccion que los que presentan un menor nivel educativo.

Nacionales

Barrios (18), “Patient satisfaction in the peruvian health services: Validation
and application of the HEALTHQUAL scale”Metodologia: en 2018 se realizé un

estudio descriptivo, exploratorio, transversal. Aplicando un muestreo no
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probabilistico. Este estudio utilizé la metodologia PLS y se llevé a cabo en tres
fases. Resultados: la evaluacion del modelo global mostré que el modelo se
ajusta a los datos. Asimismo, la evaluacion del modelo de medicion mostré que
los indicadores propuestos se adaptan a los constructos de “personal de salud”,
‘personal no sanitario”, “instalaciones y equipos”, “eficiencia” y “lealtad”.
Ademas, estos cinco constructos tienen validez discriminante, lo que los
diferencia entre si en su capacidad para medir la satisfaccion de los usuarios de
los servicios de salud en el Perd. En cuanto a la evaluacion del modelo
estructural, las caracteristicas dependientes del personal sanitario, no sanitario
y las instalaciones y equipamientos con que cuenta el hospital repercuten
positivamente en la eficiencia. Resultados: los constructos personal sanitario,
personal no sanitario e instalaciones y equipos impactan significativamente en la
eficiencia percibida. Sin embargo, solo las caracteristicas dependientes del
personal sanitario se asocian a la fidelidad del usuario a los servicios sanitarios.
La relacion entre cada uno de los componentes o variables de la calidad del
servicio de salud que inciden en la satisfaccion del paciente y el nivel de
satisfaccion de estos con los centros de salud en el modelo estudiado fue muy

alta y positiva en Peru.

Ninamango (11), realiz6 el estudio “Percepcion de la calidad de servicio
de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza en Enero del 2014”. Muestra= 230 usuarios de los
consultorios externos. Se utilizé la encuesta SERVQUAL modificada de 22
items. Los principales resultados: se encontrdé una insatisfaccion global de 84
%, en cuanto a las dimensiones la insatisfaccion alcanzé en todos los casos
mas del 60 %: confiabilidad (78 %), Aspectos Tangibles (73 %), empatia (70 %)
y seguridad (64 %). Concluye que la insatisfaccion fue alta (84 %) y no se
encontré6 asociacién estadisticamente significativa entre los factores

sociodemogréficos y la satisfaccion.

Garcia (12), investigo la “Percepcion y expectativas de la calidad de la

atencion de los servicios de salud de los usuarios del Centro de Salud Delicias
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Villa Chorrillos en el periodo febrero — mayo 2013”. Muestra = 192 usuarios del
Centro de Salud Delicias de los diferentes servicios ofrecidos. Como instrumento
de recoleccion se utilizé el cuestionario SERVQUAL. Entre los resultados se
encontré que mas de la mitad de los usuarios esta insatisfecho (55 %), sin
embargo, la proporcidon de satisfechos es mayor en la dimension empatia y
seguridad (52 %) y en la dimension empatia (51,8 %), mientras que en la
dimensién fiabilidad la insatisfaccion alcanzé un 58 %, los aspectos tangibles un
59 % y la dimensién de tener una capacidad de respuesta rapida fue de 60 %.
Concluye que el 55 % de los encuestados, presenta insatisfaccion con los

servicios.

Cabello y Chirinos (13), estudiaron sobre la “Validacién y aplicabilidad de
encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios
externos en servicios de salud.” Universidad Peruana Cayetano Heredia. Se trat
de un estudio descriptivo, transversal. Principales resultados: encontraron que
las categorias en las que se encontré mayor insatisfaccién, fueron: resolucién de
problemas, disponibilidad de medicinas y demora para la atencién farmacéutica,
caja y servicio de admision. Concluyen: los usuarios presentan una

insatisfaccion global de 53,2 %.

Larrea (14), investig6 sobre la “Calidad de servicio de la consulta externa
de medicina interna en el Hospital Central de la Fuerza Aérea del Peru durante
Setiembre — Noviembre 2015.” (Tesis de Titulacion) Universidad Ricardo Palma.
La muestra fue de 100 personas entre usuarios y acompafiantes. Se utilizé la
encuesta SERVPERF. Entre los principales resultados se encontré6 que la
dimension fiabilidad present6 la mayor proporcion de insatisfechos (29 %),
mientras que la dimensién capacidad de respuesta (83,25 %), seguridad (81,25
%), empatia (77,4 %) y aspectos tangibles (74,75 %). Concluye que el nivel de
satisfaccion general alcanzo6 un 76,9 %, lo que evidencia en general una calidad
de atencion buena y que la dimension en la que existe mayor insatisfaccion es
la fiabilidad con un 29 %.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1 Satisfaccion del usuario

2.2.1.1. Conceptualizacion

La satisfaccion del paciente es la percepcion que tiene el paciente de la
atencién en comparacion con la atencion esperada (19) es decir, si los servicios
recibidos por el paciente son débiles e inconsistentes con sus expectativas,
entonces sera insatisfecho. Sin embargo, si los servicios recibidos cumplen o
superan las expectativas del paciente, esto resultara en su satisfaccion (20) . Las
percepciones de los pacientes sobre la calidad de los servicios de salud que se
les brindan son uno de los medios mas importantes para evaluar y mejorar el
nivel de los servicios. En consecuencia, este concepto ha sido estudiado en
muchos tipos de estudios como variable dependiente, asumiendo un aumento o
disminucion segun el grado de influencia de las variables independientes que

representan las dimensiones de la calidad de los servicios de salud.

La mejora de la atencion al paciente se ha convertido en una prioridad
para todos los proveedores de servicios de salud con el objetivo 6ptimo de lograr
un alto grado de satisfaccién del paciente. Los investigadores suelen prestar
atencion al concepto de satisfaccion del cliente en general y satisfaccion del
paciente en particular, como resultado de comparar la experiencia del receptor
con sus expectativas. Las expectativas iniciales son el principal determinante de
la satisfaccion, y si la calidad del servicio percibida estd por debajo de las
expectativas, el resultado sera inevitablemente la insatisfaccion con el servicio.
(21) Segun Mulisa et al., (17), la satisfaccion del paciente es un conjunto de
actitudes y percepciones de los pacientes hacia los servicios de salud. Manzoor
y cols. (2019), afirman que la satisfaccion es uno de los factores clave

pertenecientes a la politica gubernamental o gestion sanitaria que solo puede
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sostenerse mediante la entrega de una calidad de servicio que satisfaga las

necesidades y que resulte en una mayor satisfaccion.

Cabe mencionar, que los resultados de numerosos estudios realizados
sobre larelacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente muestran
que una mayor calidad del servicio conducird a una mayor satisfaccion. (22) En
el &mbito de los servicios de salud, también se ha debatido la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del paciente, y diversos estudios sobre la
satisfaccion del paciente, como el de Arab y cols. (23) reportaron siete
dimensiones siete dimensiones para la satisfaccion del paciente: comunicacion
meédico-paciente; cuidado de enfermera; conveniencia; visitantes; limpieza;

costos; y satisfaccion general.

2.2.2 Calidad del servicio

La prestacion de servicios de alta calidad es un requisito previo para el
éxito de las organizaciones de servicios, ya que la calidad del servicio influye en
el valor percibido por los pacientes, su satisfaccion y fidelidad (24); por tanto, la
mejora de la calidad del servicio esta vigente en la agenda de la gestion
sanitaria. Gronroos (25), caracteriz6 la calidad percibida como un procedimiento
de evaluacién, donde el cliente compara sus expectativas con sus observaciones
de servicio. La calidad del servicio de atencién de salud , es la disparidad entre
las percepciones de los clientes y sus suposiciones sobre los servicios. En el

ambito sanitario, los pacientes son la capital del hospital.

En este sentido, la percepcion del paciente sobre la calidad del servicio
juega un papel importante en el logro de la satisfaccion del cliente y la relacion
causal entre la calidad del servicio y la satisfaccion ha sido un tema importante
de discusion en muchos estudios relevantes (26) en su estudio de las
consecuencias de la calidad del servicio han sefialado que la percepcion del
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cliente sobre la calidad del servicio es el predictor mas importante de la
satisfaccion del cliente. (10)

En la préactica, la satisfaccion y la calidad a menudo se usan
indistintamente, pero el consenso de los investigadores es que estos son dos
constructos distintos, aunque altamente correlacionados entre si. (12)

2.2.2.1. Definiciéon de calidad en el ambito sanitario

Los investigadores de muchos paises se han interesado en estudiar la
calidad de los servicios de salud que se brindan a los pacientes en las
instituciones de salud por varias razones, una de las mas importantes es la
posibilidad de utilizar los resultados en la evaluacion de la calidad de los servicios
de salud al comparar los programas de atencion de salud y sistemas, o para
identificar los servicios que deben cambiarse o modificarse para aumentar la

satisfaccion del paciente con estos servicios. (27)

De la revision de la literatura especializada, se advierte que existen varias
definiciones del concepto de calidad en salud, el que desde sus albores hasta
fecha reciente, ha estado relacionado al producto mismo y ha sido empleado
para describir ciertos atributos como bondad, utilitarismo, lujo, belleza,

deseabilidad.

De la revision etimoldgica del vocablo calidad, se hallé que tiene raices
latinas, ya que proviene de los vocablos qualitas o qualitatis, que alude a la
perfeccion (28). También se define calidad como el conjunto de cualidades de
una cosa o de una persona (29). En ambas conceptualizaciones, se asume el
término calidad como un atributo o cualidad que distingue una persona de otro,

0 de servicios o bienes.
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Mas adelante, Deming (30) afirma que la “calidad es el orgullo de la obra
(...) y que se define en términos de quien la valora”. Es decir, quien demanda o
compra un servicio, lo realiza en funcion de sus necesidades y sus expectativas,
gue son las que van a determinar si lo que recibe posee o no los atributos que
califica de calidad. En tal sentido, las definiciones de calidad involucran el
concepto de satisfaccion.

La American Society for Quality Control, citado por Carro (31), define el
concepto de calidad como la totalidad de los ragos y caracteristicas de un
producto o de un servicio que se sustenta en la destreza para satisfacer las
necesidades de los usuarios o clientes sean establecidas o implicitas.
Igualmente Carro (31), alude a la definicién establecida por la norma 1SO9000
que precisa que la calidad es la “totalidad de las caracteristicas de una entidad”,
sea proceso, producto, el organismo, el sistema o incluso la persona, que le
confieren una “aptitud para satisfacer las necesidades” (31) instauradas o

implicitas.

Cabe acotar, que el término de calidad tiene diferentes acepciones segun
el tiempo que transcurre, de ser un producto central, luego varié el énfasis
dirigiéndose a los procesos de produccion, para definirse finalmente al concepto
de calidad total. En esta linea de pensamiento, en el momento actual, solo se
considera como elemento core para las instituciones en general: el usuario o el
cliente, ya que es este quien define la calidad y son las organizaciones o

instituciones que se centren en el cliente, las que sobreviviran.

En el ambito sanitario, linza citado por Forrelat (32) acertadamente
considera que el concepto de calidad aplicado al sector salud, esta refrido al
desempefio adecuado segun los estandares en las intervenciones sanitarias
consideradas seguras, y que estan al alcance de las sociedades y que tienen la
capacidad de provocar un impacto en la salud y enfermedad (discapacidad,

morbilidad y mortalidad).
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También afiade otro concepto, en el sentido de que la calidad de la
atencioén técnica, consiste en el uso de la ciencia y la tecnologia médica, de modo

tal que se maximice sus beneficios a la salud sin incrementar los riesgos. (32)

Donabedian (33) por su parte, precisa que:

“la calidad de la atencion técnica consiste en la aplicacion de la ciencia y
tecnologia médica de manera tal que maximice sus beneficios a la salud
sin aumentar al mismo tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo
tanto, el punto en el cual se espera que la atencion proveida logre el

balance mas favorable de riesgos y beneficios”

Mientras que el Ministerio de Salud y Poblacién de Malawi, establece que
la calidad es hacer lo correcto de la manera correcta la primera vez, y hacerlo
mejor la vez siguiente, con las limitaciones de los recursos existentes y con la

satisfaccion de la comunidad (34)

Council of Europe (1997) (35), afirma que la calidad de la atencién es el
grado en que el tratamiento dispensado aumenta las posibilidades del paciente
de lograr los resultados deseados y disminuye las posibilidades de resultados
indeseables, teniendo en cuenta el estado actual de los conocimientos.

Asimismo, las definiciones de calidad de servicio en la literatura se han
basado en la definicion que ha establecido Parasuraman et al., citado por Duque
(36) quienes la definieron como la brecha (gap) entre las expectativas de los
clientes sobre el servicio y su impresién después de tener la experiencia de

recibir dicho servicio.

Se consideran tres dimensiones caracteristicas y diferenciadoras en las

gue se basan los servicios:
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Intangibilidad

Inseparabilidad

Figura 1. Caracteristicas de un servicio
Fuente: Duque (36)

En relacion a la intangibilidad, se observa que muchos servicios no
pueden ser tangibilizados por el consumidor antes de su compra para asegurarse
de su calidad, ni tampoco las especificaciones uniformes de calidad propia de
los bienes o servicios. En tal sentido, debido a su cualidad de intangible, puede
resultar dificil para una organizacién o un establecimiento de salud, comprender
o captar cual es la percepcion de sus clientes o usuarios respecto a la calidad de

los servicios que ofrecen o brindan. (37)

En lo que atafie a la heterogeneidad, se evidencia que aquellos servicios
de elevada carga de trabajo, son heterogéneos, es decir, que los resultados de
la prestacién puede ser muy variable de productor a productor o de proveedor a
proveedor, de cliente/usuario a cliente/usuario, incluso de dia a dia. En este
sentido, es complejo asegurar una calidad uniforme en el producto o servicio que
la institucibn o establecimiento sanitario cree prestar o entregar, y diferir
ostensiblemente de lo que el cliente o el usuario percibe realmente del servicio

que recibe. (36)
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Un tercer aspecto,es la inseparabilidad, ya que segun Gronroos(38), en
varios servicios el consumo y la produccién no se disocian. Segun Parasuraman,
Zeithaml y Berry (39) estas caracteristicas comprenden cuatro aspectos

intrinsecos:

Calidad de los servicios es mas enrevesado de evaluar que la de los bienes.
(39)

— La naturaleza de un servicio, siempre conduce a una mayor variabilidad de

su calidad y por ende de la percepcion del cliente. (39)

— El juicio de valor que realiza un cliente o usuario, se realiza mediante la
comparacion entre sus expectativas y la percepcion de los resultados, luego

de cumplido el servicio. (39)

— La valoracion de la calidad hace referencia a los resultados y a los proceso

de una prestacion de servicios. (39)

2.2.3. Gestion de la calidad

2.2.3.1. Evolucién del concepto de calidad

Desde el punto de vista de la gestion, la calidad fue responsabilidad de
los mandos intermedios que tenia bajo su direccion la fabricacion. Mas adelante,
tuvo una gran influencia en el pensamiento cientifico de la época la teoria de
Fisher, quien aportd la base del muestreo y la estadistica bayesiana. Sin
embargo, son los aportes de W. Deming y J. Juran, quienes han tenido una
influencia notable durante el transcurso del siglo XX en la teoria de la calidad. El
primero ejercido una influencia notable en Japon, sobre la difusion de las
aplicaciones estadisticas para el control de la calidad. Mientras que Juran publica
a inicios de 1950, una obra sobre el Control de Calidad. Posteriormente en 1960,

26



irrumpe nuevos planteamientos sobre la calidad, que se asientan en postulados

de cero calidad para evitar produccion de unidades con defectos. (31)

En 1970, la tecnologia imperante, influyé en la sustittucion de los
componentes y materiales por otros como la automatizacion de los procesos,
que sin duda, incrementaron la regularidad de la produccién. En 1980, el
concepto de calidad se adopta como un elemento de competitividad que se inicia
con el disefio del proceso, que acompafa ineludiblemente al proceso de entrega
de un producto o servicio. (31)

No cabe duda, que la calidad comprende todos los procesos, la calidad
del producto y también la satisfaccion del cliente o usuario, en este sentido,
involucra a las funciones y actividades de la organizaciéon y reclama el
compromiso y participacion de todos los actores, y se convierte en la filosofia de

toda la organizacion.

Dentro de la geston de la calidad, se debe considerar aspectos claves a
ser considerados en la organizacion para mejorar la calidad, reduciendo la
probabilidad de errores y mejorando la seguridad en las prestaciones sanitarios,
a fin de lograr una mayor eficiencia y satisfaccion, para lo cual, se plantea

adoptar los siguientes enfoques;

— La calidad con enfoque en el usuario o paciente: ello signfiica que debe estar

eminentemente centrada en las necesidades del paciente y su familia.

— Enfoque centrado en la mejora de procesos: la identificacion de las
necesidades del usuario, permite retroalimentar los procesos y dirigirlos hacia
la consecucién de mejores resultados . Como los procesos son atendidos por
mas de un proveedor de servicios, se debe comprometer al equipo de salud
que participa en cada uno de ellos. Esto significa realizar una atencion
sanitaria concordante con una atencién humanizada, cuyo eje orientador es
el paciente o el usuario. Es importante, mejorar la accesibilidad al sistema

sanitario, elevar el confort durante su estancia sea ambulatoria u hospitalaria,
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y en la medida de lo posible incrementar la eficiencia, en términos de

optimizar el rendimiento de los recursos. (34)

— Mejora continua como meta (check, act, plan, do): es importante planificar y
establecer metas estratégicas de corto, mediano y largo plazo, para
establecer un feedback permanente de la proactividad de los proveedores en
base a indicadores objetivos y medibles, para visualizar una mejora continua

de la calidad del servicio de salud. (34)

— Reconocimiento de los logros para consolidar las acciones: es necesario
motivar el trabajo y esfuerzo del personal sanitario, reconocer las
experiencias exitosas, resaltar el trabajo bien hecho, lo que nos lleva a crear

una marca propia del establecimiento o institucién. (34)

Dentro de este concepto, el usuario es la pieza clave, el referente central
del trabajo o actividad sanitaria. En tal sentido, debe ser tratado con respeto,
debe favorecerse una adecuada comunicaciébn médico- paciente-familia, y
promover el ejercicio de sus derechos. El trabajo sanitario con calidad beneficia
a los pacientes, a sus familias, y mas aun, creara un ambiente laboral interno

favorable, cohesionado, con metas claras y compromisos corporativos.

2.2.3.2. Dimensiones de la calidad de los servicios de salud

Segun Bou (40), el proceso de medir la calidad de un servicio, requiere de
definir sus caracteristica y establecer diferentes dimensiones de evaluacion para
emitir una valoracion global de aquella. Estas dimensiones son indicadores de
comparacion que utilizan los sujetos para formular un juicio de valor de los

distintos objetos o referentes.

Donabedian (41), postulé que evaluar y mejorar la calidad de la atencion

presupone una comprension de lo que implica y lo que no implica. Las diferentes
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definiciones de calidad a menudo especifican listas relativamente largas de
varios atributos que reconocen como parte de la calidad.

En 1984, Garvin (42) plantea ocho dimensiones con una tendencia hacia
la calidad objetiva, con un valor generalizable que operativamente se puede
encuadrar dentro de la planificacion estratégica:

DURABILIDAD ’ DESEMPENO
\Y
CALIDAD ESTETICA
PERCIBIDA
CONFIABILIDAD

CARACTERISTICAS

—"

APEGO ¢
\7

Figura 2. Garvin: ocho dimensiones de la calidad

Fuente: Garvin(42)

Por otra parte, Druker (43) establece cinco niveles de evaluacion del
desemperio de una organizacion segun la satisfaccion de los clientes o usuarios,

a partir de la comparacion de sus expectativas:
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[ Capacidad de
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humana | Seguridad

Figura 3. Druker :Dimensiones de la calidad de atencion
Fuente: Druker (43)

— Fiabilidad

Dentro de este constructo, se incluye los elementos o caracteristicas que
permiten al usuario o cliente, identificar la capacidad y los conocimientos que
tiene el profesional o proveedor de la institucion, es decir, la fiabilidad que
significa dar un servicio de forma 6ptima, correcta y confiable desde el inicio. (43)

— Seguridad
Implica la credibilidad que genera el proveedor en el usuario o cliente,

lo que se auna a la confiabilidad, honestidad e integridad. Es decir, no solo

es relevante velar por los intereses del cliente, sino que la institucion debe
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demostrar que se preocupa por este, en orden de lograr siempre una mejora

de su satisfaccion con el servicio recibido. (43)

— Capacidad de respuesta

Esta dimension, no solo comprende la actitud dispuesta de ayuda por
parte del proveedor, sino el cumplimiento oportuno y puntual de los
compromisos asumidos con el cliente o usuario, a lo que se suma, la
accesibilidad de la institucién para el cliente o usuario, para entrar en contacto

y la factibilidad de lograrlo. (43)

— Intangibilidad

Un servicio usualmente no se puede inventariar ya que la naturaleza del

servicio es intangible.(43)
— Interaccion humana

El contacto humano en el proceso de suministrar un servicio es
fundamental, ya que la relacibn con el usuario o cliente, es parte de la
elaboracién o prestacion del servicio. (43)

Por otra parte, Parasuraman , Zeithaml y Berry (39), postularon tres

dimensiones de la calidad, a partir del punto central que es la interaccion entre

el cliente o usuario y los diversos elementos de la organizacion de un servicio:
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Calidad fisica

Calidad
interactiva

Calidad
corporativa

Figura 4. Parasuraman y cols. : tres dimensiones de la calidad

Fuente: Parasuraman , Zeithaml y Berry (39)

— Calidad fisica

Comprende los aspectos fisicos que componen un servicio. (39)

— Calidad corporativa

Aquellos elementos que afectan la imagen de la institucion o establecimiento.
(39)

— Calidad interactiva

Referido a la interaccion entre el personal y los usuarios o cliente, e incluso

entre estos. (39)

Por su parte, Eiglier y Langeard (44), a partir del constructo de servuccion

como proceso de creacion de un servicio, que representa el “engranaje detras
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de la prestacion de un buen servicio”’(45), proponen tres dimensiones percibidas

y compradas por el usuario o el cliente:

El proceso
en si mismo

Elementos
de la
servuccion

El output

Figura 5. Eiglier y Langeard: servuccién y tres dimensiones
Fuente: Eiglier y Langeard (44)

— Elementos de la servuccion

Estan referidos a todos los elementos que intervienen el proceso de
fabricacion del servicio como limpieza, sofisticacion, etc.; también el contacto de
persona a persona, en cuanto a presentacion del personal, disponibilidad, trato,
etc.; clientela o pertenencia a determinado segmento y la eficacia de

participacion durante todo el proceso. (44)
—  Output

Prestacion de un servicio por si mismo, lo que esta subordinado a que
este haya satisfecho las necesidades y las expectativas del usuario o del cliente.
(44)
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— Proceso mismo

Centrado en la fluidez y facilidad de las interacciones durante el proceso
de prestacion de un servicio, en términos de eficacia, secuencia y nivel de
adecuacion con las expectativas de los usuarios o clientes, segun se satisfagan

0 no sus necesidades. (44)

En este caso,solo se logra la calidad de un servicio, si se cubre las tres

dimensiones.

2.2.3.3. Medicién de la calidad

— Escuela nérdica o de la imagen

El modelo de la escuela ndrdica, fue ideado por Gronroos y vincula la

calidad con la imagen corporativa o de la organizacion.

Percepcion :

calidad del
PN servicio N
Servicio Percepcion

esperado del servicio

4

. IMAGEN

A 4

Calidad
técnica

Calidad
funcional

¢QUE? icomo?

Figura 6. Modelo nérdico de calidad
Fuente: Adaptado de Gronroos (38)
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— Escuela americana

La escuela estadounidense de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha
denominado SERVQUAL y sin duda, constituye una propuesta muy utilizada en
el ambito empresarial y académico. Parasuraman, Zeithaml y Berry (39) (46),
partieron del paradigma de Gronroos(25) basado en la desconfirmacion, para
medir la calidad del servicio percibido. A partir de esta base teorica
desarrollaron un instrumento denominado SERVQUAL, que les permitid
aproximarse al concepto de calidad basado en la satisfaccion del cliente o del
usuario a partir de las expectativas de un lado y las percepciones de otro lado.

Al principio identificaron diez dimensiones:

N ) Capacidad de

Elementos
tangibles respuesta

Cortesia

Fiabilidad

Accesibilidad Credibilidad
Capacidad de o
respuesta Tanglbllidad

Profesionalidad Responsabilidad

Figura 7. Parasuraman y cols: Modelo inicial de las dimensiones de la calidad

Fuente: Parasuraman (39)

Sin embargo, luego de la publicacién y de las criticas y reflexiones de que
las dimensiones no son independientes unas de otras, por el contrario, entre ellas

confluyen, Parasuraman y cols., redujeron a cinco las dimensiones del modelo:
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— T

DIMENSIONES: Servicio
1) Elementos tangibles. " Esperado
2] Finhilidad. N —— Calidad
3 Capocidad de Respuesta. pr—
4) Segurﬁdad. Lervicio
5) Empatia. > Recibido
N —

Figura 8. Modelo SERVQUAL

Fuente: Parasuraman (46)

— Tangibilidad

— Fiabilidad

— Capacidad de respuesta
— Seguridad

— Empatia o confianza

En este modelo Parasuraman y cols. (46), definen diferencias o
discrepancias (gap) derivadas de la comparacion de la percepcién menos la
expectativa, y las tareas vinculadas con el servicio que presta a los
consumidores. Estas deficiencias son factores que interfieren y afectan la
posibilidad de que el usuario o cliente perciba un servicio calificAndole de alta

calidad.
Asimismo, este modelo analiza los motivos de estas discrepancias, lo que

resulta en un modelo que incorpora cuatro vacios (gaps) identificados por los

autores como las causas que originan los problemas de calidad del servicio. (36)
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Comunicacion Necesidodes Experiencias Comunicaciones
Boca - Oido Personales Pasadas Externas

k

P —
DIMENSIONES: Servicio

1) Elementos tangibles. Esperado

2] Fiabilidad. Calidad

3) Capocidad de Respuesta.

4) Seguridad. Servicio

5) Empatio. > Recibido

Figura 9. Punto de convergencia de factores que influyen en el servicio esperado

Fuente: Casasus et al. (47)

Discrepancia 1 (Gap 1): Diferencia = Expectativas de los usuarios -

Percepciones de los directivos. (46)

Discrepancia 2 (Gap 2): Diferencia Percepciones de los directivos -

Especificaciones o normas de calidad. (46)

Discrepancia 3 (Gap 3): Diferencia = Especificaciones de la calidad del servicio

- Prestacion del servicio. (46)

Discrepancia 4 (Gap 4): Diferencia = Prestacion del servicio - Comunicacion

externa. (46)

Discrepancia 5 (Gap 5): Diferencia = Expectativas del consumidor sobre la

calidad del servicio Percepciones que tiene del servicio. (46)

En el presente estudio de investigacion nos hemos centrado en la

identificacion del Gap 5.
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— Modelo de los tres componentes

El modelo de los tres componentes , fue planteada por Rust y Oliver(48) en 1994,

a partir de los fundamentos de Gronroos.

| — ~
/// ™,
Caracteristicas Entrega del
del servicio servicio

\ Ambiente del servicio

Figura 10. Modelo de los tres componentes
Fuente: Rust y Oliver (48)

El modelo se compone de tres elementos :
— Service product (caracteristicas del servicio)
Referido al disefio del servicio, previo a la entrega al cliente, los que

se determinan segun el publico objetivo ligadas a sus expectativas, las que

pueden estar conectadas a benchmarks como parametros comparativos. (48)

— Service delivery
Comprende el proceso de envio del servicio o entrega. (48)
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— Environment

Ambiente que rodea el servicio prestado. (48)

El ambiente del servicio, se compone a su vez de dos perspectivas
polares: la interna referida al proveedor del servicio y que se centra en la cultura
organizacional y la filosofia empresarial que adopta ; y la externa que reposa en
el cliente o usuario y se orienta fundamentalmente en el ambiente fisico de la

prestacion del servicio. (48)

2.3.DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad del servicio

Conformidad con los requerimientos, los que deben estar establecidos
con claridad, para evitar malentendidos, con mediciones permanentes para
establecer conformidad o no conformidad con los requerimientos, siendo esta

altima un indicador de ausencia de calidad. (49)

Capacidad de respuesta

Implica la actitud que el proveedor muestra para ayudar o apoyar al cliente

0 usuario y suministrarle un producto o un servicio rapido . (43)

Empatia
Disposicion de los proveedores de un producto o servicio de ofrecer a los

clientes o usuarios cuidado y atencion personalizada. (43)

Intangibilidad

Servicios que no pueden ser mantenidos en un inventario. (43)

Interaccién humana
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Contacto entre la institucion o el establecimiento y el cliente /usuario .
(43)

Satisfaccion

La satisfaccién del cliente es una actitud general que se forma en base a
la experiencia del cliente, después de la compra de un producto o consumo de
un servicio, que se manifiesta a través de una reaccién afectiva en relacion con

la diferencia entre lo que el cliente espera y lo que recibe. (22)

Seguridad

Sentimiento que tiene el usuario o cliente cuando pone en manos de la
organizacion o el establecimiento de salud sus problemas y confia en que seran

resueltos de la mejor manera posible. (43)

Servuccion

Produccion de un servicio, que comprende la organizacion sistematica y
coherente de los componentes fisicos y humanos de la relacion cliente/usuario-
organizacién o institucién, para realizar una prestacion de servicio, en el que a
priori se definen las caracteristicas comerciales y el nivel de calidad requerido o
determinado.(44)

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de

comunicacion. (43)

Confiabilidad
Es la habilidad de realizar el servicio en el tiempo prometido, bieny a la

primera. (43)
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de investigacion

Es una investigacion aplicada porque estd orientada a la busqueda de
nuevos conocimientos y nuevos campos de investigacién con un fin utilitario o

practico.

3.1.2. Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion es descriptiva. Miden y evalian con

precision la variable de estudio en un grupo de sujetos durante la investigacion.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblaciéon

El universo de la poblacion esta referido a la poblacion atendida en el
Centro de Salud La Natividad, conformada por 5516 usuarios (PSL 2017),
habitantes del Centro Poblado del mismo nombre, poblacion eminentemente
urbana, quienes acuden al establecimiento en busqueda de atencion de salud y
de los cuales no existe evidencia del logro de sus expectativas y la percepcion

de la calidad de los servicios de salud que recibe.



3.2.2. Muestra

Tamafno de muestra:

Para el célculo de la muestra se utilizé la siguiente férmula:

n= N*Z2 *p*(1-p)

d>* (N-1) + 22 *p * (1-p)
Para un nivel de confianza o seguridad ( 1-a): 95 %
N = Total de la poblacién ( 5516)
Z =de 1,96
p = Prevalencia del problema (0,5)

Se considera este valor porgue se desconoce valores anteriores de poblacién

insatisfecha.

d = error maximo aceptable: 5 %

Tamafio muestral (n)= 341

Tamafio muestral ajustado a pérdidas: 392 sujetos

Proporcion esperada de pérdidas (R) : 15 %

Tipo de muestreo:

Aleatoria sistematica: la asignacion de la muestra se realiza en forma aleatoria
sistematica en los consultorios externos, para lo cual se utilizara un intervalo de

seleccién, de acuerdo al siguiente procedimiento:

a) Siendo N = nk, se tomara al azar una unidad entre las primeras
b) N es conocido ( 5516)

42



C) Se procedera a calcular el intervalo de seleccion x como la parte entera
deN/n:17
d) Se elegira un punto de arranque entre el 1y el 17, para iniciar el proceso

de muestreo aleatorio sistematico.

Criterios de inclusion:

— Usuarios externos mayores de 18 afios de ambos sexos que desee dar
informacion.

— Familiar que acuda al establecimiento de salud acompafando al usuario
externo.

— Usuario que acepte ser encuestado.

Criterios de exclusion:

— Usuario o familiar que no desee participar.
— Acompaiante menor de 18 afios.
— Usuario con algun problema de discernimiento que le impida responder las

preguntas del cuestionario.

3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Identificaciéon de variables
¢ Independiente: Calidad de atencion del establecimiento de salud.
e Dependiente: Satisfaccion del usuario externo.
e Variables Intervinientes: Caracteristicas socio-demograficas del usuario

externo.

Variable de estudio : Calidad de atencion basada en la satisfaccion

Referida a las dimensiones segun el SERVQUAL, instrumento normado por el MINSA.
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Elemento de segundo orden sintetizador, (Hamui, 2013, p. 27) basado en la

experiencias y “un horizonte de expectativas [...] que se condensan en la
satisfaccion (Hamui, 2013, p. 37)

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMERSION INDICADORES UNIDAD/CATEGORIA ESCALA

Caracteristicas
socio-
demograficas

Caracteristicas del
usuario

Usuario Asistente

1.
2.

Usuario directo
Acompafante

NOMINAL

Condicién del

usuario

Nuevo.
Reingreso.
Continuador.
Con SIS.
Sin SIS

NOMINAL

Servicio
demandado

SUrONREIOR~LONE

Medicina
Obstetricia
Enfermeria
Odontologia
Servicio Social
Servicios
Intermedios:

e Triaje
Tépico
Admision
Farmacia
Laboratorio
Admision
Administracion
del SIS.

NOMINAL

Edad

Afios cumplidos

14 a 17 afios
18 a 29 afos
30 a 59 afios
60 afios a mas

Eal S

INTERVALAR

Sexo

Caracteres
sexuales
secundarios

1 Femenino
2 Masculino

Nominal

Tipo de ocupacion

Actividad
econdmica
desarrolla.

que

ourwNE

© N

Desempleada (0)
Ama de casa
Estudiante
Empleada (0)
Obrera (0)
Trabajadora  (0)
independiente
Agricultor (a)
Otra........cceenen.

NOMINAL
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Ubicacién de la
residencia

Sector donde se
ubica su residencia
actual

1 Sector |
2 Sector Il
3 Sector Il
4 Sector IV
5 Sector V

NOMINAL

Nivel educativo

Grado de | 1. Analfabeto (a)
Instruccion 2. Primaria
concluido. 3. Secundaria ORDINAL
4. Superior Técnica
5. Superior Univ.
1. En total
desacuerdo >60 %
Elementos 2. Desacuerdo 40 -59 %
Tangibles 3. Indiferente <40% ORDINAL
4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo
Confiabilidad 1. En total
desacuerdo >60 % ORDINAL
2. Desacuerdo 40 -59 %
3. Indiferente <40%
4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo
Respuesta Rapida | 1. En total
desacuerdo >60 % ORDINAL
2. Desacuerdo 40 -59 %
3. Indiferente <40%
4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo
Seguridad 1. En total
desacuerdo >60 % ORDINAL
2. Desacuerdo 40 -59 %
3. Indiferente <40%
4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo
Empatia 1. En total
Calidad de desacuerdo >60 % ORDINAL
Servicio de 2. Desacuerdo 40 -59 %
Salud 3. Indiferente <40%
4. De acuerdo
5. Totalmente
de acuerdo
Diferencia entre | Satisfecho Valor Positivo ORDINAL

Satisfaccion

las percepciones
P) y las
expectativas (E)

Insatisfecho

Valor Negativo
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

3.4.1. Técnicas

Para la recoleccion de datos se empleé la técnica denominada encuesta.
3.4.2. Instrumentos

Se utilizé el instrumento de medicion SERVQUAL, herramienta de
medicion de calidad en el servicio al cliente, reconocida por el Ministerio de Salud
del Pera. Incluye en su estructura 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas
de percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacion de

la calidad.

Aspectos éticos

Las consideraciones éticas en la presente investigacion, se determinaron
con la finalidad especifica de garantizar los derechos de los participantes , segun
los principios de la Declaracién de Helsinsky. En tal sentido, se puso en
conocimiento de los participantes, antes de aplicar los instrumentos de
recoleccion, de la finalidad del estudio, del anonimato, confidencialidad de la
informacion y libertad para participar en el estudio. En tal sentido, se formulé un

consentimiento informado.

Procedimiento

Se realizaron las coordinaciones de autorizacién, mediante una carta

dirigida a la Gerencia del Centro de Salud La Natividad.

Se procedio a realizar las coordinaciones de las fechas, horarios y pautas
para garantizar el cumplimiento de los criterios éticos, antes de solicitar la

participacion del usuario.
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La recoleccidn de los datos, se realizo en el horario diurno y vespertino de

lunes a sabado.

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el procesamiento de los datos, se utiliz6 una hoja excell y el programa
estadistico de SPSSv. 22.

La informacién se present6 en tablas y figuras estadisticas. El andlisis

estadistico, se realizo de las tablas univariadas y de contingencia.

Se realizé un anélisis estadistico inferencial.
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CAPITULO IV

MARCO FILOSOFICO

La nocién ontoldgica se centra en la realidad objetiva y aprehensible (50)
del constructo calidad de atencion, cuya aproximacion se realiza dentro del
enfoque epistemoldgico positivista “empirico - analitico” (51), ya que la
investigacion cientifica, se aborda como un proceso sistematico, orientado al
descubrimiento de la realidad objetiva del fenébmeno de estudio, y que el presente
estudio se circunscribe a la percepcion de los pacientes sobre las expectativas

que tienen de un servicio de salud y la percepcion.

En el marco de la salud, el modelo objetivista — empirico y funcionalista
(52), requiere de una interpretacion hermenéutica de la informacion recogida,
para comprender la percepcion de la calidad de atencion de una poblacién

usuaria particular.



5.1

CAPITULO V

RESULTADOS

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo se realiz6 segun la planificacién establecida en el
proyecto de tesis.

La fase de recoleccion de datos, se cumplié en dos horarios: mafiana y
tarde, para lo cual se solicitd el permiso correspondiente al Gerente del

establecimiento.

Al personal también se le explicé las razones y objetivos de la aplicacién

de encuestas a los pacientes.

A los usuarios o pacientes, se les informo sobre la invitacién a responder
un cuestionario antes y después de la atencion de salud, explicandoles el
propésito de la investigacion, la libertad de participar e incluso de dejar

inconclusa el cuestionario y de la utilizacion de la informacién recogida.

La informacién recolectada en formato impreso, se vacié en una hoja de

calculo Excel y exportada posteriormente al software SPSSv. 22.

Los resultados se presentaron en tablas y figuras estadisticas.



5.2. RESULTADOS

5.2.1. Caracteristicas sociodemograficas

Tabla 1

Usuarios del C. S. La Natividad segun sexo, 2017

N° %
Hombres 75 22
Mujeres 266 78
Total 341 100

Fuente : cuestionario

Interpretacion

Segun se aprecia, la mayoria de los usuarios encuestados son mujeres

(78 %), la diferencia son varones (22 %).
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Hombre Mujer

Figura 11. Sexo de los usuarios encuestados
Fuente: Tabla 1
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Tabla 2

Usuarios del C. S. La Natividad segun nivel educativo, 2017

N° %
Analfabeto 5 1,5
Primaria 31 9,1
Secundaria 216 63,3
Superior técnico 38 11,1
Superior universitaria 51 15,0
Total 341 100

Fuente: cuestionario

Interpretacion:

Se observa que prevalece el nivel de estudios de secundaria (63,3 %),
seguidos de aquellos que tienen una formacién superior universitaria (15 %) y
en tercer lugar los que han seguidos estudios superior técnicos (11,1 %). Una
minoria tiene estudios primarios (9,1%) y cinco encuestados no tienen estudios
(1,5 %). (Tabla 2)
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15,0

[S S—

Analfabeto Primaria Secundaria Superior técnico Superior
universitaria

Figura 12.Usuarios del C. S. La Natividad segun nivel educativo, 2017
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Tabla 2

Usuarios del C.S. La Natividad segun tipo de paciente, 2017

N° %
Nuevo 31 9,1
Continuador 310 90,9
Total 341 100

Fuente: cuestionario

Interpretacion:
Se aprecia que la frecuencia es alta para los pacientes que son

continuadores (90,9 %), la diferencia corresponde a pacientes categorizados

como nuevo (9,1 %).
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Nuevo Continuador

Figura 13. Usuarios del C.S. La Natividad segun tipo de paciente, 2017

55



Tabla 4

Usuarios del C.S. La Natividad segun tipo de seguro, 2017

N° %
SIS 270 79,2
Ninguno 47 13,8
Otro 24 7,0
Total 341 100

Fuente: cuestionario

Interpretacion:
Se observa que predomina los usuarios que estan afiliados al Sistema

Integral de Salud (79,2 %), aunque una proporcion nada despreciable no tiene

seguro de ningun tipo (13,8 %), una minoria tiene otro seguro (7 %).
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5.2.2. Expectativa

Tabla b

Descriptivos de la expectativa del servicio de salud, 2017

Capacidad
de
Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia Tangibles Percepcion
Media 3,81 3,81 3,98 4,07 4,07 3,79
DE 0,79 0,89 0,80 0,78 0,59 0,63
Mediana 3,40 3,25 3,75 3,80 3,20 3,44
Moda 3,00 3,00 5,00 5,00 3,00 2,88
Minimo 1,40 1,00 1,75 1,40 1,60 1,98
Maximo 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,80

Fuente: base de datos

Interpretacion:

Los promedios observados de las expectativas, destaca el promedio
cercano a los 5 puntos, con 4,07 (DE 0,59) que corresponde a las dimensiones

de empatia y elementos tangibles, respectivamente.
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4,10 4,07

4,07

4,05
4,00 3,98
3,95

3,90

Promedio

3,85 3,79 3,81
3,80
3,75
3,70

3,65
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Tangibles
respuesta

Figura 14. Promedios de las dimensiones de la expectativa

Fuente: Tabla
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5.2.3. Percepcion

Tabla 6

Descriptivos de la percepcion del servicio de salud , 2017

Capacidad
de Percepcion
Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia Tangibles general

Media 3,58 3,29 3,77 3,97 3,18 3,56
DE 0,79 0,89 0,80 0,78 0,59 0,63
Mediana 3,40 3,25 3,75 3,80 3,20 3,44
Moda 3,00 3,00 5,00 5,00 3,00 2,88
Minimo 1,40 1,00 1,75 1,40 1,60 1,98
Maximo 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,80

Fuente: base de datos

Interpretacion:

Los promedios observados, muestran que los promedios de las
percepciones son similares, sin embargo, destaca el promedio cercano a los 5

puntos, con 3,97 (DE 0,78) que corresponde a la dimensién de empatia.
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4,50

4,00 S 3,77 [

3,50 18
3,00
2,50

2,00

Promedio

1,50
1,00
0,50
0,00

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Tangibles
respuesta

Figura 15. Promedio de las dimensiones de la percepcion

Fuente: Tabla
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5.2.4. Satisfaccion del usuario

100

30 75,4 73,1

37,2

%

Pl P2 P3 P4 P5 Fiabilidad

M Satisfecho (4) M Insatisfecho(-)

Figura 16. Satisfaccion e insatisfaccion de la dimensién fiabilidad

Fuente: base de datos

Interpretacion:

En lo que respecta a la satisfaccion del usuario en la dimension de
fiabilidad, destaca el item 1 atendido sin diferencia e item 2 atendido segun orden
de llegada, que presentan los procentajes mas altos de 75,4 % y 75,1 %

respectivamente.
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100

80
60
S
40 -
20 -
0 |
P6 P7 P8 P9 Capacidad de
Respuesta

W Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Figura 17. Satisfaccion e insatisfaccion de la dimension capacidad de respuesta

Interpretacion:

En lo que respecta a la satisfaccion del usuario en la dimension de
capacidad de respuesta, destaca el item 9 referido a que cuando se present6
algun problema o dificultad se resolvioé rapidamente, que presenta el procentaje
mas alto de 58,9 %.
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100

80

60

%

40 -

20 ~

P10 P11 P12 P13 Seguridad

m Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Figura 18. Satisfacccion e insatisfaccidon de la dimension seguridad

Interpretacion:

En lo que respecta a la satisfaccion del usuario en la dimension de
seguridad, destaca el item 13 referido a que el médico y profesional que lo

atendio le inspiré confianza , que presenta el procentaje mas alto de 58,9 %.
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100

76,2

30 o 57.2 70,1 724 70,3

%

P14 P15 P16 P17 P18 Empatia

M Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Figura 19. Dimension empatia: satisfechos e insatisfechos

Interpretacion

En lo que atafie a la comparacion del nivel de satisfaccion (76,2 %) e
insatisfaccion (23,75 %) para la dimension empatia, se observa una brecha
menor en el item 18 referido a comprensién sobre el tratamiento que recibe y

cuidados de salud.
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100

80 69,8 73,0 68,9 SLU 70,7

%

P19 P20 P21 P22 Aspectos
Tangibles

M Satisfecho (+) W Insatisfecho(-)

Figura 20. Dimension tangibles: satisfechos e insatisfechos

Interpretacion:

En lo que atafie a la comparacion del nivel de satisfaccién (73 %) e
insatisfaccion (26,98 %) para la dimension elementos tangibles, se observa una

brecha menor en el item 20 referido a la limpieza de salas de esperay mobiliario.
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100

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TANGIBLES TOTAL DIMENSIONES
RESPUESTA

B Satisfecho (+) B Insatifecho ( - )

Figura 21. Dimensiones calidad de atencidén segun satisfaccion

Interpretacion:

En lo que atafie a la comparacion del nivel de satisfaccién (55,2 %) e
insatisfaccion (44,79 %) para las cinco dimensiones, se observa una brecha o

gap menor en la dimension capacidad de respuesta.
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Tabla 7
Usuarios por satisfaccion o insatisfaccion segun dimensiones del SERVQUAL

Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
n % n %

Fiabilidad 1148 67,3 557 32,67
P1 257 75,4 84 24,63
P2 256 75,1 85 24,93
P3 232 68,0 109 31,96
P4 195 57,2 146 42,82
P5 208 61,0 133 39,00
Capacidad de Respuesta 753 55,2 611 44,79
P6 185 54,3 156 45,75
P7 182 53,4 159 46,63
P8 185 54,3 156 45,75
P9 201 58,9 140 41,06
Seguridad 898 65,8 466 34,16
P10 220 64,5 121 35,48
P11 215 63,0 126 36,95
P12 225 66,0 116 34,02
P13 238 69,8 103 30,21
Empatia 1199 70,3 506 29,68
P14 224 65,7 117 34,31
P15 229 67,2 112 32,84
P16 239 70,1 102 29,91
P17 247 72,4 94 27,57
P18 260 76,2 81 23,75
Aspectos Tangibles 964 70,7 400 29,33
P19 238 69,8 103 30,21
P20 249 73,0 92 26,98
P21 235 68,9 106 31,09
P22 242 71,0 99 29,03
Total 4962 66,1 2540 33,86

Fuente : base de datos
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Interpretacion:

En la Tabla 7 se observa las proporciones de satisfaccion e insatisfaccion
segun dimensiones e items, destaca el porcentaje mas bajo de insatisfaccion
del item 1 en la dimension fiabilidad (24,63 %); item 9 de la dimension capacidad
de respuesta (41,06 %); item 13 de la dimensién seguridad (30,21 %); item 18
de la dimension empatia (23,75 %) e item 22 de la dimension tangibles (29,03
%).
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Tabla 8
Dimensiones del SERVQUAL vs satisfaccion e insatisfaccion

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho ( -)
Fiabilidad 67,33 32,67
Capacidad de respuesta 55,21 44,79
Seguridad 65,84 34,16
Empatia 70,32 29,68
Aspectos tangibles 70,67 29,33
Total 66,14 33,86

Fuente: base de datos

Interpretacion:

En la Tabla 8 se observa las proporciones de satisfaccion e insatisfaccion
segun dimensiones, destaca el porcentaje mas bajo de insatisfaccion en la
dimension aspectos tangibles (29,33 %) y mayor porcentaje de insatisfaccion

para la dimension capacidad de respuesta(44,79 %).
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Tabla 9

Priorizacion de items segun insatisfaccion de los usuarios

N°  Preguntas Satisfechos ( +) Insatisfechos ( - )
n % n %
1 PO1 257 75,37 84 24,63
2 P02 256 75,07 85 24,93
3 P03 232 68,04 109 31,96
4 P04 195 57,18 146 42,82
5 P05 208 61,00 133 39,00
6 P06 185 54,25 156 32,67
7 P07 182 53,37 159 45,75
8 P08 185 54,25 156 46,63
9 P09 201 58,94 140 45,75
10 P10 220 64,52 121 41,06
11 P11 215 63,05 126 44,79
12 P12 225 65,98 116 35,48
13 P13 238 69,79 103 36,95
14 P14 224 65,69 117 34,02
15 P15 229 67,16 112 30,21
16 P16 239 70,09 102 34,16
17 P17 247 72,43 94 34,31
18 P18 260 76,25 81 32,84
19 P19 238 69,79 103 29,91
20 P20 249 73,02 92 27,57
21 P21 235 68,91 106 23,75
22 P22 242 70,97 99 29,68
Total 4962 66,14 2540 33,86
Fuente: base de datos
Nota: >60%  Por Mejorar 40-60% En Proceso <40 Aceptable
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Interpretacion:

Segun los hallazgos de insatisfaccion porcentuales, debe priorizar atender
la mejora de la calidad de atencion para los items 4, sobre canales para
presentar reclamos, item 7 sobre atencibn mas rapida en admision, item 8 sobre
tiempos de espera mas cortos; item 9 resolucion de problemas con mayor
celeridad; item 10 mayor privacidad en la consulta y atencion, item 11 en cuanto

a requerimiento de exhaustividad en el examen clinico y atencion.
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5.2. Prueba de hipoétesis

Hipotesis de Investigacion

La calidad de servicios de salud que brinda el Centro de Salud La Natividad

supera el 50 % de satisfaccion del usuario externo.

Hipotesis Estadistica

Hi:p # po

Hi:p = po

2: Elegir prueba estadistica

Prueba binomial

Tabla 10

Prueba binomial

Significacion
Prop. Prop. de exacta
Categoria N observada prueba (bilateral)
Grupo Satisfechos 211 0,62 0,50 0,000
1
Grupo insatisfechos 130 0,38
2
Total 341 1,00

Fuente: base de datos
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Decision
La calidad de servicios de salud que brinda el Centro de Salud La
Natividad, supera el 50 % de satisfaccion de los pacientes o usuarios externos,

lo que se verifica con la prueba binomial, que es estadisticamente significativa,

toda vez que la probabilidad es menor a 0,05 (p=0,001).

El p-valor de la prueba (Sig. exacta (unilateral)) es 0,001 menor que 0,05,
por lo tanto se rechaza la hipoétesis nula. Se puede afirmar que la proporcion de

usuarios satisfechos es 62 %.
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CAPITULO VI

DISCUSION

Tangibilidad

La tangibilidad se centra en las instalaciones de infraestructura como
laboratorios, equipos, condiciones higiénicas de los inodoros, entornos de las
instalaciones saludables, condiciones de salud, asientos adecuados para los
usuarios, limpieza de los inodoros, instalaciones de farmacia e infraestructura
tangible general. El resultado mostré que los encuestados estaban satisfechos
en su mayoria por encima por encima del 68 %, lo que denotaria una percepcion
satisfactoria con la calidad de los servicios sefializacion, salas de espera limpias,

servicios higienes en buen estado y consultorios con equipos adecuados.

Fiabilidad

La confiabilidad es la capacidad de ejecutar los servicios prometidos de
manera consistente y precisa, es decir, cuando se promete algo, se hace y se
prestan los servicios en el momento prometido. En este estudio se encontré que,
por confiabilidad, la mayoria de los pacientes estaban satisfechos, ya que los
porcentajes superan el 58 %. Segun los resultados, los usuarios estuvieron
mayormente satisfechos, ya que se les atendio sin diferencias, se respeto el

orden de llegada, y tuvieron la oportunidad de presentar reclamos o quejas.

Capacidad de respuesta

El grado de disposicion para ayudar a los pacientes y brindar un servicio
rapido por parte del personal de salud es la capacidad de respuesta. Los

hallazgos de este estudio mostraron que la mayoria de los usuarios estaban
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satisfechos con algunos de los indices de capacidad de respuesta que en
general superaron el 53 %. Las preguntas indagaron la capacidad de respuesta
en la caja o farmacia, en el area de admision, el tiempo que demord su atencion

y si se present6 algun problema si se resolvié inmediatamente.

Garantia o seguridad

La garantia o seguridad se refiere al conocimiento, las habilidades y la
experiencia de los trabajadores de la salud involucrados en la prestacion de
servicios y la capacidad de generar confianza entre sus pacientes por cuanto se
respetd su privacidad, se le realizé una atenciébn completa y minuciosa, el
profesional que le atendid le brindd el tiempo suficiente para contestar sus
preguntas o dudas. En esta dimension, la mayoria de los encuestados respondio
satisfactoriamente, ya que los porcentajes son de 63 % a mas.

Empatia

La empatia se trata de la atencion individual y el cuidado brindado a los
clientes por el proveedor de servicios y su recurso humano, y comprende como
se le atendi6é en cuanto a trato, amabilidad y respeto hacia el usuario, ademas
de mostrarle la paciencia que significa atender a una persona que esta enfermea
o preocupada. Ademas, esta dimension comprende un item que indaga sobre
si, la explicacién brindada fue comprendida, al igual que los resultados de sus

examenes o indicaciones. El porcentaje super6 en todos los items el 65 %.

Cabe destacar que los aspectos tangibles (70,67 %) y la empatia (70,32 %)
presentan los indices mas altos de satisfaccion, a diferencia de la capacidad de
respuesta que muestra un porcentaje promedio de satisfaccion bajo (55,21 %).
Especificamente, se requiere mejorar los mecanismos de presentacion de
reclamos, ya que presenta un porcentaje de insatisfaccion de 42,82 %; la
atencion en el area de admision (45,75 %); tiempo de espera (46,63 %); formas
de resolver los problemas rapidamente para el paciente (45,75 %), respeto de
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la privacidad (41,06 %) y realizacién de un examen completo y minucioso (44,79
%).

En suma, el estudio de la calidad del servicio como un constructo
multidimensional deja en claro las areas efectivas de la calidad del servicio para
establecer la satisfaccion del paciente. Este estudio indicoO que los usuarios
mostraron la mayor satisfaccion con la empatia y la tangibilidad, y menos
satisfaccion con la capacidad de respuesta y seguridad. Por lo tanto, los gerentes
pueden enfocar sus esfuerzos de mejora de la calidad en los procesos para
mejorar los indicadores de capacidad de respuesta y seguridad. Ademas, los
datos de satisfaccion de los pacientes deben usarse con prudencia para
proporcionar una plataforma para la mejora de la prestacion de los servicios en
el Centro de Salud La Natividad, ya que una parte significativa de los datos se
atribuye a factores propios de los pacientes, aunque pueden o no implicar la

excelencia de los servicios en general.
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CONCLUSIONES

De la investigacion realizada, podemos concluir:

1. La calidad de atencién en los servicios de salud, basada en la
satisfaccion del usuario externo, que brinda el Centro de Salud La
Natividad de Tacna en el 2017 fue aceptable, ya que la insatisfaccion fue
menor a 40 % (38 %=p<0,001).

2. La expectativa del usuario externo de la calidad de atencién en los
servicios de salud que brinda el Centro de Salud La Natividad, mostré un
promedio para cada dimensién de 3,56 (DE 0,63) en una escalade 1 a
5.

3. La percepcion del usuario externo de la calidad de atencion en los
servicios de salud que brinda el Centro de Salud La Natividad, obtuvo un
promedio para cada dimensién de 3,79 (DE 0,63) en una escalade 1 a
5.

4. La proporcion de usuarios externos satisfechos con la calidad de

servicios que brinda el Centro de Salud La Natividad, es de 62 %.

5. Las dimensiones de la calidad que presentan mayor proporcion de
insatisfaccion para el usuario externo del Centro de Salud La Natividad,

fueron la capacidad de respuesta (44,79 %) y seguridad (34,16 %).



RECOMENDACIONES

Se recomienda a los gestores, basado en los resultados:

1. Considerar en los planes de mejora la inclusion de la variable optimizacion

del planeamiento estratégico de la direccion de la calidad.

2. Aplicar los principios y herramientas para el mejoramiento continuo de los
servicios de salud que se ofrecen enfocados en los usuarios, en la
conformaciéon de equios de mejora de procesos, en la convocatoria de
sistemas de sugerencias e ideas creativas para mejorar los servicios de
salud, especialmente para las dimensiones con mayor porcentaje de
insatisfaccion: capacidad de respuesta y seguridad, siendo una alternativa

la aplicacion de Metodologias Lean.

3. Realizar estudios que comprendan otras variables desde la perspectiva

de los procesos, que no fueron incluidos en el presente estudio.
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Anexo 1. Instrumento de recolecciéon de datos

ANEXO 1: INSTRUMENTO SERVQUAL

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN
ESTABLECIMIENTOS

DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del

encuestador:

Establecimiento
de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidon sobre la calidad
de atencién en el servicio de Consulta Externa del Establecimiento de Salud. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las

preguntas.
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DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado Usuario (a)
Acompafiante
2. Edad del encuestado en afios
1
Masculino
3. Sexo
2
Femenino
Analfabeto
Primaria
4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario
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SIS
Tipo de seguro por el cual se | Ninguno
atiende
Otro
Nuevo
Tipo de usuario Continuador
Consultorio /area donde fue
atendido :

Personal que realiz6 la atencion:

Médico ( )

Psicélogo

Obstetra ( )

Odontologo

Enfermera ( )

Otros:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren ala 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 112/ 3|4/5/6|7

Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacién 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
segun el horario publicado en el EESS.

o1 | E Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender
las quejas o reclamos de los pacientes--0

o5 | 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 atencion en el area de admision sea rapida.

o8 | E Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto.

o | E Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver
cualquier problema que dificulte la atencién de los usuarios.

0 | E Que durante su atencion en el consultorio se respete su
privacidad.
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Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un

11
examen completo y minucioso.
Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el

12 tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre
su salud.

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, respeto y paciencia

15 Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad,
respeto y paciencia.

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

17 Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico
u otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion.
Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro

18 profesional le brindaran sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud.

19 Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes.
Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y

20 cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes.

01 Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para
los pacientes.

- Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion.
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA
RECIBIDO, la atencién en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una

escala numérica del 1 al 7.

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

N° Preguntas 112(3|4|5|6]|7

o1l p ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?

P | ¢Su atencion se realizd en orden y respetando el

02
orden de llegada?
03 P | ¢Su atencién se realizé segun el horario publicado
en el establecimiento de salud?
P | ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o
04 reclamo el establecimiento conté con mecanismos
para atenderlo?
05 P | ¢La farmacia cont6 con los medicamentos que
recet6 el médico?
06 P | ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue

rapida?

07 | P | ¢La atencioén en el area de admision fue rapida?

08 P | ¢ El tiempo que usted espero para ser atendido en
el consultorio fue corto?

09 P | ¢Cuando usted presenté algun problema o
dificultad se resolvié inmediatamente?
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¢Durante su atencion en el consultorio se respeto

10 o
su privacidad?
1 ¢El médico u otro profesional que le atendio le
realizaron un examen completo y minucioso?
¢El médico u otro profesional que le atendio, le
12 brind6 el tiempo suficiente para contestar sus dudas
0 preguntas?
SEl médico u otro profesional que le atendio le
13
inspiré confianza?
14 ¢El' médico u otro profesional que le atendié le trat
con amabilidad, respeto y paciencia?
15 SEl personal de caja/farmacia le tratdé con
amabilidad, respeto y paciencia?
5 ¢El personal de admisién le trat6 con amabilidad,
1
respeto y paciencia?
¢Usted comprendié la explicacién que le brindé el
17 médico u otro profesional sobre su salud o resultado
de su atencion?
¢ Usted comprendio la explicacién que el médico u
18 otro profesional le brindé sobre el tratamiento que
recibird y los cuidados para su salud?
19 ¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento
fueron adecuados para orientar a los pacientes?
¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron
20 limpios y contaron con bancas o sillas para su

comodidad?
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21

¢El establecimiento de salud conté
limpios para los pacientes?

con bafios

22

¢El consultorio donde fue atendido
equipos disponibles y los materiales

para su atencion?

contd con

necesarios
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Anexo 2. Consentimiento informado

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja
sera confidencial y no se usara para ningln otro propdsito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de
identificacion y por lo tanto, serdn andnimas. YO, ......cocevueruiniininiinneenninnennnnn con
N° de DNI: acepto autorizar la participacion voluntariamente en la
investigacion presentada. He sido informado sobre la naturaleza y los propositos de la
investigacion y entiendo que los datos obtenidos en el estudio pueden ser publicados o
difundidos con fines cientificos. Convengo en participar en este estudio de investigacion.

Nombre: Firma:

Fecha:

Declaracion de la investigadora responsable del proyecto quien realizé la explicacion
del consentimiento informado:

“Declaro que he explicado a cada participante el proposito del estudio, los beneficios de
los resultados que se obtendran , de la libertad de participar, de retirarse en cualquier
momento Yy de la confidencialidad respecto al autor de la informacion. Asimismo, he
entregado una copia de esta hoja de informacion y consentimiento informado
completamente llenada y firmada por el/la participante”.
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Anexo 3. Data
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