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Resumen

Objetivo: Determinar el Nivel de satisfaccion del wusuario externo en
establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica,
2022. Métodos: Estudio observacional de nivel descriptivo, Disefio no experimental.
Participaron 121 usuarios de 18 afios a méas atendidos en consultorios externos de
los 03 centros de salud de la localidad de Huancavelica: Centro de Salud Santa Ana,
Ascension y San Cristobal, quienes recibieron atencion por el personal de salud de
los consultorios de medicina, enfermeria, obstétrica, odontologia y psicologia, se
aplico el cuestionario estandarizado SERVQUAL, instrumento validado por el
Ministerio de Salud, se recolect6 datos durante el periodo de dos meses. Resultados:
del total de usuarios participantes en el estudio, el 97.52% refirieron estar
totalmente satisfechos con la atencion recibida en los establecimientos de salud de
la Red de Salud Huancavelica, el 1,65% mencionan estar satisfechos y el 0.83% no
estan satisfechos. Conclusiones: La mayoria de usuarios externos atendidos en los
centros de salud (Santa Ana, Ascension y San Cristobal) de la Red de Salud
Huancavelica, se encuentran totalmente satisfechos con la atencion recibida en los

consultoriosexternos.

Palabras clave: Satisfaccion, usuario externo, calidad.

Xii



Abstract

Objective: To determine the level of satisfaction of the external user in
establishments of the first level of attention of the Huancavelica Health Network,
2022. Methods: Observational study of descriptive level, non- experimental design.
121 users attended in outpatient clinics of the 03 health centers in the town of
Huancavelica participated: Santa Ana, Ascension and San Cristébal Health Centers,
who received care by health personnel from medical, nursing, obstetric, odontology
and dental clinics. psychology, the external user satisfaction questionnaire proposed
by the Ministry of Health was applied, data was collected during a period of two
months. Results: of the total number of users participating in the study, 97.52%
reported being totally satisfied with the care received in the health establishments of
the Huancavelica Health Network, 1.65% mentioned being satisfied and 0.83%
were not satisfied. Conclusions: The majority () of external users treated in the
health centers (Santa Ana, Ascension and San Cristobal) of the Huancavelica Health

Network, are totally satisfied with the care received in external clinics.

Keywords: Satisfaction, external user, quality.
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Introduccion

La calidad de la atencion es definida por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) como el nivel en que los servicios de salud son efectivos para las personas y grupos
de poblacion, aumentando la posibilidad de lograr resultados de salud esperados y alineando
el conocimiento profesional con datos basados en ciencia; abarca la promocion, prevencion,
tratamiento y rehabilitacion, e implica que se pueda medir y mejorar con el tiempo,
brindando informacién basada en evidencia cientifica teniendo en cuenta las necesidades y
preferencias de los usuarios del servicio, incluido pacientes, familias y comunidades(1).

En Latinoamérica, se realizO un estudio donde participaron 3484 pacientes
evaluados en 7 hospitales de Latinoamérica; de los cuales 1475 pacientes se encuentran
satisfechos, representando el 42,3% de la poblacién total y 2009 pacientes se encuentran
insatisfechos, representando el 57,7% de los usuarios encuestados. Con respecto a las
dimensiones de la satisfaccion, se encontré que la fiabilidad fue 32,5 %, capacidad de
respuesta 24,52%, seguridad 34,9%, empatia 38,1% y Aspectos tangibles 32,7%. Esto
demuestra que resulta importante evaluar constantemente la realidad actual sobre la
satisfaccion del usuario del servicio de salud, debido a que se utiliza esta variable como un
valor primordial para la medicion de calidad de servicio en los hospitales. La tendencia del
estudio realizado demuestra que el bajo nivel de satisfaccion del usuario de salud, se
presenta en las 5 dimensiones en las cuales fue evaluado (2).

En México se encontrd que la satisfaccion de la consulta con el médico familiar fue
del 65%, con la atencion por enfermeria del 74%, con el personal no sanitario 59%, con
elementos tangibles 82%, con la accesibilidad y organizacion 65%, con el tiempo de espera
para laboratorio, gabinete, citas médicas y referencia 49%. La satisfaccion global percibida
con la atencion en la Unidad Medica es mayor del 60%(3).

El problema también se presenta en Perd, diversos estudios han demostrado una baja
satisfaccion con los servicios de salud, por ejemplo en Huancayo el 60,3% obtuvo una
satisfaccion global. Los valores porcentuales dependieron basicamente de las dimensiones

seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % desatisfaccion respectivamente. EI mayor nivel de
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insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios
insatisfechos, seguida de la dimension de capacidad de respuesta de los servicios de salud

con el 55,5% de insatisfaccion (4).

En el Perd se han realizado diversos estudios en torno a la percepcion de los
pacientes sobre la calidad que brindan de los servicios de salud utilizando el instrumento
SERVQUAL, el cual evalta la diferencia entre las percepciones y las expectativas,
abarcando cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles.

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la satisfaccion de los pacientes
atendidos en los Centros de Salud de Santa Ana, San Cristdbal y Ascension de la Red de
Salud de Huancavelica, lo cual permitira obtener un indicador para implementar las medidas
correctivas mediante un plan de mejora. La investigacion estd organizada tomando en
cuenta los siguientes: Capitulo | (planteamiento del problema); Capitulo 1l (marco teorico);
Capitulo 11 (metodologia de la investigacion); Capitulo IV (discusién de resultados;

conclusiones, recomendaciones, referencia Bibliografica y apéndice.
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1.1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema:

La calidad de la atencién es el grado en que los servicios de salud
incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados y se ajustan
a conocimientos profesionales basados en evidencia, esto abarca la promocién, la
prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y la paliacion, e implica que la calidad
de la atencion puede medirse y mejorarse continuamente mediante la prestacion de
una atencion basada en datos probatorios que tenga en cuenta las necesidades y
preferencias de los usuarios de los servicios: los pacientes, las familias y las

comunidades.(5)

La satisfaccion del usuario es una dimension e indicador de calidad de
atencion brindada en los servicios de salud, conocer su nivel posibilita evitar errores
y reafirmar fortalezas para desarrollar un sistema de salud que ofrezca la atencion de

calidad que demandan los usuarios (6).

En México, la insatisfaccion fue del 15,06%. La percepcion de mala calidad
asociada con la insatisfaccion fue 10,8% (p<0,05). El 18,5% refiri¢ insatisfaccion y

deseo de no regresar a solicitar atencién al mismo hospital, de éstos el 65% se asocid
16



con mala calidad (p<0,05). La insatisfaccion del paciente se relaciona con las
omisiones en el proceso de la consulta, el mal trato por parte del médico y con la
percepcion de mala de la calidad de la atencidn, aspectos que sugieren ahondar en el
estudio de la perspectiva del usuario dentro del marco de la evaluacion

cualitativa.(7)

En el Peru, el 74,3% de usuarios reportd una satisfaccion con el servicio
recibido como «bueno o muy bueno». Padecer una enfermedad cronica, tener una
lengua materna nativa o vivir en aglomeraciones poblacionales mayores a 2000
personas se asocid con una menor satisfaccion con la atencion recibida. Vivir en la
selva se asocid con un reporte de mayor satisfaccion con la atencion; tres de cada
cuatro usuarios externos califican como buena o muy buena la atencion recibida en
establecimientos del Ministerio de Salud, asimismo, existensubgrupos poblacionales
con una menor satisfaccion de la atencion recibida. Incidir en la mejora de la
satisfaccion de estos usuarios mejoraria la calidad de la atencion en el MINSA, el

mayor prestador en salud en Per0. (8)

La asistencia de calidad se ve perjudicado por la carencia de capital humano,
logisticos y econdmicos, por la implementacion de nuevos protocolos instaurados en
el nosocomio como resultado a la pandemia del coronavirus, dentro del reglamento
se consider0 el permiso al profesional de enfermeria que eran adultos mayores de 60
afios y con morbilidades. Constantemente el servicio de las diferentes areas de salud
se observaen los pacientes que al culminar su atencion presentan: inseguridad,
angustia, insatisfaccién, inquietud de tanta demora durante la atencién y la
preocupacion de contagiarse del covid-19, ya que los trabajadores de salud no se
abastecen para brindar el servicio. Conllevando a que la enfermera no tenga mucho
trato ni relacion con el usuario, esto da a entender que muchas veces el profesional
de salud como la enfermera solo se concentren a efectuar actividades como:
inspeccion de signos vitales, aplicar medicamentos y el trato con los pacientes
asimismo ellos no cuentan con mascarillas adecuadas para su ejercer su actividad,
entre otros, que hacen que sus acciones sean vistas como mecanicas o técnicas que

pueden acarrear un cuidado de poca calidezy poca empatia con el usuario.

La satisfaccidn del usuario juega una funcion fundamental en la mejoria del
usuario, puesto que contribuye de manera positiva a su rehabilitacion y los pacientes

insatisfechos demoran en su mejoria y tiende a empeorar; porque, se estresan y
17



1.2.

sufren seguidamente de angustia. Por esta razon el trato enfermera-paciente, es un

mecanismoesencial para determinar el servicio brindado al paciente.

Los cuidados que brinda el educando de enfermeria no se basan en los
cuidados mérbidos, asimismo en empatia, trato, utilizacién de bioseguridad en toda
circunstancia y buena relacion que impactan de manera positiva en el paciente.
Existen muchos factores de insatisfaccion; Alamo y otros, en Lima identificaron 187
motivos de reclamaciones. Los resultados mostraron que 47,7% fueron presentadas
por familiares directos y que 43% correspondieron al area de medicina interna. En la
dimensién inadecuado trato por parte del personal asistencial, 13,9% de pacientes
mostraron disconformidad frente al trato descortés y grosero; en la dimensién
demora en la atencion, 12,8% manifestaron encontrarse descontentos por la falta de
atencion oportuna y en la dimensién desacuerdo del usuario con la atencién o
tratamiento recibido, 10,2% quedaron insatisfechos con la atencién recibida. 60,6%
de reclamaciones se resolvieron satisfactoriamente dentro del plazo exigido en la
norma (9,10)

En Ica, se encontré que el 38,3% se encuentran medio satisfecho y 61,7%
insatisfecho con los servicios de salud. En las dimensiones fiabilidad 69,2%;
capacidad de respuesta 76,7%; seguridad 58,3%; empatia 60,8% y aspectos tangibles
87,5% de insatisfaccion respectivamente. ElI 75,8% de los usuarios externos se

encuentran insatisfechos con el trato que reciben en el servicio de salud (11).

Asimismo, el profesional y los internos de enfermeria son conscientes de su
compromiso frente la excelencia del servicio brindado al usuario, mediante las
practicas de valores y normas éticas de la carrera profesional, que contribuyen en el
logro de la satisfaccion del usuario, el cual es un parametro que beneficia y/o aporta
a la organizacién en los diferentes proyectos de mejoramiento con el proposito de
optimizar la calidad del servicio en los centros de salud de la Red - Huancavelica.

Formulacion del problema:

1.2.1. Problema general:

¢Cual es el Nivel de satisfaccion del usuario externo en establecimientos del

primer nivel de atencion de la Red de saludde Huancavelica, 20227
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1.2.2. Problemas especificos:

v' iCual es el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimensién de
Fiabilidad en establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de
salud de Huancavelica, 20227

v' iCual es el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimensién de
capacidad de respuesta en establecimientos del primer nivel de atencién
de la Red de salud de Huancavelica, 2022?

v' iCual es el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimensién de
Seguridad en establecimientos del primer nivel de atencién de la Red de
salud de Huancavelica, 2022?

v' iCuél es el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimensién de
Empatia en establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de

salud de Huancavelica, 2022?

v' ¢Cual es el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de
Aspectos tangibles en establecimientos del primer nivel de atencién de la
Red de salud de Huancavelica,2022?

1.3. Objetivos:

1.3.1. Objetivo general:

Determinar el Nivel de satisfaccion del usuario externo en establecimientos

del primer nivel de atencion de la Red de saludde Huancavelica, 2022.
1.3.2. Objetivos especificos:

v" Identificar el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de
Fiabilidad en establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de

salud de Huancavelica, 2022

v" Describir el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimensién de
capacidad de respuesta en establecimientos del primer nivel de atencién de

la Red de salud de Huancavelica, 2022

v Identificar el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimensién de

Seguridad en establecimientos del primer nivelde atencion de la Red de
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salud de Huancavelica, 2022

v" Describir el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de
Empatia en establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de

salud de Huancavelica, 2022

v" Identificar el Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de
Aspectos tangibles en establecimientos del primer nivel de atencion de la

Red de salud de Huancavelica, 2022

1.4. Justificacion:

v' Justificacion tedrica:

El presente estudio nos dio a conocer el Nivel de satisfaccion que existe frente a
la atencion del Profesional de Enfermeria en los Centros de Salud de la Red de
Huancavelica. La relacién enfermero-paciente es una relacion primordial en la
atencion del usuario, puesto que permite tener un ambiente de confianza y

fortalecer las recomendaciones brindadas hacia la mejora y cuidado de la salud.

v Justificacion practica:

La satisfaccion de las personas con la atencion de salud que reciben en
especial con los cuidados de enfermeria, es un objetivo fundamental del sistema
de salud y facilita informacion sobre el éxito del personal profesional en su
desempefio diario.
v Justificacién metodoldgica:

Este proyecto de investigacion es til como antecedente o referencia a las
posteriores investigaciones que se pueda efectuar en dichos establecimientos de
salud, asimismo permite que los directivos de la Red de Salud Huancavelica,
consideren los resultados obtenidos para implementar acciones para dar
sostenibilidad en los procesos de atencion al usuario; asimismo, implementar

acciones de mejora para reducir las brechas que adn persisten.
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2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes:

v

Internacional

Geronimo-Carrillo (México, 2022) publicé el estudio Calidad de
servicio en la consulta externa de un centro de salud urbano de Tabasco. El
objetivo del estudio fue conocer la satisfaccion con la calidad de la atencion que
recibio el usuario de consulta externa de un centro de salud urbano en
Villahermosa, Tabasco. Materiales y método. El estudio fue descriptivo y
transversal. La poblacion que se estudio fueron los usuarios que asistieron a
consulta médicaen un centro de salud urbano del estado de Tabasco, en los
meses de septiembre a diciembre de 2015. El instrumento utilizado fue la
encuesta SERVQUAL en su version para servicios de consulta externa. Se
utilizo estadistica descriptiva y se obtuvieron medidas de tendencia central para
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las sub-escalas del instrumento. Resultados. El 8,5% de los pacientes estuvieron
satisfechos con la calidad de atencidn recibida. Las dimensiones de seguridad y
empatia obtuvieron los indices més altos con una media de 39.53 y 37.41
respectivamente. Conclusiones. Existe un bajo porcentaje de usuarios
satisfechos con la calidad del servicio recibido. Esto puede deberse al tiempo
prolongado de espera para ser atendidos, al incumplimiento del horario de
atencion en consulta externa, la escasez de medicamentos en la farmacia y al
aspecto fisico de las instalaciones de la institucion prestadora del servicio. La
mayor satisfaccion en la atencién recibida se encontrd en las dimensiones de

seguridad y empatia (12).

Real y Real (2020-Paraguay) realizaron el estudio Factores de
insatisfaccion al alta de un servicio de Clinica Medica del Paraguay, cuyo
objetivo fue hallar la frecuencia y factores asociados a la insatisfaccion en la
atencion referida por los pacientes. Materiales y métodos: se realizd una
investigacion cuantitativa con el cuestionario SERVQUAL aplicado al alta de
los pacientes adultos del Servicio de Clinica Médica del Hospital Nacional
durante los afios 2018 y 2019. Con el cuestionario de recogieron variables
demograficas, clinicas y las respuestas a 22 preguntas que evaluaron cinco
dimensiones relacionadas a la satisfaccion con el servicio. Todos los sujetos
encuestados firmaron el consentimiento informado. Resultados: se encuestaron
224 pacientes, siendo 48% del sexo masculino y 52% del femenino. La edad
media fue 44+17 afios. La frecuencia de insatisfaccion con la atencion recibida
fue 59%. La dimension del cuestionario SERVQUAL con peor puntuacion fue
la tangibilidad. Los factores de riesgo asociados estadisticamente a la
insatisfaccion fueron el sexo masculino, la procedencia rural, el estado civil
soltero y la presencia de comorbilidades. Conclusiones: la frecuencia de
insatisfaccion fue 59%. EIl perfil del paciente insatisfecho es un varén, de

procedencia rural, soltero y con comorbilidades (13).

Pérez y cols. (Cuba, 2020), publicaron el estudio: Evaluacion de la
satisfaccion de pacientes atendidos por la COVID-19 en el Hospital
Universitario Clinico Quirdrgico Cmdte. Manuel Fajardo Rivero. El objetivo de
esta investigacion fue evaluar la satisfaccion de los pacientes atendidos en el

Hospital Universitario Clinico Quirdrgico Cmdte. Manuel Fajardo Rivero. Se
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realizd un estudio observacional, descriptivo y transversal, entre el 12 de marzo
y el 30 de abril de 2020. La satisfaccidn con la atencion medica se evalud segun
el cuestionario SERVPERF, y se tuvieron en cuenta las dimensiones de:
empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad. La mayoria de los
pacientes expresaron sentirse muy satisfechos con la atencionmédica recibida en
el Hospital Universitario Clinico Quirargico “Cmdte. Manuel Fajardo Rivero”

durante su hospitalizacion por esta afeccion (14).

Vésquez y cols (México, 2018) publicaron el estudio Satisfaccion del
paciente en el primer nivel de atencion médica, cuyo objetivo fue Determinar la
satisfaccion percibida por los usuarios en cuanto a la prestacion de los servicios
en una unidad de primer nivel de atencion medica. Material y Métodos: Estudio
descriptivo, transversal. Se evaluo la satisfaccion percibida por los usuarios que
recibieron atencion médica en una Unidad de Primer Nivel de Atencion. La
poblacion fue 395 pacientes atendidos en una Unidad Médica de Puebla,
México. Se uso la encuesta SERVPREF que evalla la calidad percibida por la
atencion médica en el usuario paciente. Resultados: Fueron 395 pacientes, 260
(66%) femeninos, 135 (34%) masculinos, edad promedio 42.80, minima 19
maxima 91, + 16.64. La satisfaccion de la consulta con el médico familiar fue del
65%, con la atencion por enfermeria del 74%, con el personal no sanitario 59%,
con elementos tangibles 82%, con la accesibilidad y organizacion 65%, con el
tiempo de espera para laboratorio, gabinete, citas médicas y referencia 49%. La
satisfaccion global percibida conla atencion en la Unidad Médica es mayor del
60%. Existen diferencias entre la satisfaccion percibida y los afios de estudio
académico cursados. Conclusiones: La satisfaccion global percibida con la

atencion recibida en la Unidad es mayor a 60% (3).

Nacional.

Febres y cols (2020-Huancayo), publicaron el estudio Satisfaccion del
usuario y calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital
Daniel Alcides Carrion. Huancayo — Perd, cuyo objetivo fue Determinar la
satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de
medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion - Huancayo, de julio a

noviembre del 2016. Métodos: Estudio observacional, descriptivo, de corte
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transversal. La muestra estuvo conformada por 292 pacientes. La calidad del
servicio del sistema de salud en funcion de la satisfaccion del usuario se midio
mediante el cuestionario estandarizado SERVQUAL. Resultados: El 57% de la
muestra fue de sexo femenino, el rango de edades de los participantes oscild
entre 36 a 45 afios. Asi mismo, el 36% de los usuarios contaba con educacion
secundaria completa y el 63% fueron pacientes continuadores. Se obtuvo una
satisfaccion global de 60,3%. Los valores porcentuales dependieron
basicamente de las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de
satisfaccion respectivamente. EI mayor nivel de insatisfaccion la obtuvo la
dimensién de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos,
seguida de la dimensién de capacidad de respuesta de los servicios de salud con
el 555% de insatisfaccion. Conclusiones: EI sistema de salud debe
implementar estrategias de mejora de los servicios de atencién con el fin de

proporcionar una atencion oportunay de calidad a los usuarios (4).

Fernandez Oliva y cols (Lima - 2017), realizaron el estudio Clima
organizacional y satisfaccion del usuario externo en los servicios de
hospitalizacién del Instituto Nacional de Salud del Nifio, 2017, cuyo objetivo
fue: Determinar el clima organizacional y la satisfaccion del usuario externo
sobre la atencion médica recibida en los servicios de hospitalizacion del
Instituto Nacional Salud del Nifio (INSN). Métodos. En el afio 2017 se aplico
una encuesta para calificar el clima organizacional a los trabajadores de los
servicios de hospitalizacion del Departamento de Medicina del INSN. La
satisfaccion del usuario externo se midié6 mediante la encuesta SERVQUAL
aplicada a los usuarios externos. Resultados. La calificacion del clima
organizacional fue de 76,3%, considerada como mejorable; y la satisfaccion
global del usuario externo fue de 64,4%. El clima organizacional en las
dimensiones de identidad, comunicacion organizacional y estructura lograron el
calificativo de saludable y la dimension remuneracién obtuvo el calificativo de
no saludable. La dimension mejor valorada por los usuarios externos fue:
¢durante su hospitalizacion recibid visita médica todos los dias?; y la menos
valorada: ¢los tramites para el alta fueron rapidos? Conclusion. La calificacion
global del clima organizacional fue de 76,3% y la satisfaccion global del
usuario externo fue de 64,4% en el INSN (15).
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Ramos Miranda y cols (Lima 2020), publicaron el estudio Calidad de
servicioy satisfaccion de pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales
minimamente invasivos de una clinica privada. Lima-Perd. 2019, con el
objetivo de Establecer la relacion entre calidad de servicio y satisfacciéon en
pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente invasivos de
una clinica privada, Lima-Per(, 2019. Materiales y métodos: Estudio de tipo
observacional, descriptivo y transversal con enfoque cuantitativo y
correlacional. Se realizd una encuesta a 123 pacientes con el cuestionario para
calidad de servicio en base a percepciones (SERVPERF, por sus siglas en
inglés) y el cuestionario de satisfaccion del usuario de consultas externas
(SUCE), que fueron adaptados a la poblacién de estudio. Se utilizé el programa
estadistico SPSS 20 y la prueba de correlacién de Spearman. Resultados: El
23,00 % de los pacientes reportd una calidad de atencion alta; el 58,00 %,
media; y el 19,00 %, una atencién de calidad baja. Ademas, la calidad media
predomina también en las siguientes dimensiones de calidad de servicio:
fiabilidad (49 %), capacidad de respuesta (48,00 %), seguridad (56,00 %),
empatia (52,00 %) y aspectos tangibles (57,00 %). Respecto a la satisfaccion, el
95 % tuvo una satisfaccién media después de su atencioén; y el 5,00 %, una
satisfaccion baja. Asi mismo, en ambas dimensiones de la variable satisfaccion
(atencidon administrativa y atencion asistencial) se observa un nivel de
satisfaccion media. Se demostr6 la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion. De igual forma, se demostrd una relacién significativa (sig < 0,05)
entre las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles
de la variable calidad de servicio con la variable satisfaccion. Por el contrario, no
se encontr6 una relacion significativa (sig > 0,05) entre la variable satisfaccion y
dos de las dimensiones de la variable calidad de servicio (seguridad y empatia).
Conclusiones: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion en pacientes sometidos a tratamientos estéticos faciales

minimamente invasivos de una clinica privada de Lima (Peru) en 2019 (16).

Ganoza (Trujillo, 2019) realizd la tesis: Satisfaccion de pacientes
frente a calidad de cuidado de enfermeria en observacion del servicio de
emergencia del Hospital Belen Trujillo, cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre percepcion de calidad del cuidado de enfermeria y el nivel de satisfaccién

del paciente en el servicio de emergencia del Hospital Belén de Trujillo. La
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poblacién muestral estuvo constituida por 60 pacientes hospitalizados en el
servicio de emergencia que cumplieron los criterios de inclusion. La recoleccién
de datos se realiz6 mediante la aplicacion de los siguientes instrumentos: Escala
sobre la Calidad de cuidados de enfermeria segin percepcion del usuario vy,
escala sobre el grado de satisfaccion segun percepcion del usuario en el servicio
de emergencia del Hospital Belén de Trujillo. Los datos fueron procesados
mediante software especializado, aplicando la prueba estadistica de
independencia de criterios Chi cuadrado llegando a las siguientes conclusiones
1. El 48 % los usuarios hospitalizados en el servicio de emergencia del Hospital
Belén de Trujillo refieren haber recibido una regular calidad de atencion de
enfermeria, el 31.67% buena calidad de cuidado. El 46.67% refieren estar
satisfechos con el cuidado recibido y el 40.00% medianamente satisfechos. 3.
Existe relacion significativa entre la calidad del cuidado de enfermeria y el
grado de satisfaccion del paciente p<0.05 (17).

2.2. Bases tedricas:

2.2.1. Bases teoricas
v Teoria de la calidad y satisfaccion de los servicios de salud
Esta teoria esta propuesta por Avedis Donabedian

La repercusion de la satisfaccion del paciente en la calidad de la
asistencia sanitaria ha sido puesta repetidas veces de manifiesto; uno de los
criterios mas difundidos y aceptados en torno a este tema es el propuesto por
A. Donabedian en 1966. Para este autor, la satisfaccion del paciente con los
servicios de salud es un aspecto importante para determinar la calidad de la
asistencia sanitaria que se presta. Donabedian entiende la satisfaccion del
paciente como una medida de eficacia e incluso de control objetivo de
calidad de los servicios de salud. Hoy dia se entiende la satisfaccion del
paciente tanto como una medida de garantia de calidad, como un resultado
puntual de la asistencia prestada por un profesional, un dispositivo sanitario,
o la red asistencial en su conjunto; si bien, en nuestra opinibn mas que un
aspecto objetivo de esa calidad cabria hablar de calidad sentida o, en otros

términos, de los aspectos subjetivos de la calidad de la asistencia (18).
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La medicion de la satisfaccion es un componente esencial en la
valoracion del servicio prestado y del resultado final del cuidado. Es una
medida del efecto de la relacion profesional de la enfermera con el paciente,
que puede afectar la eficiencia de sus intervenciones y, por consiguiente, su
calidad. Donabedian, considerd que la efectividad del cuidado es lograr y
producir salud y satisfaccion, las cuales las determinan los miembros
individuales de una sociedad o subcultura particular; es el valor Gltimo de la
calidad del cuidado. Cuando los pacientes estan insatisfechos con el cuidado,

los objetivos de la calidad se alejan(19).

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente

La teoria de los dos factores fue formulada por Herzberg en el
ambito de la satisfaccion en el trabajo. Seglin esta conocida teoria existen
unos factores que determinan la satisfaccion laboral y otros factores muy
distintos que determinan la insatisfaccion laboral. Los factores higiénicos
produciran insatisfaccion si su nivel es insuficiente, pero no produciran
satisfaccion si su nivel es suficiente. Por contra, los factores de crecimiento
generaran satisfaccion cuando su nivel es suficiente, pero no generan
insatisfaccion cuando su nivel es insuficiente. En este sentido, la satisfaccion
y la insatisfaccion no serian polos opuestos de un mismo continuo, como
mantiene la teoria tradicional (segun la cual cualquier factor puede producir
satisfaccion o insatisfaccion dependiendo del nivel que alcance y de la
importancia que tenga para cada persona), sino que habria un doble continuo,
en el que lo contrario de la insatisfaccion no seria la satisfaccion, sino la
ausencia de insatisfaccion, y lo contrario de la satisfaccion no seria la
insatisfaccion, sino la ausencia de satisfaccion (20).

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que
unas dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la
satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes estan relacionadas con la

insatisfaccion del cliente (21).
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v

2.2.2.

El método del incidente critico.

El método del incidente critico consiste en un procedimiento para
recoger observaciones directas de ciertos hechos importantes en relacion al
comportamiento humano en situaciones definidas, y clasificadasde tal forma
que sean utiles en la resolucion de problemas de tipo practico. "ElI método del
incidente critico es una formula de entrevista sistematica para recoger
comportamientos que hayan sido observados llevan al éxito y/o fracaso en la
realizacion de una tarea especifica" (18).

"Un incidente es definido como cualquier actividad humana
observable gue es suficientemente completa en si misma para permitir hacer
inferencias y predicciones sobre la persona que realiza una actividad". Un
incidente critico es aquél que favoreceo perjudica el propésito general de la
actividad (la satisfaccidn/insatisfaccion del cliente en nuestro caso) de una
forma significativa. Dicho de otra forma, un incidente es critico sihace una
contribucion importante, positiva o negativa, al propdsito general de la
actividad. Las condiciones para la aceptaciéon de una respuesta como

incidente critico son las siguientes (18):

> Aporta una anécdota muy satisfactoria en la pregunta del incidente critico
satisfactorio o muy insatisfactorio en la pregunta del incidente critico

insatisfactorio.

> La anécdota contada debe ser con el servicio de copisteria enlo referente a

fotocopias o encuadernacion.

> Se trata de una experiencia personal Unica, aunque se admitiran aquellas
respuestas en las que se afirma que la misma experiencia se repite en mas

de una ocasion.

Bases conceptuales satisfaccion del usuario externodefinicion:

El concepto "satisfaccion del usuario™ La satisfaccion del usuarioes
un indicador de calidad de atencion prestada en los servicios de salud.
Conocer el nivel de satisfaccion permitird mejorar falencias y reafirmar
fortalezas a fin de desarrollar un sistema desalud que brinde la atencién de
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calidad que los pacientes demandan (4).

Habitualmente aparece unido a otros dos términos que han entrado
con una fuerza similar: la calidad y la evaluacidon. Desde entonces, estos
conceptos se han ido adaptando poco a poco a los servicios de salud. Los tres
elementos se presentan consecutivamente, es decir, se efectda la evaluacién
para poderaplicar la calidad y conseguir con ello la satisfaccion del usuario
(22).

La calidad de la atencién que debe brindar una institucién de salud es
percibida por las caracteristicas del proceso de atencion; la relacion
interpersonal, el contenido de la consulta, laduracion, acciones clinicas de
revision y el diagndstico; por el resultado en su salud, por las caracteristicas
de la estructura fisica, humana y organizacional, con y por condiciones

relativas a la accesibilidad (23).

v" Niveles de satisfaccion:

El usuario en salud determina diferentes niveles de satisfaccion,a partir de
la combinacién de dos aspectos mencionados anteriormente, prestacion

del servicio y sacrificio, los cuales quepueden reducirse a:

> Insatisfaccion méaxima reclamacion. Sacrificio elevado/prestacion
de servicio modesta: Estos factores provocan un insatisfaccion
maxima o nivel de satisfaccion minimo, el usuario efectla, una
valoracion negativa del servicio que puede dar lugar a una
reclamacion, que se debeconsiderar como una actitud positiva hacia el
centro y, si puede no repetira la experiencia (3).

> Insatisfaccion e incertidumbre. Sacrificio modesto/prestacion
modesta: Provoca un insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion
bajo, por ello el juicio del servicio quedard en suspenso y con
incertidumbre acerca dela oportunidad de repetir la experiencia, tan
solo las necesidades posteriores de informacion determinaran una
nueva experiencia en el mismo centro (3).

» Satisfacciébn contenida, oportunidad. Sacrificio elevado /
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prestacion elevada: Se genera una satisfaccion contenida, por ello el
juicio es moderadamente positivo. La incertidumbre acerca de repetir
el servicio es menor, ya que le otorga otra oportunidad de usar el

servicio (3).

> Maxima satisfaccion, confianza:  Sacrificio modesto /
prestacion elevada: - Supone un méaximo nivel de satisfaccion, el
juicio es netamente positivo por lo que se otorga una maxima
confianza en la repeticion del servicio. Por tanto, hemos conseguido
un elemento que nos proporciona algo méas que satisfaccion, es decir,
confianza. Si el usuario adquiere confianza, continuara usando la
biblioteca y muy probablemente hayamos conseguido fidelizar al

usuario (3).

v Elementos de la satisfaccion (CELA 2005):

a. Accesibilidad: Nivel con que el usuario esta a la expectativa para que

lo atiendan cuando lo necesita.

b. Agilidad: Nivel con que el administrador de prestacion de salud

satisface prontamente la demanda de los clientes.

c. Comunicacion: Nivel con que el administrador de prestacion de salud
se comunica con sus clientes mediante palabras sencillas, precisas y de
claro comprension, si un usuario se siente apartado, desinformado o
inquietud acerca de sus resultados de salud, puede que demore mucho
tiempo en recuperarse, la informacion es fundamental para

proporcionar satisfacciones con la prestacién en la entidad de salud.

d. Disponibilidad: Nivel con que el administrador de salud esta apto, en

cada momento que los clientes lo necesiten.

e. Cortesia: Nivel con que el administrador de prestacion de salud
demuestra una conducta cordial con el usuario siendo capacitado de
mostrarse de acuerdo y entender sus sentimientos. La educacién mueve
a la persona a expresar un efectivo grado de aceptacion y empatia para
con los sentimientos de otras personas, un individuo amable se

comporta con mesura y consideracion hacia otros y se esfuerza por
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conseguir cordialidad en las relaciones interpersonales.

f. Confianza: Nivel con que el administrador de prestacion de salud
demuestra tener las habilidades para proporcionar la atencién que se le
ofrecid, de forma precisa y seguro, siendoobservado de este modo por

el cliente.

g. Competencia: Nivel con que el administrador de prestacion de salud
demuestra tener las habilidades y los conocimientos necesarios para
ofrecer servicio al usuario. Mientras grande sea la competitividad
percibida del administrador de prestacién, mas grande sera el grado de

complacencia del cliente.

v" Dimensiones de la satisfaccion del usuario externo:

» Fiabilidad. Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio
ofrecido. Por ejemplo: en la prueba diagndstica que indica que es
muy especifica y muy sensible. Se dice que un test es fiable cuando se
obtienen los mismos resultados en sucesivas aplicaciones realizadas
en situaciones similares. Es importante asegurar la fiabilidad para
lograr la satisfaccion del usuario, asimismo establecer confianza en la
prestacion de servicios de salud (24).

» Capacidad de respuesta. Es la disposicion de servir a los usuarios y

proveerle un servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una
respuesta de calidad y en un tiempo aceptable.
La capacidad de respuesta al entorno tiene que ver con la accion
tomada en base al conocimiento adquirido y a las habilidades
desarrolladas por todo el personal de los establecimientos de saludlos
cuales potencian a la institucion para comprender y actuar
efectivamente; se relaciona con el desempefio, la velocidad y la
coordinacion con que las acciones son implementadas Yy
periddicamente revisadas. De esta forma los establecimientos de salud
con rapida respuesta tienden a ser competidores superiores
reconocidos por su agilidad, ingenio y por su capacidad de aprender
de sus errores (25).

» Seguridad. Esta dimension evalla la confianza que genera la actitud
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v

del personal que brinda la prestacion de salud demostrando
conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e
inspirar confianza

» Empatia. La empatia se considera una de las competencias
béasicas en el aprendizaje de la medicina en el siglo XXI, y se define
como la capacidad de entender las emociones de los pacientes, asi
como sus perspectivas y experiencias. Altos niveles de empatia se
relacionan con mayor facilidad de los pacientes para expresar sus
sintomas y preocupaciones, con lo que no solo se obtiene una mejor
anamnesis 'y precision diagnoéstica, sino también una mayor
participacion del paciente y educacién en salud, y en general mejor
calidad de vida del paciente y reduccion del estrés; asimismo,
Mejores niveles de empatia se han correlacionado también con mejor
satisfaccion profesional, menor estrés y menor burnout profesional
del personal de salud (26).

» Aspectos tangibles. Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de
la institucién. Estan relacionados con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de

comunicacion, limpieza y comodidad (13).

Importancia de la satisfaccion de las necesidades y expectativas del

paciente:

Si se pretende entender lo fundamental de lo que es complacer las
carencias y expectativas de los pacientes, es significativo explicar que
muchos y diferentes grupos de pacientes juzgan la prestacién de los
servicios de atencion de la salud: los pacientes, sus familiares y amigos,
todos ellos tienen expectativas frente la prestacion que ofrece la entidad.
Por ejemplo, la gran parte de los pacientes desea su estado mejorado de
salud que pueda lograrse; una atencion favorable y adecuado; un trato
amable y respetuoso por parte de los trabajadores y una comunicacién
correcta frente a su estado (27).

La nocion del nivel de complacencia del usuario al haber recibido

la atencion, es la base de manifestacion para que las empresas realicen una
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planeacion de como perfeccionar la prestacion que estan otorgando a sus
pacientes, por consecuente, la evaluacion del nivel de complacencia del
usuario no es interesante, excepto se usa para implementar acciones que
permitan brindar una prestacion que supere sus expectativas. Los métodos
de estudio del nivel de complacencia de los pacientes deben poseer 3
objetivos: impulsar en resolver la conexion histérica que existe entre la
entidad y sus pacientes, ayudar para calcular la complacencia del usuario
con relacion a los competidores, y conocer las formas en que el personal
influyen en la complacencia del usuario. Por lo otra parte, esta
investigacion se debe disefiar con soporte en las expectativas y la
apreciacion frente a la calidad del resultado o prestacion por lado del
cliente (27).

Necesidades humanas:

Las carencias humanas basicas son elementales y necesarias para
la conservacion y la salud del individuo, por ejemplo: el alimento, agua,
proteccion y afecto. Sin embargo, cada individuo tiene otras carencias
bésicas y el espacio hasta el que se satisfagan estas carencias basicas es un
elemento significativo para precisar la situacion de salud de un individuo
(28).

La jerarquia de necesidades de Maslow es un modelo que las
enfermeras pueden emplear para entender las interrelaciones de las
necesidades humanas basicas, en base a este modelo, ciertas
necesidades humanas son mas bdsicas que otras; en otras palabras;
algunas necesidades deben complacerse posteriormente que otras,
complacer las necesidades fisiolégicas antes que las necesidades de
afecto y posesion, para ofrecer servicio mas efectivo, la enfermera
necesita entender las relaciones entre las diferentes necesidades y los
factores que determinan las prioridades del paciente (28). Necesidades
fisiolégicas bésicas son las necesidades corporales incluyen los
alimentos, el agua, la expulsion, oxigeno, el abrigo, el descanso, el
suefio, el sexo, el dinamismo y la evitacion del dafio, se entiende como

demanda del usuario de percibir oportuna y adecuadamente el servicio
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2.3.

por parte de la enfermera en cuanto a: Necesidades nutricionales,
necesidades de eliminacion, necesidades de descanso y confort,
necesidades de evitacion del dolor. Los alimentos y el horario de las
comidas tienen en la poblacion una trascendencia que va mucho mas alla de
otorgar nutricion al organismo; asimismo de complacer una necesidad
fisiolégica basica, la comida puede favorecer a complacer muchas otras
(28).

Definicion de términos:

v/ Calidad de la Atencion.- Conjunto de actividades que realizan los
establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo en el proceso de
atencion, desde el punto de vista técnico y humano, para alcanzar los efectos
deseados tanto por los proveedores como por los usuarios, en términos de
seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario (6).

v’ Capacidad de Respuesta.- Disposicion de servir a los usuarios y proveerles un
servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y
en un tiempo aceptable (29).

v Consulta externa. Es la atencién regular de salud impartida por personal
calificado a una persona no hospitalizada ni en el Servicio de Urgencias. El
cliente tiene que pedir cita con el médico general y esperar a que este lo refiera
al especialista (30).

v Evaluacion de la satisfaccion del usuario externo: Proceso referido a la
valoracion de la calidad de la atencion en los servicios de saludpor el usuario, a

través de las principales actividades del proceso de atencion (29).

v Expectativa del Usuario. - Define lo que el usuario espera del servicio que
brinda la institucion de salud. Esta expectativa se forma basicamente por sus
experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, la comunicacion boca a boca e
informacion externa. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el
sistema cuando el usuario emite un juicio (29).

v' Mejoramiento Continuo de la Calidad.- Es una metodologia que implica el
desarrollo de un proceso permanente y gradual en toda organizacion de salud, a

partir de los instrumentos de garantia de la calidad, con el fin de cerrar las brechas
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existentes, alcanzar niveles de mayor competitividad y encaminarse a constituir
una organizacioén de excelencia (29).

v Nivel de confianza del Profesional de enfermeria. Es la situacion interna que
implica una nocién existente del problema del propoésito, de los medios propios
que uno puede realizar para alcanzar este proposito y, a base de todo ello, de las
posibilidades realistas que uno tiene que lograr (29).

v’ Percepcion del Usuario. - Cémo percibe el usuario que la organizacién cumple
con la entrega del servicio de salud ofertado

v/ Satisfaccion del paciente. La satisfaccion es una impresion subjetiva que
experimenta el usuario, al cubrir sus carencias y expectativas cuando se le otorga
una prestacion y esta subordinadaa numerosos factores, entre los que se incluyen
las experiencias previas, las expectativas y la indicacion recibida de otros
usuarios y de la misma entidad de salud, estos elementos condicionan que la
complacencia sea diversa para distintas personas y para el mismo sujeto en
diferentes circunstancias (29).

v’ Servicios de internamiento. Estd constituido por los servicios donde el
profesional de enfermeria desempefia todas las funciones que los competen para
generar confianza y satisfaccion del usuario externoen los Centros de Salud de
Huancavelica en mencion el afio 2022.

v" Usuario externo. Persona que acude a un establecimiento de salud para recibir
una atencion de salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia

y comunidad (31).

Hipotesis:
2.4.1. Hipotesis general:

No se plantea hipdtesis por ser un estudio descriptivo

Variables:

v Variable 1

Nivel de Satisfaccion.
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2.6. Operacionalizacion de variables:

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONA
L

Variable 1 La satisfaccion es una| En el presente Fiabilidad Disponibilidad y sentidode | ;Usted fue atendido sin diferencia alguna

Nivel ~  de | sensacion  subjetiva  que| trabajo  de oportunidad de la en relacion a otras personas?

Satisfaccion. exlperlmenta el pa(_:(ljer;te, al m:c/_estlgacmn Sf prestacion de servicios de | ¢Su atencion se realizd en orden y
colmar sus  necesidades - y) refiere @ salud respetando el orden de llegada?
expectativas cuando se le| resultado del nivel . . liz6 in el horari
otorga un servicio y esta| de satisfaccion a ¢Su atencion se realizo segun el horario
Subordinada a numerosos eva'uar a IOS publlcado en el estableCImlentO de Salud?
factores, entre los que se| usuarios Externos ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja
incluyen  las  experiencias| atendidos en los 0 reclamo el establecimiento contd con
previas, _|<'EIS expegtativas y la| establecimientos de mecanismos para atenderlo?
mformamon recibida de otrgs ”salud en ;La farmacia conté con los
usuarios 'y  del  propio| mencion. Se medicamentos que recet6 el médico?
establecimiento de salud, estos| categoriza de la

elementos | siguiente manera: - — , — ; - -

condicionan que la satisfaccion| - Totalmente Capacidad de Percepcion sobre la ¢La atencion en el area de caja/farmacia
sea diferente para distintas| insatisfecho respuesta respuesta a los necesidades | fue rapida?
personas y para la misma| (22-55) de salud ¢La atencién en el area de admision fue
persona en diferentes| - Insatisfecho rapida?
circunstancias. (56-88) ¢El tiempo que usted esperé para ser

- Satisfecho (89- . .

121) atendido en el consultorio fue corto?
- Totalmente ¢Cuéndo usted presenté algin problema o

satisfecho (122-
154)

dificultad se resolvidinmediatamente?
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Seguridad

Confianza que genera la
actitud del personal que
brinda la prestacion de
salud

¢Durante su atencion en el consultorio se
respet6 su privacidad?

¢El médico u otro profesional que le atendio
le realizaron un examen completo
minucioso?

¢El médico u otro profesional que le
atendio, le brind6 el tiempo suficiente parg
contestar sus dudas o preguntas?

¢El médico u otro profesional que le atendio
le inspir6 confianza?

Empatia

Capacidad de entender las
emociones de los pacientes

¢El médico u otro profesional que le
atendio le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢El personal de caja, /farmacia le tratd con
amabilidad, respeto y paciencia?

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

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

¢Usted comprendio6 la explicacion que el
médico u otro profesional le brind6 sobre
el tratamiento que recibira y los
Cuidados para su salud?
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Aspectos
tangibles

Todo lo material vy
percibido por los pacientes.

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

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

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

¢El consultorio donde fue atendido
contd con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su

Atencién?
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

Tipo de investigacion:

El trabajo de investigacion fue de tipo observacional, porque este tipo de
investigacion persigue, fundamentalmente, la medicién de la variable de estudio en

su estado natural, sin la intervencion del investigador. (32)

Nivel de investigacion

El estudio alcanz6 el nivel descriptivo, porque de busca conocer la frecuencia de

problema a través de indicadores. (33)

Meétodo de investigacion:

El estudio utilizé el método general deductivo - inductivo. Deductivo; porque parte
va de lo general a lo especifico; es decir, una vez que se concluye se confrontara la
relacidn de las dos variables; a través de un sustento claro y preciso del suceso de los
mismos. Inductivo; porque se partio de lo especifico a lo general; vale decir, que

primero va describir cada uno de los fendomenos para luego arribar a una conclusion.
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3.4.

3.5.

Asi mismo; se utilizo el método especifico: Descriptiva, estadistica y bibliogréafica.
Descriptivo, porque se describe, analiza e interpreta sisteméaticamente un conjunto de
hechos relacionado con otra variable tal como se da en el presente. Asi como estudia
al fendmeno en su estado actual y en su forma natural. Estadistico; porque a traves de
su aplicacion facilitara la representacion de datos de los fendmenos observados, vy la
toma de decisiones a la aplicacion de la técnica estadistica paramétrica y/o no
paramétrica. Bibliografica; porque permite recopilar y sistematizar informacion de
fuentes secundarias contenidas en libros, articulos de revistas, publicaciones,

investigaciones, etc.

Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion fue el No experimental, prospectivo, transversal.

M
Donde:

v
@)

M = Usuarios de los establecimientos de salud

O = Variable: Nivel de satisfaccion

Poblacidén, muestra y muestreo:

3.5.1. Poblacion:

La poblacion estuvo constituido por los usuarios que acudieron a los 03
centros de salud de la Red de Salud Huancavelica (Santa Ana, Ascension y
San Cristdbal), durante los meses de agosto y setiembre del 2022, en
promedio son 300 personas.

3.5.2. Muestra:

La muestra estard constituida 121 usuarios de consulta externa, de los
Centros de Salud de Santa Ana, San Cristobaly Ascension en la Red de Salud

de Huancavelica, hallados a través de la siguiente formula.

Z=. PO. N

E2 (N-1) + Z2 PQ
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3.6.

Z = 1.96
p = 0.05
Q = 0.95
N = 300
E = 3% =9
n = 121
(1.96)2. (0.05) (0.95). 300
N =
(9)? (300-1) + (1.96)(0.05) (0.95)
n=121

v' Criterios de inclusion:
» Pacientes que acuden a los centros de salud.
» Paciente lucido, orientado en tiempo, espacio, persona.
» Pacientes entre 18 a 60 afios de edad.

» Pacientes que reciben atencion en consulta externa

v" Criterios de exclusion:
» Pacientes quechua hablantes.
» Pacientes que se negaron a participar con el estudio.

> Pacientes que recibieron atencién en servicios de laboratorio,

emergencia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario SERVQUAL elaborado por el Ministerio de Salud, y

validado en diferentes escenarios.

v" Ficha técnica del instrumento.
Para la calificacion de la satisfaccion el instrumento utilizo una escala numérica del
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1 al 7, considerando 1 la mas bajay 7, la mas alta.

El instrumento costa de dos partes: a primera consta de 8 items, relacionada a
obtener datos generales y la segunda consta de 22 items, relacionada a la
percepcion sobre su satisfaccion con la atencion recibida. Los items se distribuyen

para la medicion de los siguientes aspectos:

Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

Empatia: Preguntas del 14 al 18.

YV V. V V V

Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

v Baremos de la escala final
» Totalmente insatisfecho: 22 - 55
» Insatisfecho: 56 - 88
» Satisfecho: 89 - 121

»  Totalmente satisfecho: 122 - 154
v Baremos de cada dimensionFiabilidad
» Totalmente insatisfecho: 5 - 12
» Insatisfecho: 13 - 20
» Satisfecho: 21 - 27
» Totalmente satisfecho: 28 - 35

v’ Capacidad de Respuesta
» Totalmente insatisfecho: 4 - 10
» Insatisfecho: 11 - 16
» Satisfecho: 17 - 22

> Totalmente satisfecho: 23 - 28

v’ Seguridad:
> Totalmente insatisfecho: 4 - 10
> Insatisfecho: 11 - 16
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> Satisfecho: 17 - 22

> Totalmente satisfecho: 23 - 28

v' Empatia:
» Totalmente insatisfecho: 5 - 12
» Insatisfecho: 13 - 20
» Satisfecho: 21 - 27
» Totalmente satisfecho: 28 - 35
v’ Aspectos Tangibles:
» Totalmente insatisfecho: 5 - 12
» Insatisfecho: 13 - 20
» Satisfecho: 21 - 27

> Totalmente satisfecho: 28 - 35

El tiempo de aplicacidn es aproximadamente 15 minutos por cada paciente.

Para la validacion de contenido se realizo: 1) Prueba piloto en 40 usuarios, 2)
Un test de comprensibilidad en 109 usuarios de la consulta externa y 124 del
servicio de emergencia, calificando de 0 a 10 el grado de entendimiento de las
preguntas y 3) Juicio de 5 expertos con demostrada capacidad y experiencia en el
tema para calificar la pertinencia y claridad de las preguntas. Para la validaciéndel
nuevo constructo, se utilizé el andlisis factorial exploratorio por componentes
principales, seguido de rotacion Variméx. Se comprobaron los supuestos de
aplicacion del andlisis factorial mediante el indice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) y la
prueba de esfericidad de Bartlett (29). Se considerd apropiado un valor entre 0,5 a
1,0 para el indice KMO vy significativo un p < 0,05 para la prueba de esfericidad de
Bartlett (30). La confiabilidad de la encuesta se exploré mediante la determinacion
del coeficiente alfa de Cronbach, interpretdndose como buena confiabilidad a valores
> 0,7 (34).

Para evaluar la aplicabilidad de las encuestas, por muestreo intencional, se

aplico las encuestas a través de una persona externaa la institucion previamente
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3.7.

capacitada, en una muestra representativa de usuarios externos mayores de 18 afos,
estimada con IC al 95% y error muestral del 5% (383 usuarios de consulta externa y
384 de emergencia), captados en el horario de 08:00 a 16:00 horas, al término de la
atencion (34).

La recoleccion de datos se realizé a través del siguiente proceso:
» Estructuracion de los instrumentos de recoleccion de datos.

» Validacion subjetiva del instrumento de recoleccion de datos a través de juicio de

expertos.

» Coordinacion con el Director de la Red de Salud Huancavelica y jefes de los
Centros de Salud de Santa Ana, Ascension y San Cristdbal, para la autorizacion de
la ejecucion del estudio.

» Informacion a los usuarios que acuden a consultorios externos de los servicios de
Medicina, Enfermeria, Obstetricia, Nutriciobn y Psicologia, obtencion del

consentimiento informado.
» Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.

» Organizacion de datos recolectados para el analisis estadistico correspondiente.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos:

A través del Microsoft Office Excel 2016 se realiz6 la tabulacion de datos
items/items previa codificacion y asignacion numérica en concordancia a las
respuestas, asi mismo; la distribucién dimension/dimensién de la variable de
estudio (nivel de satisfaccion) para luego ser exportado al software estadistico. Para
el procesamiento y analisis de datos se utilizé el paquete estadistico IBM SPSS
Statistics para Windows Vers. 25.0, Hoja de célculo de Microsoff Office Excel
2016, tomando en cuenta que los datos obtenidos fueron variables cuantitativas y

cualitativas.

El andlisis estadistico descriptivo permiti6 el procesamiento de la
informacidn y representacion de los datos en tablas y graficos estadisticos; asi como
los estadigrafos de tendencia central y dedispersion para los diversos contextos de

toma de decisiones enel anélisis descriptivo de los datos.
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3.8.

Descripcion de la prueba de hipdtesis

El papel de la hipotesis consiste en guiar la seleccion y definicion de la metodologia
a utilizar. Es este sentido, los estudios descriptivos cuyo objetivo esencial es la
recogida de informacion no requieren de hipotesis (35). Por lo que para el presente

estudio no se plantea ninguna hipotesis.
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4.1.

CAPITULO IV
DISCUSION DE RESULTADOS

Andlisis de informacion

En la presente seccion se realiza la presentacion de resultados obtenidos luego
de la aplicacién de los instrumentos de medicién, para lo cual se organiz6 los datos
recolectados para la representacion de los mismos haciendo uso del paquete
estadistico IBM SPSS Statistics para Windows Vers. 25.0 y Microsoft Office- Excel
2016; tomando en cuenta que los datos obtenidos son variables cualitativas. Estos
resultados

El 8,5% de los pacientes estuvieron satisfechos con la calidad de atencion
recibida. Las dimensiones de seguridad y empatia obtuvieron los indices mas altos con
una media de 39.53 y 37.41 respectivamente. Conclusiones. Existe un bajo porcentaje
de usuarios satisfechos con la calidad del servicio recibido. Esto puede deberse al
tiempo prolongado de espera para ser atendidos, al incumplimiento del horario de
atencion en consulta externa, la escasez de medicamentos en la farmacia y al aspecto
fisico de las instalaciones de la institucion prestadora del servicio. La mayor
satisfaccion en la atencion recibida se encontrd en las dimensiones de seguridad y

empatia. (12)
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Tabla N° 01. Nivel de satisfaccion del usuario externo en establecimientos del primer nivel
de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022

Nivel de satisfaccion fi %
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 1 0.83
Satisfecho 2 1.65
Totalmente satisfecho 118 97.52
Total 121  100.00

Fuente: Cuestionario Servqual sobre satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud aplicado por
los autores - 2022

Gréafico N° 01. Nivel de satisfaccion del usuario externo en establecimientos del primer nivel
de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022
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Fuente: Tabla 01

Interpretacion

En la tabla 01 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio, el 97.52%
refirieron estar totalmente satisfechos con la atencion recibida en los establecimientos de
salud de la Red de Salud Huancavelica, el 1,65% mencionan estar satisfechos y el 0.83% no

estan satisfechos.
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Tabla N° 02. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo segln servicios en establecimientos
del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022

Insatisfecho Satisfecho Totalmente satisfecho Total
fi foo fi f%  fif% fi %

OBSTETRICIA 0 0.00 0 0.00 24 19.83 24 19.83
ENFERMERIA 0 0.00 0 0.00 25 20.66 25 20.66
MEDICINA 1 0.83 2 165 2117.36 24 19.83
ODONTOLOGIA 0 0.00 0 0.00 24 19.83 24 19.83
PSICOLOGIA 0 0.00 0 0.00 24 19.83 24 19.83
1.00 0.83 2.00 1.65 118.00 97.52 121.00 100.00

Fuente: Cuestionario Servqual sobre satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud aplicado por
los autores - 2022

25.00
20.66
19.83 19.83 19.83
20.00
17.36
15.00
10.00
5.00
1.65
0.83
0.00 0.00 0.00 0.00 - 0.00 0.00 0.00 0.00
0.00

OBSTETRICIA ENFERMERIA MEDICINA ODONTOLOGIA PSICOLOGIA

»insatisfecho = Satisfecho W Totalmente satisfecho

Fuente: Tabla 02

Interpretacion

En la tabla 02 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio, el 20.66% de
usuarios fueron atendidos en el servicio de enfermeria y todos se encuentran totalmente
satisfechos; el 19.83% fueron atendidos en el servicio de obstetricia de los cuales la
totalidad refirieron estar totalmente satisfechos con la atencién recibida el 1.65% de
pacientes atendidos en el servicio de medicina refirieron estar satisfechos y el 0.83% se
encuentran insatisfechos con la atencion recibida en los establecimientos de salud de la Red
de Salud Huancavelica.
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Tabla N° 03. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de Fiabilidad en
establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022

Nivel de satisfaccién en fiabilidad fi %

Totalmente insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 0 0.00
Satisfecho 8 6.61
Totalmente satisfecho 113 93.39
Total 121  100.00

Fuente: Cuestionario Servqual sobre satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud aplicado por
los autores - 2022

Gréafico N° 03. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de Fiabilidad en
establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022
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Fuente: Tabla 03

Interpretacion

En la tabla 03 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio, el 93.39%
refirieron estar totalmente satisfechos con la dimension fiabilidad en los establecimientos de

salud de la Red de Salud Huancavelica y el 6.61% mencionan estar satisfechos.
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Tabla N° 04. Nivel de satisfaccién del Usuario Externo en la dimension de capacidad de
respuesta en establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de
Huancavelica, 2022

Nivel de satisfaccion en capacidadde

respuesta fi %
Totalmente insatisfecho 1 0.83
Insatisfecho 0 0.00
Satisfecho 13 10.74
Totalmente satisfecho 107 88.43
Total 121  100.00

Fuente: Cuestionario Servqual sobre satisfaccién del usuario externo en establecimientos de salud aplicado por
los autores - 2022

Gréafico N° 04. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension decapacidad de
respuesta en establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de
Huancavelica, 2022

88.43
90.00

80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00

20.00 10.74
0.83 0.00

Totalmente Insatisfecho Satisfecho Totalmente
Insatisfecho satisfecho

10.00

0.c0

Fuente: Tabla 04

Interpretacion

En la tabla 04 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio, el 88.43%
refirieren estar totalmente satisfechos con la capacidad de respuesta de los establecimientos
de salud de la Red de Salud Huancavelica, el 10,74% refieren estar satisfechos y el 0.83%

estan totalmente insatisatisfechos.
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Tabla N° 05. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de Seguridad en
establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022.

Nivel de §atisfaccic')n fi %

en seguridad

Totalmente insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 4 3.31
Satisfecho 8 6.61
Totalmente satisfecho 109 90.08
Total 121 100.00

Fuente: Cuestionario Servqual sobre satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud aplicado por
los autores - 2022

Gréafico N° 05. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de Seguridad en
establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022
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Fuente: Tabla 05

Interpretacion

En la tabla 05 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio, el 90.08%
refirieron estar totalmente satisfechos con la seguridad de los establecimientos de la Red de
Salud Huancavelica, el 6.61% mencionan estar satisfechos y el 3.31% se encuentran

insatisfechos.
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Tabla N° 06. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimensién de Empatia en
establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022

Nivel de satisfe}ccic’)n en fi %
empatia
Totalmente insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 0 0.00
Satisfecho 6 4.96
Totalmente satisfecho 115 95.04
Total 121 10.00

Fuente: Cuestionario Servqual sobre satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud aplicado por
los autores - 2022

Gréafico N° 06. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de Empatia en
establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de Huancavelica, 2022
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Interpretacion

En la tabla 06 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio, el 95.04%
refirieron estar totalmente satisfechos con la empatia recibida en los establecimientos de la

Red de Salud Huancavelica y el 4.96% mencionan estar satisfechos.
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Tabla N° 07. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de Aspectos
tangibles en establecimientos del primer nivel de atencion de la Red de salud de
Huancavelica, 2022

Nivel de satisfaccion con .
: fi %

aspectos tangibles

Totalmente insatisfecho 0 0.00
Insatisfecho 5 413
Satisfecho 8 6.61
Totalmente satisfecho 108 89.26
Total 121 100.00

Fuente: Cuestionario Servqual sobre satisfaccion del usuario externo en establecimientos de salud aplicado por
los autores - 2022

Gréafico N° 07. Nivel de satisfaccion del Usuario Externo en la dimension de Aspectos
tangibles en establecimientos del primer nivel de atencién de la Red de salud de
Huancavelica, 2022
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Fuente: Tabla 07

Interpretacion

En la tabla 07 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio, el 89.26%
refirieron estar totalmente satisfechos con los aspectos tangibles de los establecimientos de
la Red de Salud Huancavelica, el 6.61% mencionan estar satisfechos y el 4.13% estan

insatisfechos.
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4.2.

Discusién de resultados

En el presente estudio se evidencia en la tabla 01, que la mayoriade usuarios
de los consultorios externos se encuentran totalmente satisfechos, estos resultados son
similares a lo reportado por Perez y cols. (Cuba, 2020), en su estudio donde la
mayoria de los pacientes expresaron sentirse muy satisfechos con la atencion médica
recibida en el Hospital Universitario Clinico Quirtrgico “Cmdte. Manuel Fajardo
Rivero” durante su hospitalizacion por esta afeccion (14); sin embargo son opuestos a
lo encontrado por Gerénimo en México, donde solo el 8,5% de los pacientes estuvieron
satisfechos con la calidad de atencidn recibida (12), lo mismo que Real y Real (2020-
Paraguay) donde la frecuencia de insatisfaccion fue 59%, siendo los pacientes
varones, de procedencia rural, solteroy con comorbilidades quienes mostraron esta
insatisfaccion (13). Asimismo, Véasquez y cols (México, 2018) en su estudio
encontraronque la satisfaccion de la consulta con el médico familiar fue del 65%,con
la atencidn por enfermeria del 74%, con el personal no sanitario 59%, con elementos
tangibles 82%, con la accesibilidad y organizacion 65%, con el tiempo de espera para
laboratorio, gabinete, citas médicas y referencia 49%. La satisfaccion global percibida
con la atencion en la Unidad Médica es mayor del 60%. Lapercepcion de un estado de
satisfaccion maxima considera un juicio netamente positivo hacia el servicio recibido,
el cual repercute en la confianza del usuario incrementando las posibilidades de
retorno hacia los establecimientos de salud de la Red Huancavelica, por lo que se

puede hablar de fidelizacion del usuario con los servicios de salud.

Uno de los componentes del servicio de salud con los cuales se evalla la
satisfaccion es la fiabilidad, la cual es la disponibilidad y sentido de oportunidad de la
prestacion de servicios de salud. En la tabla 03 se observa que el 93.39% refirieron
estar totalmente satisfechos con la dimension fiabilidad en los establecimientos de

salud de la Red de Salud Huancavelica.

En la tabla 04 se observa que el 88.43% refirieren estar totalmente satisfechos
con la capacidad de respuesta de los establecimientos de salud de la Red de Salud
Huancavelica; esta respuesta es positiva para el sistema de salud de Huancavelica pues
permite conocer que el sistema de salud regional aborda las expectativas legitimas de
las personas en cuanto a aspectos no medicos de la atencion de la salud, e implica la

experiencia personal del contacto del paciente con el sistema de salud (36).

En la tabla 05 se observa que el 90.08% refirieron estar totalmente satisfechos
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con la seguridad de los establecimientos de la Red de Salud Huancavelica, el 6.61%
mencionan estar satisfechos y el 3.31% se encuentran insatisfechos. Es este
componente donde se evidencia mayor insatisfaccion en relacion con los demés
componentes, esto significa que la seguridad en la atencion y de los establecimientos
de salud es considerada quizas como un aspecto de mayor importancia para el usuario.
Estos resultados son similares a lo encontrado por Ramos Miranda y cols (Lima 2020),
quien reporta que los usuarios estan satisfechos en la seguridad (56,00 %), empatia
(52,00 %) y aspectos tangibles (57,00 %) (16).

Se ha demostrado también que la mayoria (95.04%) de usuarios atendidos
(tabla 05) refirieron estar totalmente satisfechos con la empatia recibida en los
establecimientos de la Red de Salud Huancavelica. Estos resultados son similares a lo
encontrado por Gerdnimo, en su estudio establece que las dimensiones de seguridad y
empatia obtuvieron los indices mas altos con una media de 39.53 y 37.41
respectivamente, el cual pudo deberse al tiempo prolongado de espera para ser
atendidos, al incumplimiento del horario de atencién en consulta externa, la escasez de
medicamentos en la farmacia y al aspecto fisico de las instalaciones de la institucion
prestadora del servicio. (12).

En la tabla 07 se observa que, del total de usuarios participantes en el estudio,
el 89.26% refirieron estar totalmente satisfechos con los aspectos tangibles de los
establecimientos de la Red de Salud Huancavelica, el 6.61% mencionan estar
satisfechos y el 4.13% estan insatisfechos; estos resultados son contrarios a lo
presentado por Febres y cols (2020-Huancayo), reportando que el mayor nivel de
insatisfaccion la obtuvo la dimensién de aspectos tangibles con el 57,1 % de usuarios
insatisfechos, seguida de la dimension de capacidad de respuesta de los servicios de

salud con el 55,5% de insatisfaccion.
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Conclusiones

Casi todos los usuarios participantes (97.52%) de los centros de salud (Santa Ana,
Ascension y San Cristobal) de la Red de Salud Huancavelica, se encuentran

totalmente satisfechos con la atencion recibida en los consultorios externos.

Gran porcentaje (93.39%) de usuarios externos atendidos en los centrosde salud (Santa
Ana, Ascension y San Cristobal) de la Red de Salud Huancavelica, se encuentran

totalmente satisfechos con la fiabilidad de la atencién recibida.

La mayoria (88.43%) de usuarios externos atendidos en los centros de salud (Santa
Ana, Ascension y San Cristobal) de la Red de Salud Huancavelica, se encuentran

totalmente satisfechos con la capacidad derespuesta de los establecimientos de salud.

Nueve de diez usuarios externos atendidos en los centros de salud (Santa Ana,
Ascension y San Cristobal) de la Red de Salud Huancavelica, se encuentran
totalmente satisfechos con la seguridad de los establecimientos de salud donde

recibieron la atencion.

Casi la totalidad (95.04%) de usuarios externos atendidos en los centros de salud
(Santa Ana, Ascension y San Cristobal) de la Red de Salud Huancavelica, se
encuentran totalmente satisfechos con la empatia del personal de salud de consultorios

externos de los establecimientos de salud.

La mayoria (89.26%) de usuarios externos atendidos en los centros de salud (Santa
Ana, Ascension y San Cristobal) de la Red de Salud Huancavelica, se encuentran
totalmente satisfechos con los aspectos tangibles de consultorios externos donde

recibieron la atencion.
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Recomendaciones

A la Red de Salud Huancavelica

v Continuar con las actividades de medicion de la satisfaccion del usuario externo en
los establecimientos de salud, puesto que es una variable muy cambiante en el

tiempo; esto permitira desarrollar acciones de mejora continuade los procesos.

A la Facultad de Enfermeria

v Se recomienda ya No realizar Trabajos de esta indole debido a que el tema estudiado
en esta TESIS se refleja un NIVEL ALTO en satisfaccion frente a la atencion

brindada por el personal de Salud en los 03 Centros de Salud.
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ANEXOS



Anexo N°01:

Titulo del proyecto "Nivel de Satisfaccion del Usuario Externo Atendido en los Centros de Salud de SantaAna, San Cristobal

y Ascension de la Red de Salud de Huancavelica 2022

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Por ser estudio descriptivo no | Variable 1 Tipo de investigacion.
¢(Cudl es el Nivel de| Determinar el  Nivel de | seplanteauna hipotesis El presente proyecto de investigacion es de
satisfaccion  del  usuario| satisfaccion del usuario externo en Nivel de |e Fiabilidad tipo observacional.
externo en | establecimientos del primer nivel Satisfaccion del  |e Capacidad de
establecimientos del primer| de atencién de la Red de salud de Usuario Externo respuesta Nivel de investigacion.
nivel de atencion dela Red de| Huancavelica, 2022. Objetivos e Seguridad El nivel de investigacidn sera descriptivo.
salud de Huancavelica, 20227 | Especificos: e Empatia

+ ldentificar el Nivel de o Aspectos Disefio de investigacion.

Problemas especificos: satisfaccion del Usuario Externo tangibles Diseflo No experimental, prospectivo

e (Cudl es el Nivel de
satisfaccion del Usuario
Externo en la dimension de
Fiabilidad en
establecimientos del
primer nivel de atencion dela
Red de salud de
Huancavelica, 2022?

o (Cuél es el Nivel de

en la dimension de Fiabilidad en
establecimientos del primer nivel
de atencion de la Red de salud de
Huancavelica, 2022

» Describir el Nivel de
satisfaccion del Usuario Externo
en la dimension de
capacidad de  respuesta
establecimientos del primer

en

transversal
Responde al siguiente disefio:
Donde:

M (0]
Donde:
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satisfaccion  del  Usuario
Externo en la dimensién de
capacidad de respuesta en
establecimientos del primer
nivel de atencién dela Red de
salud de Huancavelica, 2022?
e (Cudl es el Nivel de
satisfaccion del Usuario
Externo en la dimensién de
Seguridad en
establecimientos del
primer nivel de atencion dela
Red de salud de
Huancavelica, 2022?

e ¢(Cudl es el Nivel de
satisfaccion  del  Usuario
Externo en la dimension de
Empatia en
establecimientos del primer
nivel de atencion dela Red de
salud de Huancavelica, 2022?
e ¢Cudl es el Nivel de
satisfaccion  del  Usuario
Externo en la dimension de
Aspectos tangibles en
establecimientos del primer
nivel de atencion dela Red de
salud de Huancavelica, 2022?

nivel de atencion de la Red de
salud de Huancavelica, 2022

* ldentificar el Nivel de
satisfaccién del Usuario Externo
en la dimensién de Seguridad en
establecimientos del primer nivel
de atencion de la Red de salud de
Huancavelica, 2022

» Describir el Nivel de
satisfaccion del Usuario Externo
en la dimension de Empatia en
establecimientos del primer nivel
de atencion de la Red de salud de
Huancavelica, 2022

* ldentificar el Nivel de
satisfaccion del Usuario Externo
en la dimensién de Aspectos
tangibles en establecimientos del
primer nivel de atencion de la Red
de salud de Huancavelica, 2022

M =  Usuarios de los
establecimientos de salud
@) = Variable: Nivel de

satisfaccion

Poblacién y muestra.

Poblacién:

La poblacion estarda constituida por los
usuarios que acudan a los 03 centros de salud
de la Red de Salud Huancavelica (Santa Ana,
Ascension y San Cristébal), durante el mes de
agosto del 2022, en promedio son 300
personas.

Muestra:

La muestra estara constituida 121 usuarios de
consulta externa, de los Centros de Salud de
Santa Ana, San Cristobal y Ascension en la
Red de Salud de Huancavelica, hallados a
través de la siguiente formula.

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos.

TECNICA:

Encuesta

Instrumentos.
CUESTIONARIO SERVQUAL: sobre la
satisfaccion del paciente.
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Anexo N° 02
Instrumento de recoleccion de datos

W® Encuesia:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERMA EM ESTABLECIMIENTOS
DEL PRIMER MIVEL DE ATENCION

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: ! i Hora de Inicio: Fi Fi Hora Final:

L L

Estimado usuario (a), estamos Interesados en conocer su opinkin sobre la calidad de atencidn
gue recibid en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GEMERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicidn del encuestado

Acompafiante |I|

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo

Masculine 1]
emenin

4. Hivel de estudio

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Tecnico

SI.IFIEI'IGIF Universitaro

] e e | 1 | =

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

S5

SOAT

Minguno

Lig |Pg

6. Tipo de usuario

Muevo

Continuador

F. Consultorio donde fue atendido:

8. Persona gue realizé la atencion

Médico { Psictlogo
Obstetra i Odontdlogo
Enfermera i Otros
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califlque las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO. la
arencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numeérica dal )
al 7.

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

N Preguntas 1{213|4(5]|6|7

P (Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

01
personas?

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

/Su atencion se realizo segun el horarlo publicade en el

3)|® establecimiento de salud?

o4l p iCuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismaos para atenderio?

05| P | /La farmacia conto con los medicamentos que recetd el medico?

06| P | ;La atencién en el drea de caja/farmacla fue rapida?

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

o8| p ZEl tempo que usted esperd para ser atendido en & consultorio fue
coro?

iCuando usted presento algun problema o dificultad se resolvio
inmediatamente?

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

:El médico u otro profesional que le atend|d fe realizaron un examen

nie completo y minucioso?

12l e JEl médico u otro profesional que le atendis, le brindé &l tlempo
suficlente para contestar sus dudas o preguntas?

13| P | £l médico u otro profesional que le atendid l2 Inspiro confianza?

P 2El médico u otro profesional que le atendl|o Je tratd con amabilidad,

14 respetoy paciencia?

¢El personal de caja./farmacia le tratd con amabilidad, respeto y

15| P
paclencia?

16l p (El personal de admisién le traté con amabllidad, respeto y
paciencia?

12l e (Usted comprendio la explicacién que le brindé &l médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atenclon?

¢Usted comprendio la explicacién que el médico u otro profesional
18| P | le brindd sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su
salud?

1al e ¢Los carteles, letreros o flechas del establecmiento fueron
adecuados para onentar a fos pacientes?

20l p 2Bl consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o slllas para su comodidad?

2l e ¢El establecimiento de salud conto con bafos limplos para los
pacientes?

2le (Bl consultorio donde fue atendido conto con equipos disponibles y
los materizles necesanos para su atencion?




Ficha técnica del instrumento

Despueés de esta etapa, fueron realizadas algunas alteraciones en la redaccion, tanto
de las instrucciones como de algunos items, pero fueron alteraciones solamente semanticas.
Segunda Etapa: En esta etapa, se llevo a cabo una prueba piloto de la primera version para
poblaciébn mexicana, con 22 pacientes que atendieron a los criterios de inclusion
previamente definidos. Los dos cuestionarios de la escala SERVQUAL, correspondientes a
expectativas y percepciones, fueron aplicados por el investigador en forma de entrevista y
con el objetivo de verificar si su comprension y propiedades métricas eran adecuadas para la

poblacién mexicana.

La confiabilidad de la escala SERVQUAL fue establecida a través del alfa de
Cronbach, dando como resultado un alfa de Cronbach de (u=0,74) para la escala total y para
cada una de las subescalas, siendo de pu=0,82 para expectativas y u=0,66 para percepciones,

como se observa en el trabajo desarrollado.
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Anexo 03

Procesamiento de base de datos
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Anexo N° 04
Certificado desimilitud

Directidn de Innovacion y  [EREIGIGES!
Transferencia tacnologes

turnitink/)

CERTIFICADO DE SIMILITUD

Por medio del presente y de acuerdo al siguiente detalle:
~ Trabajo de investigacién, titulado:

“NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD
HUANCAVELICA 2022"

» Presentado por:
PALOMINO PAUCAR, Favio.
RAMOS CLEMENTE, Kevin Celso.

~ Docente asesor (a):
Dra. TAPIA CAMARGO, Marisol Susana.

» Para obtener.
£1 Titulo Profesional de: LICENCIADO EN ENFERMERIA.

La Unidad de Promocién, Difusién y Repositorio, certifica que el presente trabajo
de investigacion, se encuentra dentro del porcentaje permitido de coincidencia por Ia
Universidad Nacional de Huancavelica

Por tanto, en cumplimiento del Art.4° del Reglamento del Software Anti plagio de la
Universidad Nacional de Huancavelica, se dictamina que el trabajo de investigacion fue
analizado por el sofiware anti plagio TURNITIN (realizado por el docente Asesor), se

expide el presente.

—

" ORIGINALIDAD SIMILITUD ’
r 76.0 % 24.0 % \

El Certificado se expide el 29 de mayo del afio 2023

N- 178-2023
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Anexo 05
Panel de imagenes

Aplicacion de cuestionario en el
Centro de Salud de Santa Ana -
2022

Aplicacion de cuestionario en el Centro
deSalud San Cristobal - 2022

Aplicacion de cuestionario en el
Centro de Salud de Santa Ana -
2022

Aplicacion de cuestionario en el Centro
deSalud Ascension— 2022
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Anexo 06
Documentos de autorizaciénpara la ejecucion del estudio

SOLICITO: AUTORIZACION PARA RECOLECCION
DE DATOS PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

| J.\\‘L,..

Lic. ANGEL IRINEO DUENAS CURO

DIRECTOR DE LA RED DE SALUD DE HUANCAVELICA
S.0.

Yo, RAMOS CLEMENTE KEVIN CELSO, ideatificado
con DNI N* 72462233 con domicilio legal en Jr.
Millotinge  S/N SAN CRISTOBAL, del Distrito,
Pravincia y Departamento de Huancavelia, ante
usted con el debido respeto me presento y expongo:

Que, tepiendo fa necesidad de vealizar el estudio "NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD
HUANCAVELICA 2022" cuyos autores son Palomine Paucar Favie y Rames Clemente Kevin
Celso, solicito a su digno despacho designe o qulen corresponda me pueda brindar 1a
autorizacion para la recoleccion de datos de las variables de investigacion de los Centros de
Salud mencionado en el prayecto; los cuales se obtendrdn con fines dnicamente
investigativos, mantener ka confidenclalidad y seguridad de la informacion obtenida, no se
dard a conocer nombres o datas personales de los seleccionados como parte del estudio.

Por lo expuesto:

Ruego a usted seflor director acceder a mi peticifn par ser de jushcia que espero alcanzar,

Adjunto:

< Ejemplar de proyecto de Tesis.

¥ Resolucion de aprobacion del proyecto.
¢ Copiade DNI de los autares

Husancavelica, 17 septiembire del 2022

RAMOS CLEMENTE KEVIN CELSO
DNIN® 72462233



“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

SOLICITO: PERMISO Y ACCESO AL CENTRO DE
SALUD SANTA ANA PARA LA EJECUCION
DE PROYECTO “NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL
DE  ATENCION, RED DE  SALUD
HUANCAVELICA 2022

ENCARGADO DE LA JEFATURA CENTRO DE SALUD SANTA ANA

Sl

Yo, PALOMINO PAUCAR, Favio, identificado
can DN N® 74353921, actualmente Bachiller
en Enfermeria de la Universidad Nacional de
Huancavelica; con el debido respelo me
presento y expongo
Que, teniendo la necesidad de realizar ejecucion de
mi proyecto de tesis para obtencion de Titulo profesional solicito, PERMISO Y
ACCESO AL CENTRO DE SALUD SANTA ANA PARA LA EJECUCION DE
PROYECTO “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD
HUANCAVELICA " LOS DIAS LUNES 26 Y MARTES 27 DE SETIEMBRE
2022, recurre ante su digno carge, acceda y se me brinde el espacio de todo
los servicios de atencion

Segquro de contar con la aceptacion del presente por anticipado, expresc mis
aagradecimientos

Anexo:

PROYECTO DE TESIS “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD

HUANCAVELICA 2022"

Huancavelica, 25 setiembre de 2022

A f
;.._./ " yas B (':" \
Favia PALOMINO PAUCAR S FATMATIA (e

DNI N* 74353921
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

SOLICITO: PERMISO Y ACCESO AL CENTRO DE
SALUD ASCENSION PARA LA EJECUCION
DE PROYECTO “NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO EXTERNO EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL
DE ATENCION, RED DE SALUD
HUANCAVELICA 2022",

ENCARGADO DE LA JEFATURA CENTRO DE SALUD ASCENSION
S

Yo. PALOMINO PAUCAR, Favio, identficado
con D.NI N° 74353921 actualmente Bachiller
en Enfermeria de la Universidad Naciona! de
Huancavelica, con el debido respeto me
presento y expongo.

Que, teniendo la necesiiad de reahzar ejecucon de
mi proyecto de tesis para obtencion de Titulo profesional solicito, PERMISO Y
ACCESO AL CENTRO DE SALUD ASCENSION PARA LA EJECUCION DE
PROYECTO “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD
HUANCAVELICA " LOS DIAS LUNES 26 Y MARTES 27 DE SETIEMBRE
2022, recurro anle su digno cargo, acceda y se me brinde el espacio de todo
los senvicios de atencion

Sequro de contar con la- aceptacion del presente par anticipado, expreso mis
agradecimientcs,

Anexo:

PROYECTO DE TESIS "NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD

HUANCAVELICA 2022"

Huancavelica, 26 setiembre de 2022

‘-

) S T S

Favio PALOMINO PAUCAR
DNI N 74353921 a
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL™

SOLICITO: PERMISO Y ACCESO AL CENTRO DE
SALUD SAN CRISTOBAL PARA LA
EJECUCION DE PROYECTO “NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
EN ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER
NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD
HUANCAVELICA 2022",

ENCARGADO DE LA JEFATURA CENTRO DESALUD SAN CRISTOBAL

Yao. PALOMINO PAUCAR, Favio, identificado
con D.N.E N° 74353921, actualmente Bachilier
en Enfermeria de la Universidad Nacional de
Huancavelica, con el debido respeto Me
presento y expongo

Que. teniendo la necesidad de realizar ejecugion de
abtencion de Titulo profesional solicito, PERMISO Y

mi proyecto de tesis para
ACCESO AL CENTRO DE SALUD SAN CRISTOBAL PARA LA EJECUCION

DE PROYECTO “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN

ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD
HUANCAVELICA " LOS DIAS MIERCOLES 28 Y JUEVES 28 DE
SETIEMBRE 2022, recurro ante su digno cargo. acceda y se me brinde el
espacio de todo ios servicios de atencion

Segura de contar con la aceptacidn del presente por anticipado, expreso mis
agradecimientos,

Anexo:

PROYECTO DE TESIS
ESTABLECIMIENTOS D
HUANCAVELICA 2022"

“NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN
EL PRIMER NIVEL DE ATENCION, RED DE SALUD

Huancavelica, 26 setiembre de 2022

. “\LA‘J L -
Favio PALOMINO PAUCAR

DNI N" 74353921
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