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RESUMEN

El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario en el Centro de Salud Chontaca, Ayacucho - 2022. El estudio es de tipo
no experimental, descriptivo, cuantitativo, correlacional. La poblacion fue de 126
usuarios y la muestra se conformé de 95 usuarios, que fueron seleccionados entre
junio a octubre 2022, se utilizaron cuestionarios, y la técnica de encuesta. En los
resultados se hallaron satisfechos (62.1 %), insatisfechos (37.9 %); los usuarios
encuestados manifiestan estar insatisfechos respecto a lo siguiente: que la atencion
en el area de admision no fue rapida con un 53.7 % y cuando el usuario presento
algun problema o dificultad no se logré resolver inmediatamente con un 51.6 %. En
cuanto a calidad 70.5 % de los usuarios percibieron una alta calidad. Se realizé la
prueba de Chi cuadrado y se obtuvo un valor p=0.719 por lo que se determina que
no existe relacion directa entre las variables calidad y satisfaccion. Se concluyo
que, en el estudio realizado se evidencia, satisfaccion elevada, esto aparentemente
refleja que esta bien en cuanto al servicio prestado por el establecimiento de salud,
sin embargo, existe insatisfacciébn en algunos aspectos. Haciendo un analisis
representativo, se concluye para el grado de satisfaccion no afecta la infraestructura
sanitaria. Se debe de tener presente las normas de bioseguridad en el personal de
salud, que son muy importantes en la prestacion de servicio de salud. En cuanto a
calidad fue alta, en todas sus dimensiones, se debe de realizarse un estudio

minucioso.

Palabras clave: Satisfaccion, calidad, usuario
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ABSTRACT

The objective was to determine the relationship between quality of care and user
satisfaction at the Chontaca Health Center, Ayacucho - 2022. The study is non-
experimental, descriptive, quantitative and correlational. The population was 126
users and the sample consisted of 95 users, who were selected between June and
October 2022, using questionnaires and the survey technique. The results showed
satisfaction (62.1 %) and dissatisfaction (37.9 %); the users surveyed were
dissatisfied with the following: 53.7 % that the attention in the admission area was
not fast and 51.6 % that when the user presented a problem or difficulty it was not
solved immediately. In terms of quality, 70.5 % of the users perceived high quality.
The chi-square test was performed and a p-value of 0.719 was obtained, so it was
determined that there is no direct relationship between the variable’s quality and
satisfaction. It was concluded that, in the study conducted, there is evidence of high
satisfaction, which apparently reflects that it is good in terms of the service provided
by the health facility; however, there is dissatisfaction in some aspects. A
representative analysis shows that the degree of satisfaction does not affect the
health infrastructure. It is important to keep in mind the biosecurity norms for health
personnel, which are very important in the provision of health services. In terms of

quality was high, in all its dimensions, a thorough study should be carried out.

Keywords: Satisfaction, quality, user
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l. INTRODUCCION

1.1 Descripcion de la situacion problematica

La calidad en los servicios de salud se basa en cubrir las necesidades sanitarias;
familias, personas y las comunidades con fundamento en las mejoras practicas, el
conocimiento cientifico y la ética, cooperando a la igualdad y bienestar, lo que
compromete a una atencién propio a la diversidad, poblaciones en situacion de
vulnerabilidad y personas. La calidad de la atencion con relacion a los servicios
brindados en salud es la atencién basada en las personas, familias, y comunidades,
con niveles 6ptimos de eficiencia, efectividad, seguridad, oportunidad y acceso

igualitario (1).

Los otros aspectos dentro de la calidad implican la eficiencia, accesibilidad, eficacia,
adecuacion de atencién y servicios (2). La atencion de la salud con respecto a la
calidad llega hacer una medida esencial en el bienestar de las personas y condiciéon

vital en el desarrollo humano (3).

La definicion probable de la satisfaccion se expresa como una dimension en donde
la atencién sanitaria y el estado de salud proveniente concluyen con las

perspectivas del usuario (4).

En la satisfaccién es viable relacionar como minimo tres aspectos opuestos que
son los siguientes: organizativos es el entorno, duracién de espera y demas;
atencion percibida y su alcance en la situacion sanitaria de la poblacion; y el trato
prestado a lo largo del proceso de atencién por parte del personal involucrado (4).
El nivel de satisfaccion del cliente representa tres partes en la atencién sanitaria.
Se emplea en primera parte un criterio con respecto a la calidad de la atencién que
integra las perspectivas e impresiones del paciente. En segunda parte se refiere a
un resultado de la atencion con relacion a una dimension de satisfaccion psicoldgica
del paciente ademas de una repercusion a la que deben centrarse los
procedimientos de atencion en salud como sefial de su éxito. Por Ultima parte la
satisfaccion del paciente significa una participacién a un procedimiento posterior,
fomentando a los usuarios en la busqueda de atencion y a fin de cooperar en

perfeccionar su éxito (5).



Los servicios sanitarios cumplen un papel decisivo en la implementacion de
diversos principios, aptitudes y elementos sustanciales de un sistema sanitario
fundado en la APS. Entre ellos los servicios de atencidén primaria son esenciales
para preservar el acceso igualitario de la poblacién a los servicios sanitarios
primordiales. Deben ser el acceso de ingreso al plan de atencion sanitaria y han de
encontrarse lo mas proximo posible a donde viven las personas, estudian o
trabajan. Este grado de sistema ofrece atencion integral e integrada donde debe
solucionar la totalidad de las necesidades y exigencias de atencion que el publico
expone con el paso del tiempo de la vida. Ademas, es el grado de sistema que
instaura lazos complejos con la sociedad y el restante de los grupos sociales, de
manera que posibilita fomentar la accion intersectorial y la participacion social de

manera practica (6).

El 70 % y 80 % de los requisitos primordiales mas comunes, hasta las tareas
preventivas promocionales en la atencion sanitaria de la ciudadania con el paso del
tiempo de la vida. Para ello, es de caracter obligatorio fomentar la facultad decisoria
en los servicios sanitarios del primer nivel de atencion, efectuar cambios en el tipo

de financiamiento y gestion en la atencion (7).

El Establecimiento de Salud Chontaca, es de primer nivel de atencién en salud con
categoria (I-3), se encuentra ubicado en el distrito de Acocro perteneciente a la

provincia de Huamanga de la region Ayacucho.

La pandemia COVID-19, ha trastornado la vida de las familias de todo el mundo.
Nuestro pais ha sido golpeado fuertemente por la pandemia COVID-19. El
aislamiento nacional forzoso que se inicio a mediados del afio 2020 y fue extendido
en reiteradas veces hasta los ultimos dias de junio del mismo afio, condujo como
consecuente la suspension de multiples segmentos econémicos y un incremento
en el indice de desempleo de los mas elevados niveles histéricos. Este hecho
impacto sobre todo a familias de bajos ingresos en los sectores mas empobrecidos
de la capital y las restantes ciudades, varios de ellos se vieron en la obligacion de
empezar un desplazamiento de regreso a sus lugares de nacimiento en donde

tuvieran la posibilidad de hallar ideales condiciones con el fin de afrontar la crisis

8).



Hasta la actualidad hay familias que aun contindan en sus comunidades, esto ha
generado una mayor demanda en la atencion de salud en el establecimiento de
Salud Chontaca.

1.2 Problema de investigacién
En esta investigacion se plantea como problema principal con la siguiente pregunta:
¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el

Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022?

1.3 Objetivos
Generales
El objetivo general consiste en determinar la relacion entre la calidad de atencion y

la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.

Especificos

Los objetivos especificos fueron: Identificar la relacién entre la satisfaccién del
usuario y la dimensiéon empatia de la calidad de atencion en el Centro de Salud
Chontaca en Ayacucho 2022. Establecer la relacion entre la satisfaccion del usuario
y la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de atencion en el Centro de
Salud Chontaca en Ayacucho 2022. Establecer la relacion entre la satisfaccion del
usuario y la dimension seguridad de la calidad de atencién en el Centro de Salud
Chontaca en Ayacucho 2022. Identificar la relacién entre la satisfaccién del usuario
y la dimensién elementos tangibles de la calidad de atencion en el Centro de Salud
Chontaca en Ayacucho 2022. Establecer la relacion entre la satisfaccion del usuario
y la dimensioén fiabilidad de la calidad de atencion en el Centro de Salud Chontaca

en Ayacucho 2022.

1.4 Justificaciéon
En el presente estudio se respeto el derecho a la confidencialidad de la informacion
personal y a la privacidad del usuario, ademas de su derecho a controlar la

divulgacion y el acceso de la informacion referente al estudio.

Hasta la actualidad no se realizé ningan estudio sobre la calidad de atencién y la

satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca. Por tal razon se plantea



llevar a cabo el presente estudio, el mismo que serd de utilidad como referencia
documental, permitira su comparacion con estudios similares y proporcionara

informacion para futuros estudios.

En la sociedad en que vivimos hay cambios y demandas constantes en los servicios
de salud de calidad, a fin de sostenerse al ritmo de dichos cambios y resguardar
los estandares propios de calidad, se necesita llevar a cabo valoraciones

constantes.

En la presente investigacion que se realizo para saber el nivel de satisfaccion del
usuario, la calidad de atencién que este recibe y sefialar la relacién en particular de
estas dos variables en el Centro de Salud Chontaca, obteniendo una investigacion
notable y pertinente, que se establezca un instrumento estratégico hacia los
administradores de salud y asi establecer los necesarios cambios e indicar planes
de mejora continua, que facilite la toma de decisiones, centrado en la prestacion de
servicios a los usuarios, familia y comunidad, brindandoles la posibilidad de admitir
un rol mas activo, fortaleciendo los servicios con excelentes grados de eficacia y
eficiencia, de modo idéneo y segun sus necesidades, lo que significa el razonable
uso de los recursos, el ejercicio oportuno sensato de todos y cada trabajador de

salud del establecimiento.

En la bibliografia hay varios trabajos referente a la evaluacion de la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de los servicios de salud, asimismo, las
preferencias, expectativas, necesidades y demandas del usuario crecen
constantemente, por eso no en cualquier caso es notable o conocido por los
gestores de salud, esto difiere de forma temporal y de manera dinamica conforme
al entorno, por lo tanto se sugiere evaluar sistematicamente y persistentemente la
satisfaccion y la apreciacion de la calidad a partir del punto de vista del usuario,
empoderando segun la parte del proceso de mejora, estados que sostienen y
acreditan la ejecucion del actual trabajo.

Importancia
Esta investigacion es importante porque contribuird al avance de la calidad y

satisfaccion del usuario del Centro de Salud Chontaca.



Hasta la actualidad no hay algin estudio similar a la satisfaccion y calidad de
atencién en el Centro de Salud Chontaca. El presente estudio tendra una utilidad
practica.

Toda institucion de salud que presta atencidon a la poblacion afronta uno de los
problemas que se encuentra asociado a sus servicios con respecto a la calidad.
Asimismo, es preciso tener herramientas con la cual se cumplan la mayor distincion
y precision cientifica, con pesquisa continua, fidedigno y practico que posibiliten
mensurar la percepcion y la satisfaccion que posee el usuario concerniente a la

calidad del servicio que percibe.

Viabilidad y factibilidad
Realizar el estudio ha sido viable porque se realiz6 en el Establecimiento donde
laboro, accesible, se contd con el apoyo de jefe, que permitié el contacto con

usuarios.

Autofinanciado, los gastos referentes a la asesoria, materiales, personal de apoyo
para la aplicacion de cuestionarios, etc., han sido solventados.

No habiendo problemas éticos para el estudio del problema.

Factibilidad en relacién con el tiempo, ha sido corto. No dedicacion exclusiva en la

investigacion.

1.5 Limitaciones del estudio
Una de las restricciones es la disponibilidad del tiempo, siendo corto. No habiendo

dedicacion exclusiva en la investigacion.



ll. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Hay muchos estudios relacionados con calidad y satisfaccion de usuarios en
distintos niveles de atencion de salud; todo ello contribuira para el desarrollo del

presente estudio:

En 2020, Delor R et al. elaboraron un estudio que se realizé en Paraguay, planteo
un estudio con la finalidad de sefialar el nivel de satisfaccion de los usuarios de las
unidades de salud familiar en Paraguay durante el afio 2020. El tipo de estudio
utilizado fue observacional, prospectivo, transversal y multicéntrico. Se utilizaron
instrumentos Baker para medir la satisfaccion y EQ-5D para la calidad de vida. La
poblacién incluyd 361 usuarios correspondientes a las unidades de salud familiar,
de los cuales se obtuvieron 343 usuarios como tamafio de muestra. Los resultados
mostraron que el 49 % de usuarios estaban satisfechos con la prestacion del
servicio recibido en la unidad de salud familiar y el 51 % presentdé la mayor
frecuencia de insatisfaccion, siendo esta puntuacién la que dieron las personas que
tienen ingresos propios frente a otros grupos. Concluyeron que el nivel de
insatisfaccion es mayor en los servicios de salud, por lo que se deben identificar las

causas para realizar intervenciones que mejoren el servicio prestado (9).

En el afio 2019 Gonzélez, dicha investigacion se llevd a cabo en Panama,
desarroll6 un estudio analitico de casos y controles para determinar los Factores
asociados a la apreciacion de la calidad de la atencion de los pacientes de la Sala
de Medicina en el hospital Regional de Azuero Anita Moreno. Obtuvo como tamario
de muestra 150 controles de pacientes satisfechos y 150 casos de pacientes
insatisfechos. Llegd a resultados donde mostraron con respecto al sexo de los
pacientes, el 56 % son sexo masculino; por otro lado, el 44 % son de sexo femenino.
El grupo etario mas grande es el de 60 afios con un 61 % superior al resto. El nivel
de instruccion de los pacientes mas comun es educacion primaria completa, con el
32 %, frente a los que no acudieron, es el 22 %. Alcanz6 a la conclusion de agrupar
como factores de riesgo a la percepcion en la calidad de la atencién: procedencia
rural con 1.68 veces mas riesgo de atencion insatisfecha, infraestructura

inadecuada 2.81 veces mas riesgo de atencion no satisfecha, trato y seguridad de



la atencién inadecuada, con 2.82 y 2.77 veces mas riesgo de atencion insatisfecha
(10).

Morales Sanchez y Garcia Ubaque; la mencionada investigacion se ejecutd en
Colombia, desarrollaron una investigacion con el fin de conocer el nivel de “Calidad
percibida en el servicio del sistema publico de salud de Bogota en el afio 2018”.
Esta investigacién fue un andlisis transversal y descriptivo. La poblacién estaba
comprendida de 12 573 usuarios y pacientes de 196 establecimientos de salud.
Obtuvieron como resultados razonables los niveles de satisfaccion. Concluyeron
gue existen varias oportunidades de mejora en el sistema publico de salud de
Bogota (11).

En el afio 2018 Hemadeh Randa et al., dicho estudio se desarroll6 en el Libano,
realizaron el estudio sobre: La satisfaccién de los pacientes con los servicios de
atencion primaria en el Libano, mediante una encuesta a través de llamadas
telefonicas. EI modelo de investigacion fue transversal, la poblacién estaba formada
de 1313 usuarios. Los resultados sefialaron que el 60,23 % estaban satisfechos
con los servicios prestados en el centro de atencion primaria, mientras que sélo el
36,43 % estaban muy satisfechos. Esto permite concluir que los pacientes del

Libano estan mas satisfechos con los servicios de atencion primaria (12).

Bamidele et al. llevaron a cabo un estudio en Botsuana sobre "La satisfaccion de
los pacientes con la calidad de la atencion en un entorno de atencion primaria de
salud en Botsuana", en el que trataron de investigar los factores que contribuyen a
la complacencia de los usuarios y su evaluacion de la calidad de la prestacion de
servicios en la clinica Extension 1l de Gaborone. Esta investigacion fue un estudio
transversal. La poblacion estaba formada por 360 participantes seleccionados
sistematicamente. Obtuvieron puntuaciones de satisfaccion de 3,75 con respecto a
los servicios prestados por los diferentes proveedores de servicios; 3,45 con la
calidad de la atencion; 4,1 con la farmacia; 3,4 con los médicos; 36,9 % con la
informacion que se les dio, mientras que el 63,9 % estaba insatisfecho con el tiempo
de espera en el centro. Concluyeron que el tiempo de espera en el centro es
superior al 60 %, por lo que es necesario intervenir para promover una buena

prestacion de servicios centrada en el cliente (13).



Pilco, J y Fernandez, M, en 2018, dicho estudio se realizé en Ecuador, realizaron
un estudio sobre: Evaluacion de la atencion de un hospital publico del Ecuador,
donde buscaron determinar los servicios de salud en la calidad desde la expectativa
y percepcion de los pacientes atendidos en un Hospital General Monte Sinai, por
medio de la encuesta SERVQUAL. Se realiz6 una investigacion exploratoria
descriptiva y la poblacién estuvo conformada por 1800 pacientes atendidos durante
el aflo 2018, de los cuales se tomo6 una muestra conformada por 317 pacientes.
Para efectos del andlisis del indice de la calidad de los servicios en salud,
plantearon que un usuario satisfecho para la dimension planteada es aquel cuya
percepcion y expectativa tenga un residuo de cero o positivo y un paciente
descontento cuyo residuo sea una estimacion negativa. Llegaron a la conclusién en
ese sentido a 0.3, lo que demostrd en base a la percepcion de los usuarios frente
a la calidad del servicio brindado supera a las expectativas que tienen de dichos

servicios (14).

Hidalgo Pizarro desarroll6 una investigaciéon en Ecuador, realiz6 un estudio que
busca mostrar los resultados sobre la calidad de la atencion médica y su nexo en
la satisfaccidon de los pacientes post quirdrgicos del centro oftalmolégico “Centro
del Ojo”. El instrumento utilizado fue un cuestionario SERVQHOS. Esta
investigacion fue un estudio de tipo cuantitativo transversal. El estudio se llevé a
cabo en el afio 2018; que incluyé como poblacién de estudio 3200 pacientes que
fueron sometidos a distintos tipos de cirugias realizadas en el Centro del Ojo y se
selecciond una muestra de 344 pacientes. El trabajo de investigacion concluyo que
los pacientes establecieron inferiores niveles de satisfaccion en los horarios de
atencion y el tiempo de espera, aunque se hallaron satisfechos en la confiabilidad,

seguridad y amabilidad del personal del Centro del Ojo (15).

En el afio 2018 Pedraja Rejas et al., dicho estudio se desarrollé en Chile, realizaron
el estudio sobre: Percepcion de la Calidad de servicio de Salud en la ciudad de
Arica, Chile: Hacia un Plan de Mejora, mediante la encuesta SERVPERF. El tipo de
estudio es exploratoria y descriptiva, la poblacién estuvo conformado segun INE
(2016) por 50,1 % del género masculino y el 49,9 % género femenino de la ciudad

de Arica. Mostraron como resultado que el mayor grado de satisfaccion fue



asociada a los elementos tangibles y el grado mas desfavorable fue relacionado a
la fiabilidad. Alcanzando a la conclusion que los habitantes de Arica presentan
mayor desconfianza frente a la calidad de los servicios de salud (16).

Suarez Lima et al., en 2018; dicho estudio tuvo lugar en Ecuador, realizaron un
estudio con el fin de limitar la percepcion de los usuarios en relacion a la calidad de
la atencion en el Centro de Salud CAI IIl en Milagro, mediante el uso de la encuesta
SERVQUAL. Se realiz6 un estudio descriptivo transversal, cuantitativo y la
poblacion estaba formada de 10 000 usuarios atendidos en el Centro de Salud CAl
IIl perteneciente al Canton Milagro de la provincia del Guayas, de los cuales se
tomd una muestra conformada por 370 usuarios. Se tuvo como resultado que existe
un nivel de satisfaccién regular con relaciébn a la percepcion con 48 % y la
expectativa también en un 48 %. Llegaron a la conclusion que este resultado se
debe a la ausencia de renovacion en la infraestructura y la falta de comprension del
personal de salud hacia a los pacientes. Se deduce de esto que para lograr un nivel
de calificacion positivo se precisa mejorar la calidad del servicio en la atencion de
salud (17).

En el afio 2018 Cafarte Siglencia; el presente estudio fue efectuado en Ecuador,
llevaron a cabo una investigacién con el objetivo de establecer el grado de
satisfaccion percibida por los usuarios de los centros de salud del primer nivel de
atencion en la Direccion Distrital 09D02- Ximena 2 del Guayaquil durante el afio
2018. El modelo de investigacion empleado fue cuantitativo y descriptivo
longitudinal. La poblacion abarco a 271 056 usuarios atendidos en los centros de
salud de la direccion distrital 09D02-Ximena 2, de los cuales se obtuvo como
tamafo de muestra 3255 usuarios. Consiguié como resultado que el 47.75 % se
halla muy satisfecho con respecto al trato, aseo, tiempo de espera e infraestructura
y un 32.26 % se encuentra bastante satisfecho. Alcanzo a la conclusion que, para
llegar a un nivel de satisfaccion relativamente alto con relacion a los usuarios, se
debe priorizar un estudio estructurado y establecer un sistema de calidad en la

direccién distrital (18).

Vazquez Cruz et al., dicho estudio se realiz6 en México, desarrollaron una

investigacion sobre: “Satisfaccién del paciente en el primer nivel de atencién



meédica”; donde buscaron evaluar la calidad percibida por los usuarios que
recibieron en una Unidad Médica de Puebla, mediante la encuesta SERVPERF.
Esta investigacion fue un estudio de modelo transversal y descriptivo. La poblacién
estaba formada de 395 pacientes atendidos durante el afio 2016. Habiendo
resultado la satisfaccion del 65 % con respecto a la consulta con el médico de
familia, atencion por enfermeria 74 %, accesibilidad y organizacion 65 %, personal
no sanitario 59 %, tiempo de espera en laboratorio y gabinete, elementos tangibles
82 %, citas médicas y referencia 49 %. Llegaron a la conclusion que la satisfaccion

del paciente en el primer nivel de atencion médica es mayor al 60 % (19).

Casquero Paz desarroll6 una investigacion que busca determinar si hay relacion
entre satisfaccion y calidad de atencion del usuario externo en el consultorio de
tuberculosis de un Centro de Salud en Lima, a través del uso de los instrumentos
SERVPERF para calidad de atencion y el cuestionario Panas para la satisfaccion.
Esta investigacion fue un estudio de tipo no experimental transversal, descriptivo
correlacional y la muestra estaba formada de 78 usuarios externos atendidos
durante el afio 2021. Llego a la conclusién que ambos cuestionarios manifiestan
una alta confiabilidad para la investigacion mediante el Alpha de Cronbach,
teniendo como resultado de 0.93 para calidad de la atencién y de 0.90 en
satisfaccion de los usuarios externos. Esto demostré una relacién significativa entre

las variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo (20).

Berrios Estela, en 2021; realiz6 un estudio sobre determinar la relacién entre la
Continuidad asistencial entre niveles de atencion y satisfaccion del usuario en una
Posta Médica en Macusani. Se realiz6 una investigacibn no correlacional-
experimental y la poblacion estaba formada de 216 usuarios externos atendidos
entre octubre-diciembre del afio 2021, de los cuales se tomd una muestra
conformada por 100 usuarios externos. Se tuvo como resultado que la percepcién
de los usuarios con respecto a la continuidad asistencial fue de 55 % alto y 38 %
muy alto, con la percepcion de la satisfaccion fue de 35 % bajo y 65 % regular.
Alcanz6 a la conclusion que existe una relacion directa entre las dos variables,
donde a mayor continuidad asistencial entre los niveles de atencion, mayor viene a

ser la satisfaccion del usuario (21).
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Becerra Canales et al., en 2020; desarrollaron una investigaciébn sobre:
“Satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de atencion primaria,
durante la pandemia COVID-19”, mediante la utilizacién del SERVQHOS. Se realiz6
un estudio observacional, prospectivo transversal y la muestra estuvo conformada
por 120 usuarios externos atendidos entre julio- agosto del afio 2020. Se tuvo como
resultado que 38.3 % son los usuarios externos parcialmente satisfechos y 61.7 %
se encuentran insatisfechos con los servicios de salud. Llegaron a la conclusion
gue la mitad de los usuarios externos se encuentran insatisfechos con los servicios
recibidos de un establecimiento de atencidén primaria durante la pandemia COVID-
19 (22).

De La Paz Diaz Sandoval, en 2019; realizé un estudio sobre: “Cumplimiento del
compromiso de mejora cirugia segura en la calidad de atencién en salud en el
hospital Belén Lambayeque”. El modelo de investigacién utilizado fue cuantitativo,
descriptivo y retrospectivo, la poblacion estaba conformada por 2902 listas de
verificacion de la seguridad de la cirugia realizadas en cada operacion durante el
afio 2017, de los cuales se tom6 una muestra conformada por 339 listas de
verificacion. Se llegd a la conclusién de que el 55.2 % es regular, 34.2 % poseen
un nivel alto y el 10.6 % tienen un nivel bajo con respecto al nivel de cumplimiento

del compromiso de mejora cirugia segura en la calidad de atencion en salud (23).

Becerra Canales y Condori Becerra, en 2019; realizaron un estudio sobre:
“Satisfacciéon de usuarios en hospitales publicos: experiencia del plan «cero colas»
en Ica, Peru”, donde buscaron entender el grado de complacencia de los usuarios
de los servicios externos de cuatro hospitales publicos en Ica luego de
implementarse el plan «Cero colas». Se realiz6 un estudio transversal y la poblacion
estuvo conformada por 123 035 usuarios externos atendidos entre junio-septiembre
del afio 2018, de los cuales se tomo6 una muestra conformada por 1067 usuarios
externos. El instrumento utilizado fue el cuestionario que indagaba caracteristicas
generales, calificacion del servicio y satisfaccion global. Se tuvo como resultado
gue existe un nivel de satisfaccion global en los 4 hospitales siendo en el Hospital
San Juan de Dios de Pisco 73,7 %, Hospital de Apoyo de Nazca 72,5 %, Hospital
Regional de Ica 72,1 % y Hospital Santa Maria del Socorro de Ica 70,6 %. Llegaron

a la conclusion que luego de implementarse el plan «Cero Colas» mejoro el nivel
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de satisfaccion global en los hospitales publicos; en los aspectos de: buen trato,
cumplimiento en el horario de atencion médica y la claridad e informacion brindados
(24).

Lizana Garcia, efectud un estudio sobre: “Calidad de la atencidén de enfermeria en
el servicio de emergencia del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas”.
Esta investigacion fue un estudio de modelo descriptivo, cuantitativo y transversal.
La poblacion estaba formada de 1000 pacientes atendidos durante el afio 2018, de
los cuales se tiene como muestra 182 pacientes. Habiendo resultado 56.6 % que
se cumplen con los requisitos establecidos para una atencion médica en salud,
94.2 % el tiempo que se tarda de registrarse en la recepcion, 58.8 % el tiempo de
espera para la atencion, 62 % el tiempo que se demora en atender el enfermero y
el nivel de satisfaccion que sefialaron los usuarios con correlacion a la atencién en
enfermeria es de 43.9 %. Alcanzé a la conclusion que los resultados fueron
positivos para las tres dimensiones evaluadas pertenecientes a la calidad de la

atencion sanitaria del INEN (25).

En el afio 2018 Sandoval Vasquez et al., desarrollaron una investigacion con la
finalidad de delimitar el grado de satisfaccién de los usuarios hospitalizados en el
servicio de cirugia en el Hospital Regional Lambayeque en el afio 2018, mediante
la encuesta SERVQUAL. ElI modelo de investigacion utilizado fue transversal
descriptivo, la poblacién estaba conformada de 751 usuarios hospitalizados de los
cuales se tomdé una muestra conformada por 255 usuarios. Alcanzaron a la
conclusién que el tiempo promedio de hospitalizacién fue seis dias siendo un

76.61 % el nivel de satisfaccién en los usuarios hospitalizados en el servicio de

cirugia (26).

En el ano 2018 Lostaunau Ramos, llevo a cabo el estudio sobre: “Satisfaccion del
usuario externo y calidad de atencién percibida en el Servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion, Hospital Regional de Ica, marzo 2018”. El tipo de estudio utilizado
descriptivo y no experimental, la poblacién estuvo conformado por 123 usuarios
externos del Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Regional de
Ica, de los cuales se tom6 una muestra conformada por 93 usuarios externos. Se

tuvo como resultado en relacion con el nivel de satisfaccion 36.6 % y a la calidad
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de atencion 47.3 %. Llegd a la conclusion que existe una relacion significativa entre
la calidad de atencidn percibida y la satisfaccion del usuario externo (27).

Napa Pisconte, en 2018; efectud el estudio sobre: “Satisfaccion del usuario externo
que acude al servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica”, mediante la
encuesta SERVQUAL. Se realiz6 una investigacion transversal descriptivo y la
muestra estaba formada de 100 usuarios externos atendidos durante el afio 2018.
Se logré concluir que el 23,82 % es el nivel de satisfaccion y 76,18 % es el nivel

insatisfaccion percibida por los usuarios externos (28).

Cornejo Portugal, realiz6 una investigacion con la finalidad de determinar la
“Calidad de atencion basada en la satisfaccion del usuario externo del Centro de
Salud La Natividad de Tacna”, mediante la encuesta SERVQUAL. Esta
investigacion fue un andlisis de tipo transversal, descriptivo y no experimental. La
poblacién estaba formada de 5516 usuarios externos atendidos durante el afio
2017, de los cuales se selecciond 341 usuarios externos. Alcanzo a la conclusion
que el 62 % es la proporcién de los usuarios externos satisfechos y el 38 %
insatisfechos; en cuanto a las dimensiones de calidad: tangibilidad el resultado fue
68 %, fiabilidad el 58 %, capacidad de respuesta el 53 %, seguridad 63 %, empatia
65 % (29).

Febres Ramos y Mercado Rey realizaron un estudio que busca determinar la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio de medicina interna del Hospital
Daniel Alcides Carrion en la ciudad de Huancayo atendidos durante los meses de
julio a noviembre del afio 2016, mediante el uso del instrumento SERVQUAL. Esta
investigacion fue un analisis de tipo transversal descriptivo, la poblacion estaba
formada de 10 726 pacientes atendidos de los cuales se tuvo como muestra 292
pacientes. Obtuvieron como resultado que 60.3 % son los usuarios satisfechos y
39.7 % de usuarios insatisfechos con relacion al nivel de la satisfaccién y calidad
del servicio de medicina interna. Alcanzaron a la conclusion que para facilitar una
atencion inmediata y de calidad a los usuarios se tiene que llevar a cabo un plan de

mejora en los servicios de atencién (30).
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2.2 Bases teodricas
Calidad
Para la definicién de calidad, existen muchos puntos de vista, diferentes posturas y

perspectivas en cuanto a la calidad de atencion y en salud se refiere.

Kaoru Ishikawa, en 1988, consideré que la calidad es la accion de disefiar,
desarrollar, mantener y manufacturar un resultado de calidad. Dicho resultado ha
de ser el mas rentable, provechoso y resultar constantemente grato hacia al usuario
final (31).

Valls, en 2007, declar6 que para lograr la calidad se tiene que realizarse un
conjunto de condiciones. Estas condiciones llegan a ser exigidos por la clientela.
Tiene que primar la eficacia en el logro del mencionado objetivo, lo més eficazmente
viable y de esta manera se lograra una administracion sélida en la organizacion
(32).

En la calidad su definicion alcanza a ser por lo general una refraccién de las
capacidades y objetivos actuales en el sistema de atencién de salud y en la

comunidad mas extensa de la que solo es una porcion (33).

En la atencion con respecto a la calidad es el nivel en como los servicios sanitarios
hacia los individuos y comunidades del pueblo amplian la posibilidad de lograr
resultados sanitarios requeridos y que se adapten a competencias profesionales
apoyados en informaciones probatorias. Esta interpretaciéon de la calidad de
atencién engloba la prevencién, rehabilitacion, promocién, paliacion, tratamiento y
compromete que la calidad de atencién logre comprobarse y perfeccionarse
constantemente por medio del servicio de una atencién fundado en informaciones
probatorias que tome en consideracién las preferencias y necesidades de los
clientes en los servicios que vienen a ser las familias, pacientes y comunidades
(34).

En los Ultimos decenios se han descrito diferentes elementos de la calidad. En la
actualidad existe una aprobacion clara en relacion con la calidad en los servicios

sanitarios, que estan obligados a ser:
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eficaces: brindaran servicios de salud fundados en documentos probatorios a las

personas que lo requieran;

centrados en la persona: se dara una atencion oportuna a las necesidades,
valores y preferencias personales, en el contexto de los servicios de salud que se

planifican sobre las exigencias de las personas;

seguros: deberan evitar lastimar a las personas que brinden atencion;

oportunos: disminuiran la duracién de espera y las tardanzas, que en momentos

son negativos tanto para los que prestan la atencién como para los que lo reciben;

integrados: concederan una atencién organizada entre los diferentes proveedores
y a todos los niveles que proporcione la gama completa de servicios de salud en el

transcurso de la vida; y

equitativos: otorgaran una atencion del cual la calidad no cambiara por razones
de sexo, etnia, edad, género, idioma, religién, raza, afiliacion politica, lugar

geografico o situacion socioecondmica;

eficientes: evitaran el gasto excesivo y llevaran al méximo los beneficios de los

bienes existentes.

Muchos de los atributos calidad mencionados estan estrechamente relacionados

con principios éticos.

Atencion de salud primaria de alta calidad

Es elemental para brindar una proteccion sanitaria completa de alta calidad. Las
tres piezas claves asociados a la atencion primaria en salud son: fortalecer a las
personas e involucrar a las asociaciones; dimensiones intersectoriales en asunto
de salud; servicios sanitarios que primen el servicio de atencién primaria en alta

calidad y las obligaciones necesarias de la salud publica (34).
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Satisfaccion

La satisfaccion comunica sentimientos de favorabilidad o desfavorabilidad,
pertenece al campo de las actitudes y del afecto. En los ultimos afios acrecentaron
enormes trabajos y muchas iniciativas con la finalidad de medir la calidad de
atencion mediante la evaluacion de satisfaccion de los usuarios externos, frente a

la creciente demanda de atencidn en los usuarios de los Centros de Salud.

En la Norma I1SO 9000 el significado de satisfaccion del cliente se define como una
apreciacion del cliente con respecto al nivel en la que se completd sus exigencias
(35).

Kotler, en 2007, precisa que el grado de situacion de una persona es la satisfaccion
gue se manifiesta de relacionar el resultado o rendimiento que se aprecia de un
producto con sus perspectivas. De igual modo el grado de satisfaccion es una
competencia de la variedad a través de la utilidad recibida y las expectativas (36).

A partir del punto de vista del usuario externo la expresion de satisfaccion o
insatisfaccion con la atencién proporcionada en los servicios sanitarios esta
asociado inmediatamente con la calidad de un servicio, de sus atributos o de los
datos que se le entrega, puesto que es una guia fundamental para evaluar los

alcances de sus perspectivas (37).

Evaluacién de satisfaccion SERVQUAL
Es una herramienta se utiliza para determinar el nivel de satisfaccion con la calidad

del servicio que se brinda al usuario.
2.3 Definicion de términos basicos
Satisfaccion del usuario: Es la impresion que tiene el usuario frente a un servicio

recibido.

Calidad de atencion: Es la prestacion de servicios sanitarios al usuario que brinda

un nivel éptimo con el fin de lograr la satisfaccion del usuario.
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Cuestionario SERVQUAL modificado: Es una herramienta desarrollada por A.
Pasuraman y colaboradores, donde se interroga al usuario sobre sus expectativas
y percepciones de la atencion recibida por los servicios de salud. Consta de

veintidos preguntas, en una escalade 1 al 7.

2.4 Hipotesis

2.4.1 Hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencidn y la satisfaccion

del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.

2.4.2 Hipotesis especificas

—Hi: Existe una relacion entre la dimension de empatia de la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.
Ho: No existe una relacion entre la dimension de empatia de la calidad de atencién
y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.

—Hi: Existe una relacién entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad
de atencién y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en
Ayacucho 2022.
Ho: No existe una relacién entre la dimension capacidad de respuesta de la
calidad de atencién y la satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Chontaca
en Ayacucho 2022.

—Hi: Existe una relacién entre la dimension seguridad de la calidad de atenciény la
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.

Ho: No existe una relacion entre la dimensién seguridad de la calidad de atencién
y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.
—Hi: Existe una relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho

2022.

Ho: No existe una relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad
de atencion y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en
Ayacucho 2022.
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—Hi: Existe una relacion entre la dimension de fiabilidad de la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022.
Ho: No existe una relacion entre la dimension de fiabilidad de la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho
2022.

2.5 Variables y su operacionalizacion
Calidad de atencion

Satisfaccion del usuario

Sexo

Edad

Condicion del encuestado

Tipo de usuario.

2.5.1 Definicidon conceptual de variables

Calidad de atencion

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), fundamenta como nivel superior de
excelencia profesional la calidad en salud, empleando eficazmente los bienes para
asi obtener un alto nivel de satisfaccion con un impacto final positivo en la salud

siendo un minimo peligro para el usuario.

El Ministerio de Salud del Peru identifica la calidad de la atencion, como el conjunto
de caracteristicas técnicas, cientificas, humanas y materiales que debe tener la

atencion a los usuarios para satisfacer sus expectativas (38).

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario significa la experiencia personal proveniente del
incumplimiento o cumplimiento de las expectativas que sostiene un individuo en
relacion con algo, es decir, es el balance favorable de la atencion entre lo que
espera de los servicios recibidos y de los servicios de salud. Cuando una persona
no percibe satisfaccion con el servicio recibido acumula una experiencia negativa

gue la extiende a su entorno y demanda otro servicio (38).
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2.5.2 Definicion operacional
Calidad de atencidn
Es la prestacion de servicios de salud al usuario que brinda un nivel éptimo con el

fin de lograr la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario

Es la impresion que tiene el usuario frente a un servicio recibido.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Disefio metodolégico
Segun laintervencion del investigador, el estudio es no experimental, ya que no
se controlan las variables; segun el disefo, es descriptivo-correlacional, ya que se
busca describir, comparar y encontrar el grado de relacion entre las variables
consideradas. El estudio es de nivel cuantitativo, lo que implica la recoleccion y

analisis de datos numeéricos para obtener resultados objetivos y medibles.

3.2 Diseio muestral
Poblacién universo

Usuarios que acuden al Centro de Salud Chontaca.

Poblacion de estudio
Usuarios que van a los distintos servicios de salud del Centro de Salud Chontaca,

durante el aiio 2022.

Criterios de elegibilidad

De inclusion
La poblacién mayor de 18 afios y que no presenten problemas de salud mental
diagnosticados y acepten participar de la encuesta.

De exclusién
Usuarios que no desee ser encuestado.
Menores de 18 afios.

Pacientes que presenten problemas de salud mental diagnosticada.

Tamafo de la muestra

Para el presente estudio se contd con 126 usuarios.

Muestreo

Para la ejecucién del proyecto de investigacion se tendra en cuenta a todos los
usuarios mayores de 18 afios que acuden al Centro de Salud Chontaca, durante
2022.
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Se utilizo la siguiente férmula para hallar el calculo de la muestra:

Z2pqN
n= e2(N — 1) + z2pq

n: Tamano de muestra = ¢,?

N: Poblacion de estudio determinada en base a los criterios de seleccion = 126
e: Error estandar de 5 % = 0.05

p: Proporcién a favor = 0.5

z: Valor de z para intervalo de confianza al 95 % = 1.96

g: Proporcion en contra. Su valor es (1 - p) =0.5

Reemplazando la férmula:

(1.96)2x(0.5)x(0.5)x(126)

n

3.3 Técnicas y procedimientos de recoleccién de datos

Instrumentos de recoleccién de datos

A. Cuestionario de calidad
Para valorar la calidad de atencién el cuestionario a utilizar consta de dos partes.
En la parte inicial se consignaran datos sociodemogréficos: sexo, edad, tipo de

seguro y grado de instruccion.

Por otra parte, estara establecida por veintidés preguntas, donde se evaluara las

cinco dimensiones de calidad.

Las cinco dimensiones de SERVPERF para calidad son compartidas con el
instrumento SERVQUAL Modificado medido por los puntos asignados a esa

dimensién y las calificaciones proporcionadas para los items individuales (39).

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.
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Elementos tangibles : Preguntas del 19 al 22.
Finalmente se debera obtener los reportes segun la herramienta informatica
(Aplicativo en Excel) (40).

B. Cuestionario de satisfaccion
Este cuestionario tiene como finalidad medir los niveles de satisfaccion de los

usuarios.

La suma de las cinco dimensiones brinda como respuesta el nivel de satisfaccion

global del usuario.

SERVQUAL.: la diferencia en medio de las expectativas (E) y percepciones (P) de
los usuarios externos determina la calidad de servicio. Para identificar el grado de
satisfaccion como la calidad del servicio que se presta al usuario se emplea esta
herramienta. Fue desarrollada por A. Parasuraman y sus socios, quienes afirmaron
gue el contraste entre las percepciones y expectativas generales de los usuarios
con relacion al servicio que ofrece una entidad puede convertirse dentro de la
calidad del servicio en una medida, asi que en cuestion de la encuesta se utiliza

una escala de Likert que es del 1 al 5 (41).

El instrumento para la recoleccion de la informacién se aplicard como técnica de
recoleccion de datos el cuestionario SERVQUAL el cual sera adaptado a la
evaluacion de la percepcién de la calidad de servicios prestados en el Centro de
Salud Chontaca. Cada una de las dimensiones es representada en la escala
SERVQUAL cuya finalidad es que sea un instrumento para la prestacion de los

servicios y asi conocer o identificar las areas de fuerzas y debilidad en ella.

Objetivo: Evaluar la calidad de la atencion percibida.

Duracion: 15 a 20 minutos.
Técnica de recolecciéon de datos

La técnica que se utilizo ha sido las encuestas, que fueron aplicados a los usuarios

gue acuden al Centro de salud Chontaca, durante el afio 2022.
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3.4 Procesamiento y andlisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizara el software SPSS 25, lo cual es una
herramienta muy util donde facilita los calculos estadisticos que nos permite realizar
analisis mas acertados con la finalidad de tomar las decisiones més apropiadas y

acertadas con el propésito de mejorar una organizacion o empresa (42).

También se utilizara el programa Microsoft Office Excel.

Plan de analisis de datos
Los datos de la recoleccion de la encuesta seran ingresados a Microsoft Office
Excel de SERVQUAL modificado. Anexo 04.

Uso de pruebas estadisticas (43)

Célculo de medidas descriptivas para variables sociodemogréficas, frecuencias y
porcentajes.

Calculos de medidas descriptivas para las variables a relacionar: media, desviacion
estandar y coeficiente de variacion.

Célculo de la prueba Kolmogorov-Smirnov de distribucion normal.

Calculo de la prueba T-Studen

Célculo de la prueba de Anova.

Para prueba de la hipétesis se utilizara el Chi - Cuadrado de Pearson.

3.5 Aspectos éticos

El actual estudio de investigacion se sustentard en los fundamentos éticos de
respeto, consentimiento informado, confidencialidad, con los usuarios participantes
en la encuesta. Asimismo, no seran exhibidos a intervenciones o riesgos que

pudieran alterar su salud.

Se contara con la autorizaciéon del jefe del Centro de Salud Chontaca. Los
resultados del estudio se haran conocer a la entidad, que contribuira en beneficio
de los usuarios en la mejora continua en la calidad de prestacion de los servicios

del mencionado establecimiento de salud.
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3.6 Conflicto de Intereses
No existen conflictos personales, tampoco con la Institucion en el presente trabajo

de investigacion.

24



IV. RESULTADOS

Se aplico el cuestionario y la encuesta a un total de 95 usuarios que acudieron al

Centro de Salud Chontaca para la atencion en el servicio de consulta externa.

4.1 Anélisis descriptivo

Caracterizadoras de la muestra

Tabla 1. Edad de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho
2022
Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. Estandar

Edad 95 18 72 35.76 14.714

En la tabla 1, se muestra que 95 es el nimero total de los usuarios encuestados

siendo la edad maxima de 72 afios y la minima con 18 afos.

Tabla 2. Poblacion de estudio de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca

en Ayacucho 2022

Frecuencia Porcentaje Total

Condicién del encuestado
Acompafante 23 24.2

95 100.0
Usuario 72 75.8
Sexo
Femenino 59 62.1

IO 1UUVU.VU
Masculino 36 37.9
Nivel de estudio
Analfabeto (a) 6 6.3
Primaria 33 34.7

, 95 100.0

Secundaria 45 47.4
Superior Técnico 11 11.6

Tipo de seguro por el cual se atiende
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EsSalud 1 1.1

SIS 94 98.9 % 100.0
Tipo de usuario

Continuador 89 93.7 95 100.0
Nuevo 6 6.3

Consultorio donde fue atendido

Enfermeria 18 18.9

Medicina 24 25.3

Obstetricia 22 23.2 95 100.0
Odontologia 20 211

Psicologia 11 11.6

Persona que realizo la atencion

Enfermera 18 18.9

Médico 24 25.3

Obstetra 22 23.2 95 100.0
Odontélogo 20 21.1

Psicélogo 11 11.6

Se muestra en la tabla 2, que en la condicion del encuestado predomina el usuario
con un 75.8 % y la condiciébn acomparfante con 24.2 %. Los usuarios del sexo
femenino representan un 62.1 % y el masculino un 37.9 %. El nivel de estudio de
los usuarios encuestados se evidencia la presencia mayoritaria del nivel secundaria
con 47.4 % y primaria en un 34.7 %. El tipo de seguro por el cual se atienden los
usuarios que predomina es el SIS con un 98.9 %y el tipo de usuario es continuador
que representa un 93.7 %. El consultorio y la persona que atendi6 a los usuarios
guardan relacion, por tanto, tenemos tres consultorios que se encuentran con cifras
cercanas entre ellas que son 25.3 % medicina, 23.2 % obstetricia y 21.1 %

odontologia.

Variables y dimensiones
Tabla 3. Variable Satisfaccion de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca
en Ayacucho 2022
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SATISFACCION Frecuencia Porcentaje

INSATISFECHO 36 37.9
SATISFECHO 59 62.1
Total 95 100.0

En la tabla 3, se muestra que el 62.1 % de los usuarios encuestados se hallan
satisfechos frente a un 37.9 % de usuarios insatisfechos.

Tabla 4. Dimensiones de la variable Satisfaccion de los usuarios encuestados en el
Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022

INSATISFECHO SATISFECHO
SATISFACCIUN
n % n %
S1.¢ Usted fue atendido sin diferencia
alguna en relacién con otras 24 25.3 % 71 74.7 %
personas?
S2.¢,Su atencion se realizo en orden o5 26.3 % 20 73.7 %

y respetando el orden de llegada?

S3.¢Su atencion se realizo segun el
horario publicado en el 43 453 % 52 54.7 %

establecimiento de salud?

S4.¢,Cuando usted quiso presentar
alguna queja o reclamo el

L . 41 43.2 % 54 56.8 %
establecimiento conté con
mecanismos para atenderlo?
SS.g,‘La farmacia conto con los o 29 30.5 % 66 69.5 %
medicamentos que recetd el médico?
SG_..:',La ater)mon en e_I area de 38 40.0 % 57 60.0 %
caja/farmacia fue rapida?
S7.¢_Lfa, atencpn_en el area de 51 53.7 % a4 46.3 %
admision fue rapida?
S8.¢,El tiempo que usted espero para
ser atendido en el consultorio fue 42 44.2 % 53 55.8 %

corto?

S9.¢ Cuando usted presento algun
problema o dificultad se resolvié 49 51.6 % 46 48.4 %
inmediatamente?

SlO.g,Dur_ante su ater,lcic’)n en eI_ 26 27 4 % 69 726 %
consultorio se respeto su privacidad?
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S11.¢ El médico u otro profesional
que le atendié le realizaron un
examen completo y minucioso?

S12.¢ El médico u otro profesional
que le atendid, le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

S13.¢ El médico u otro profesional
gue le atendid le inspir6 confianza?

S14.; El médico u otro profesional
que le atendié le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

S15.¢El personal de caja, /farmacia
le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

S16.¢ El personal de admision le tratd
con amabilidad, respeto y paciencia?

S17.¢Usted comprendié la
explicaciéon que le brindé el médico u
otro profesional sobre su salud o
resultado de su atencion?

S18.¢ Usted comprendio la
explicacién que el médico u otro
profesional le brind6 sobre el
tratamiento que recibird y los
cuidados para su salud?

S19.¢ Los carteles, letreros o flechas
del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los
pacientes?

S20.¢ El consultorio y la sala de
espera se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para su
comodidad?

S21.¢ El establecimiento de salud
conto con bafos limpios para los
pacientes?

S22.¢ El consultorio donde fue
atendido conté con equipos
disponibles y los materiales
necesarios para su atencion?

a7

46

45

45

42

44

46

45

41

42

45

39

49.5 %

48.4 %

47.4 %

47.4 %

44.2 %

46.3 %

48.4 %

47.4 %

43.2 %

44.2 %

47.4 %

41.1 %

48

49

50

50

53

51

49

50

54

53

50

56

50.5 %

51.6 %

52.6 %

52.6 %

55.8 %

53.7 %

51.6 %

52.6 %

56.8 %

55.8 %

52.6 %

58.9 %
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Se percibe en la tabla 4, que en las dimensiones de la variable satisfaccién donde
los usuarios encuestados manifiestan estar insatisfechos respecto a lo siguiente:
con un 53.7 % que en el area de Admision la atencion no fue rapida y cuando el
usuario presento alguna dificultad o problema no se logré resolver inmediatamente
con un 51.6 %. Con un significativo porcentaje de desaprobacion lo encontramos
en los siguientes items: después de que el médico u otro profesional que atendi6 al
usuario encuestado no se le realizé ningiin examen completo ni minucioso en un
49.5 %, el médico u otro profesional que atendi6 a los usuarios encuestados no le
brindaron el suficiente tiempo para responder sus preguntas o dudas con un
48.4 % y tampoco entendieron la explicacion que le dio el médico u otro profesional
sobre su resultado de su atencion o su salud en un 48.4 %.

Tabla 5. Variable Calidad de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca
en Ayacucho 2022

CALIDAD Frecuencia Porcentaje
MEDIO 24 25.3
ALTO 67 70.5
MUY ALTO 4 4.2
Total 95 100.0

En latabla 5, se muestra que de los usuarios encuestados el 70.5 % ha mencionado

gue ha percibido una calidad alta.
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Tabla 6. Dimensiones de la variable Calidad de los usuarios encuestados en el Centro de

Salud Chontaca en Ayacucho 2022

Frecuencia Porcentaje Total
D1: FIABILIDAD
Medio 6 6.3
Alto 82 86.3 95 100.0
Muy Alto 7 7.4
D2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Medio 36 37.9
Alto 55 57.9 95 100.0
Muy Alto 4 4.2
D3: SEGURIDAD
Medio 18 18.9
Alto 71 74.7 95 100.0
Muy Alto 6 6.3
D4: EMPATIA
Medio 21 22.1
Alto 68 71.6 95 100.0
Muy Alto 6 6.3
D5: ELEMENTOS TANGIBLES
Medio 13 13.7
Alto 72 75.8 95 100.0
Muy Alto 10 10.5

En la tabla 6, se evidencia que en la primera dimensién fiabilidad los usuarios
encuestados manifestaron obtener un 86.3 % significativamente alto, en capacidad
de respuesta los usuarios encuestados de la segunda dimension percibieron alto
con un 57.9 %, en la tercera dimension seguridad los usuarios encuestados
manifestaron alto con el 74.7 %, en la cuarta dimensidbn empatia los usuarios
encuestados mostraron un 71.6 % alto y en la quinta dimension elementos tangibles

los usuarios encuestados evidenciaron un 75.8 % alto.
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4.2 Analisis Inferencial
Tabla 7. Relacion directa entre las variables calidad y satisfaccion de los usuarios

encuestados en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022

Tabla cruzada

SATISFACCION

*
INSATISFECHO  SATISFECHO Total  p_valor
8 16 24 0.719
MEDIO 8.4 % 16.8 % 25.3 %
27 20 67
CALIDAD ALTO 28.4 % 42.1 % 70.5 %
1 3 4
MUY
ALTO 11% 3.2 % 4.2 %
36 59 95
Total 37.9% 62.1 % 100.0 %

*Prueba de Chi cuadrado

En latabla 7, se evidencia que hubo 24 usuarios que han mencionado que la calidad
es media, de los cuales 16 se encuentran satisfechos con la atencién y 67 usuarios
mostraron que percibieron alta la calidad, de los cuales 40 se encuentran
satisfechos con la atencién. Se realiz6 la prueba de Chi cuadrado y se obtuvo un
valor p=0.719 por ende se determina que no hay relacion directa entre las variables

satisfaccion y calidad.

Tabla 8. Relacién entre la dimensién fiabilidad de la calidad con la variable satisfaccion de los
usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022

Tabla cruzada

SATISFACCION

Total p_valor*
INSATISFECHO  SATISFECHO
3 3 6 0.729
3.2 % 3.2 % 6.3 %
31 51 82
D1: FIABILIDAD 32.6 % 53.7 % 86.3 %
2 5 7
2.1 % 5.3 % 7.4 %
36 59 95
Total 37.9 % 62.1 % 100.0 %

*Prueba de Chi cuadrado
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En la tabla 8, se muestra que 82 usuarios mostraron que obtuvieron alto en la
dimension fiabilidad de la calidad, de los cuales 51 se encuentran satisfechos con
la atencion. Se realizo la prueba de Chi cuadrado y se consiguio un valor p=0.729
por lo que se establece que no existe relacion entre la dimension fiabilidad de la

calidad con la variable satisfaccion.

Tabla 9. Relacién entre la dimensién capacidad de respuesta de la calidad con la variable
satisfaccion de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho
2022

Tabla cruzada

SATISFACCION

Total valor*
INSATISFECHO  SATISFECHO P_
13 23 36 0.805
MEDIO 13.7 % 24.2 % 37.9%
D2: CAPACIDAD DE 22 33 55
RESPUESTA ALTO 23.2 % 34.7 % 57.9 %
ALTO 1.1% 3.2 % 4.2 %
36 59 95
lotal 37.9% 62.1 % 100.0 %

*Prueba de Chi cuadrado

En la tabla 9, se evidencia que 36 usuarios manifestaron percibir un nivel medio en
la dimension capacidad de respuesta de la calidad, por lo que 23 estan satisfechos
con la atencion y 55 usuarios mostraron obtener un nivel alto, de los cuales 33 se
encuentran satisfechos con la atencion. Se efectuo la prueba de Chi cuadrado y se
logré un valor p=0.805 por lo que se establece que no existe relacion entre la

dimensién capacidad de respuesta de la calidad con la variable satisfaccion.

Tabla 10. Relacién entre la dimension seguridad de la calidad con la variable satisfaccion

de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022

32



Tabla cruzada

SATISFACCION

Total p_valor*
INSATISFECHO  SATISFECHO
7 11 18 0.541
MEDIO 7.4 % 11.6 % 18.9 %
28 43 71
D3: SEGURIDAD ALTO 295 0 453 % 74.7 %
MUY 1 5 6
ALTO 1.1 % 5.3 % 6.3 %
36 59 95
rotal 37.9 % 62.1 % 100.0 %

*Prueba de Chi cuadrado

En la tabla 10, se observa que 71 usuarios manifestaron percibir alto la dimension
seguridad de la calidad, por lo que 43 estan satisfechos con la atencion. Se llevo a
cabo la prueba de Chi cuadrado y se obtuvo un valor p=0.541 por lo que se
determina que no existe relacion en la dimension seguridad de la calidad con la

variable satisfaccion.

Tabla 11. Relacién entre la dimensién empatia de la calidad con la variable satisfacciéon
de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho 2022

Tabla cruzada

SATISFACCION

Total p_valor*
INSATISFECHO SATISFECHO
7 14 21 0.105
MEDIO 7.4 % 14.7 % 22.1%
29 39 68
D4: EMPATIA ALTO 30.5 % 41.1 % 71.6 %
MUY 0 6 6
ALTO 0.0 % 6.3 % 6.3 %
36 59 95
lotal 37.9% 62.1 % 100.0 %

*Prueba de Chi cuadrado

En la tabla 11, se muestra que 68 usuarios expresaron percibir alto la dimension
empatia de la calidad, por la cual 39 estan satisfechos con la atencion. Se realizo

la prueba de Chi cuadrado y se obtuvo un valor p=0.105 por lo que se establece
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gue no existe relacion entre la dimension empatia de la calidad con la variable

satisfaccion.

Tabla 12. Relacién entre la dimension elementos tangibles de la calidad con la variable
satisfaccion de los usuarios encuestados en el Centro de Salud Chontaca en Ayacucho
2022

Tabla cruzada

SATISFACCION

Total p_valor*
INSATISFECHO  SATISFECHO
4 9 13 0.354
MEDIO 4.2 % 9.5 % 13.7 %
D5: ELEMENTOS 30 42 72
TANGIBLES ALTO 31.6 % 442 % 75.8 %
ALTO 2.1% 8.4 % 10.5 %
36 59 95
lotal 37.9 % 62.1 % 100.0 %

*Prueba de Chi cuadrado

En la tabla 12, se observa que 72 usuarios manifestaron percibir alto la dimension
elementos tangibles de la calidad, de las cuales 42 estan satisfechos con la
atencion. Se realizé la prueba de Chi cuadrado y resulté un valor p=0.354 por lo
gue se determina que no existe relacion en la dimension elementos tangibles de la

calidad con la variable satisfaccion.
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V. DISCUSION

Este presente estudio de investigacion calidad de atencion y satisfaccion de
usuarios en el Centro de Salud Chontaca. Se realizé entrevista a 95 usuarios que
acudieron al establecimiento de salud, obteniendo resultados con respecto a la
satisfaccion, mayor porcentaje de usuarios encuestados se hallaron satisfechos
(62.1 %), insatisfechos (37.9 %); los usuarios encuestados manifiestan estar
insatisfechos respecto a lo siguiente: que en el area de admisién la atencion no fue
rapida con un 53.7 % y cuando el usuario presentd algun problema o dificultad no
se logro resolver inmediatamente con un 51.6 %. Con un significativo porcentaje de
desaprobacion lo encontramos en los siguientes items: después de que el médico
u otro profesional que atendi6 al usuario encuestado no se le realizé ningn examen
completo ni minucioso en un 49.5 %, el médico u otro profesional que atendi6 a los
usuarios encuestados no le brindaron el suficiente tiempo para responder sus
preguntas o dudas con un 48.4 % y tampoco entendieron la explicacion que le
proporcioné el médico u otro profesional sobre su resultado de su atencién o su
salud en un 48.4 %; condiciébn del encuestado 75.8 % usuario, 24.2 %
acompafante; sexo 62.1 % femenino, 37.9 % masculino; nivel de estudio 47.4 %
secundaria, 34.7 % primaria; tipo de seguro 98.9 % SIS. Consultorios que se
atienden con cifras préximas 25.3 % medicina, 23.2 % obstetricia, 21.1 %

odontologia.

En cuanto a calidad 70.5 % de los usuarios percibieron una alta calidad; la primera
dimension fiabilidad los usuarios encuestados manifestaron obtener un 86.3 %
significativamente alto, en capacidad de respuesta los usuarios encuestados de la
segunda dimension percibieron alto con un 57.9 %, en la tercera dimension
seguridad los usuarios encuestados manifestaron alto con el 74.7 %, en la cuarta
dimensién empatia los usuarios encuestados mostraron un 71.6 % alto y en la
quinta dimensién elementos tangibles los usuarios encuestados evidenciaron un
75.8 % alto.

Relacion directa entre las variables calidad y satisfaccion, 24 usuarios que han

mencionado que la calidad es media, de los cuales 16 se encuentran satisfechos

con la atencién y 67 usuarios mostraron gque percibieron alta la calidad, de los
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cuales 40 se encuentran satisfechos con la atencion. Se realizé la prueba de Chi
cuadrado y se obtuvo un valor p=0.719 por lo que se determina que no hay relacion
directa entre las variables satisfaccion y calidad.

Los usuarios que se atendieron en diferentes consultorios del establecimiento de
salud Chontaca, manifestaron su insatisfaccion en las areas de admision no fue
rapida con un 53.7 % y cuando el usuario presento algun problema o dificultad no
se logro resolver inmediatamente con un 51.6 %. Con un significativo porcentaje de
desaprobacion lo encontramos en los siguientes items: después de que el médico
u otro profesional que atendi6 al usuario encuestado no se le realizé ningn examen
completo ni minucioso en un 49.5 %, el médico u otro profesional que atendio a los
usuarios encuestados no le brindaron el suficiente tiempo para responder sus
preguntas o dudas con un 48.4 % y tampoco entendieron la explicacién que le
proporcioné el médico u otro profesional sobre su resultado de su atencién o su

salud en un 48.4 %.

En el transcurso de la aplicacion del cuestionario no hubo personal en admision ni
triaje por extincion de contrato del personal CAS COVID, los profesionales de cada
servicio estuvieron haciendo admision, triaje de pacientes, lo cual resultd una
espera mayor en pacientes; en cuanto al examen del paciente, no lo realizan
minuciosamente, porgque se ocupan mas en llenado fichas de atencién del SIS, HIS,

historia clinica.

El idioma siendo una barrera para una comunicacion fluida profesional — paciente.
Asimismo, no habiendo un personal exclusivo en tépico. EI mismo profesional de
consultorios lo realiza estos procedimientos, del igual forma el despacho de recetas

en farmacia.

Las encuestas realizadas estuvieron cumpliendo con las expectativas de los
usuarios con una orientacion cordial, respetuoso, tolerante teniendo en cuenta su
idioma, sus emociones, su disponibilidad de tiempo; logrando resultados positivos

en su mayoria.
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En cuanto al trabajo realizado por Vazquez® en su estudio encontrd resultados
similares en su trabajo de investigacion realizada en “Satisfaccion del paciente en
el primer nivel de atencién médica” Unidad Médica de Puebla, utilizé la encuesta
SERVPEREF, llegando a una conclusion de satisfaccion del paciente en mayor de
60 %.

Becerra®), en su investigacion “Satisfaccion del usuario externo en un
establecimiento de atencion primaria, durante la pandemia COVID-19” en el afio
2020, mediante la utilizacion del SERVQHOS. Tuvo como resultado 61.7 % de
usuarios insatisfechos y con 38.3 % se encuentran satisfechos con los servicios

de salud durante la pandemia COVID19.

Cornejo®9, en el estudio “Calidad de atencion basada en la satisfaccion del
usuario externo del Centro de Salud La Natividad de Tacna”, obteniendo el
siguiente resultado el 62 % es la proporcidn de los usuarios externos satisfechos
y el 38 % insatisfechos; en cuanto a las dimensiones de calidad: tangibilidad el
resultado fue 68 %, fiabilidad el 58 %, capacidad de respuesta el 53 %, seguridad
63 %, empatia 65 %.

Febres®D, en su investigacion “Satisfaccion del Usuario y la Calidad del Servicio
de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrién en la ciudad de Huancayo”
logrando el siguiente resultado 60.3 % son los usuarios satisfechos y 39.7 % de
usuarios insatisfechos con relacion al nivel de la satisfaccion y calidad del servicio

de medicina interna.
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VI. CONCLUSIONES

A continuacién, se muestran las conclusiones de la investigacion realizada:

1. Los usuarios que acudieron al Establecimiento de Salud Chontaca, satisfechos
(62.1 %), insatisfechos (37.9 %); los usuarios encuestados manifiestan estar
insatisfechos respecto a lo siguiente: que la atencién en el area de admision no
fue rapida con un 53.7 % y cuando el usuario presentd algun problema o

dificultad no se logro resolver inmediatamente con un 51.6 %.

2. En calidad 70.5 % de los usuarios percibieron una alta calidad; la primera
dimension fiabilidad los usuarios encuestados manifestaron obtener un 86.3 %
significativamente alto, en capacidad de respuesta los usuarios encuestados de
la segunda dimension percibieron alto con un 57.9 %, en la tercera dimensién
seguridad los usuarios encuestados manifestaron alto con el 74.7 %, en la cuarta
dimensién empatia los usuarios encuestados mostraron un 71.6 % alto y en la
quinta dimensién elementos tangibles los usuarios encuestados evidenciaron un
75.8 % alto.

3. No habiendo una relacion directa entre las variables calidad y satisfaccion, 24
usuarios que han mencionado que la calidad es media, de los cuales 16 se
encuentran satisfechos con la atencion y 67 usuarios mostraron que percibieron
alta la calidad, de los cuales 40 se encuentran satisfechos con la atencion. Se
realizo la prueba de Chi cuadrado y se obtuvo un valor p=0.719 por lo que se

determina que no hay relacion directa entre las variables satisfaccion y calidad.

4. Haciendo un analisis representativo, se concluye para el grado de satisfaccion
no afecta la infraestructura sanitaria. Se debe de tener presente las normas de
bioseguridad en el personal de salud, que son muy importantes en la prestaciéon

de servicio de salud.

5. En cuanto a calidad fue alta, en todas sus dimensiones, se debe de realizarse

un estudio minucioso.
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6. No existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad y
satisfaccion de usuarios del Centro de Salud Chontaca Ayacucho 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones logradas en el presente estudio se formulan las

siguientes recomendaciones:

1. Brindar capacitaciones periddicamente al personal del establecimiento de salud

en atencion al usuario con enfoque intercultural.

2. Realizar gestiones para mejorar aspecto de bioseguridad; conformar un equipo

de monitoreo para evaluacion permanente de la atencion a los usuarios.

3. Promover talleres en habilidades de comunicacion con participacion de todo el

personal, para la mejora de atencién en salud.

4. Continuar con estudios similares en el establecimiento de salud Chontaca, no

habiendo mas estudios realizados.
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ANEXOS

1. Instrumentos de recoleccion de datos para la variable calidad de atencion

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA VARIABLE

CALIDAD DE ATENCION (ESPANOL)

CUESTIONARIO SERVPERF ADAPTADO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO QUE

ACUDE AL CENTRO DE SALUD CHONTACA

N.¢ de cuestionario:

Fecha:

Nombre del encuestador:

Hora de inicio:

Hora de término:

Estimado usuario, queremos conocer su opinién sobre la calidad de atencion que recibié en el Centro de Salud

Chontaca. Garantizamos la confidencialidad de su opinién. Agradecemos su participacion.

Usuario (a)
1. Condicion del encuestado Acompafiante
2. Edad del encuestado en afios
Masculino
3. Sexo Femenino
Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria

4. Nivel de estudio

3
Superior Técnico 4
5

Superior

Universitario

SIS 1
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Essalud 2
Ninguno 3
Nuevo 1
6. Tipo de usuario Continuador 2

INSTRUCCIONES:

Utilizando una calificacion de 1 a 5,donde: 1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo, marque el nimero que refleje mejor.

N° | DIMENSIONES/items

FIABILIDAD

1 ¢El personal le orientd y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos

o0 tramites para su atencion?




2 | ¢Elmédico le atendié en el horario programado?

3 ¢ Su atencion se realizé respetando el orden de llegada?

4 ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

5 ¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 ¢La atencion en el modulo de admision del servicio fue rapida?

7 ¢El tiempo que usted esper6 para ser atendido en el consultorio médico,
Obstetricia, odontologia, psicologia, fue corto?

8 ¢El tiempo que usted esperé para ser atendido por el profesional de
enfermeria fue corto?

9 ¢ Cuando usted presentd algun problema o dificultad se resolvié
inmediatamente?

SEGURIDAD

10 | ¢ Se respeto su privacidad durante su atencion?

11 | ¢El médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el problema
de salud por el cual fue atendido?

12 | ¢El profesional de enfermeria le brind6 el tiempo que usted considera
necesario en la administracion de su tratamiento?

13 | ¢El médico u otro profesional que le atendié le inspiraron confianza?

EMPATIA

14 | ¢El médico u otro profesional de consulta externa le tratdé con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 | ¢El médico u otro profesional que le atendié mostré interés en solucionar su
problema de salud?

16 | ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé sobre su problema
de salud?

17 | ¢El personal de enfermeria lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

18 | ¢El profesional de enfermeria que le atendié mostré interés en solucionar su
problema de salud?

ASPECTOS TANGIBLES

19 | ¢Los carteles, letreros y flechas son adecuados para guiarlo?

20 | ¢El personal estuvo correctamente uniformado?

21 | ¢Los consultorios médicos contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22 | ¢El consultorio médico y los demas ambientes del servicio de obstetricia,
enfermeria, odontologia, psicologia se encontraron limpios y fueron comodos?




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 opinion sobre la calidad de atencién que recibié
en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado Usuario (a)
Acompafiante

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo Masculino

Femenino

4. Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
5. Tipo de seguro por el cual se atiende SIS 1
Essalud 2
Ninguno 3

6. Tipo de usuario Nuevo 1




Continuador 2

7. Consultorio donde fue atendido:

8. Persona que realizé la atencion

Médico () Psicélogo

Obstetra () Odontdlogo

Enfermera () Otros:
EXPECTATIVAS

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

N.° Preguntas 1(12|3|4|5|6

01 | E | Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion con 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 segin el
horario publicado en el EESS

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

05 | E | Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico
06 | E | Que la atencidn en el area de caja/farmacia sea rapida

07 | E | Que la atencion en el area de admisién sea rapida

08 | E | Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto
09 | E | Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

10 | E | Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas

0 preguntas sobre su problema de salud

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

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

13 | E | Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza

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

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




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

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

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

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

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

21 | E | Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los
pacientes

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

PERCEPCIONES

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

N.° Preguntas 1|12|3|4|5]|6
01 | P | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion con otras

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

03 | P | ¢Su atencion se realiz6 segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?

04 | P | ¢Cuéndo usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?

05 | P | ¢Lafarmacia contd con los medicamentos que recet6 el médico?

06 | P | ¢Laatencidn en el area de caja/farmacia fue rapida?

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

08 | P | ¢Eltiempo que usted esperé para ser atendido en el consultorio fue

corto?

09 | P | ¢Cuando usted presenté algun problema o dificultad se resolvio
inmediatamente?

10 | P | ¢Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad?

11 | P | ¢ElI médico u otro profesional que le atendid le realizaron un examen
completo y minucioso?

12 | P | ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brind6 el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13 | P | ¢ElI médico u otro profesional que le atendio le inspird confianza?

14 | P | ¢ElI médico u otro profesional que le atendio le trat6 con amabilidad,
respeto y paciencia?

15 | P | ¢El personal de caja, /farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

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

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

18 | P | ¢Usted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional le
brind6 sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?

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

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

21 | P | ¢El establecimiento de salud contd con bafios limpios para los
pacientes?

22 | P | ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su atencién?




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA VARIABLE

CALIDAD DE ATENCION (QUECHUA)

CUESTIONARIO SERVPERF ADAPTADO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO QUE ACUDE

AL CENTRO DE SALUD CHONTACA

N° de cuestionario: Fecha:

Sutin encuestadorpa:

gallariynin: Tukuynin:

Kuyasqa usuario yachaitam munaniku, imainatataq chasquiranki atencionta kay Qampina Huasi Chontacapi garantisasgam

kanga kay opinioniki chayman hinam agradecikuniku gampa participacionikita.

Usuario (a)

[
Acompafiagnin

1. Imaynam chay y/o Kay encuestado

2. Hayka watayuq chay encuestado

Qari --1
3. Sexo
Warmi
Analfabetachu 1
Primariaychu 2
Secundariaychu 3
4. Imaykaman estudiara )
Superior
4
Tecnikuyugchu
Superior
5
Universitarioyugchu
SIS wanchu 1
Essalud wanchu 2
5. Mayqin seguruwantaq atendichikun
Mana maigimpas 3

Musuqchu 1




6. Imayna usuarion Hina gamugfiachu 2

INSTRUCCIONES:

Calificacionta usaspa hukmanta (1) a pichgakama (5): Huk (1) = Totalmente gustuypaqchugaya, Iskay (2) =
Gustuypagchuqaya, Quimsa (3) = Gustuychu manachu gustuy, Tawa (4) = Gustuypagmi, Pichga (5) = Totalmente

gustuypagmi, chaiman gina gillgay kay numerukunata.

N° | DIMENSIONES/items

FIABILIDAD 1 2 3 4 5

Allintachu explicara, orientara kay personal llapan gillgayta

atendichikunaiggpaq?

2 | Chay medico atendesuranki horarion nisusgaikipi?

3 | Atendesuranki chayasgaikiman hina?

4 | Chay historiaykita apuraumanchu tarira atendesunaikipaq?

5 | Tarirankichum citacunata o apuraumanchu tariranki?

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5

6 | Apuraumanchum atendichikurqanki chay modulo de admision nisqampi?

Chay tiempo suyasgaiki atendechikunaikipaq chay consultorio medico,

obstetricia, odontologia, psicologia nisgampi, unaichu suyaranki?

Chay tiempo suyasqaiki atendechicunaikipaq chay profesional de

enfermeria nisqganwan kurtullachum kara?

9 Problemaiki kaptin o dificultadniqui kaptin apuraumanchum resolveraku?

SEGURIDAD 1 2 3 4 5

10 | Respetarachum privacidadniquita chay atencioniki horata?

Chay medico allintachum examenkunata qurgasuranki chay
11
saludniquimanta?

Chay profesional de enfermeria nisqan allintachun atendesuranki chay
12
tratamientuykiman hina?




13 | Confianzata chum qusuranki chay medico o huk profesional?
EMPATIA
Pacienciawanchum, respetowanchun o amabilidadwanchun
14
atendeykusuranki chai medico o huk profesional?
Chay medico o huk profesional interesakurachum chai saludniki
15
solucionanampaq?
16 | Entenderankichum chai medico saludniquimanta rimapayasuptiki?
Chay personal de enfermeria nisjan tratasuranqui amabilidad wanchu
17
respeto wanchu y paciencia wanchu?
Chay profesional de enfermeria nisqan atendesurankichu
18
saludniquimanta sanuyachinan raikuchu?

ASPECTOS TANGIBLES

19 | Cartelkuna, flechakunay letrerukuna allin adecuauchun guiasunaikipaq?
20 | Chay personal allin uniformasgachum kara?
Consultorio medikukuna cuentarachum materialcunawan gam
21
atendichicunaykipag?
Chai consultorio medico, y wakin ambientikuna chai obstetricia,
22 | enfermeria, odontologia, psicologia nisgan limpiochum karga y

comoduchum karqa?




N.° Encuesta

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

CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Sutin encuestadurpa:

Qampina Huasi:

Killa: Qallarin: Ima tukun:

Kuyasgay runamasiy fiukaikum interesasqa kachkaniku imainam atencion chaskisgaikita kay gampina huasi

nisgampi y anchatam agradecikuniku kai participacionikita.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)
Acompafiagnin

1. Imaynan chay encuestado

2. Qayka watayugmi chay encuestasga

Qari 1
3. Sexo
Warmi
Analfabetachun 1
Primariachum 2
Secundariachum 3

4. Imaykamataq estudiaranki - -
Superior Tecniku

4
chum
Superior

5
Universitariuchu
SIS nisgan wanchu 1

5. Mayqin seguruwanmi atendechikura ESSALUD nisgan
2

wanchu




utagmi

manamayginwampas

6. Imaynan chay usuario

Musuqchu

Qinagamugqchu

7. Mayqin consultoriopitaq atendichikurqa:

8. Runa atencionta realizaykun

Medikuchum () Psicologowanchu
Obstetrachum () Odontologowanchum
Enfermerachum | () Wagquinkunawanchu:

EXPECTATIVAS/ SUYAKUYKUNA

Puntatam calificanaiKi chay suyakuykuna nisganta, chay refierikum importancia nisganta, gam qunaiki chay

atencionta, suyaspa chaskinaiki chay serviciota chai consulta externa nisganta. Usai chay escala numerica

hucmanta hasta ganchiskama, huk aslla califikasqa, ganchisfiataq achka calificasqa.

N.° Preguntas/ Tapukuykuna 1]2
01 Qam atendichikunaiki mana diferenciayuq wakin runakunawan?

02 Atencion kanman de acuerdo chayasqaikiman gina?

o Chay atencion medikupa, huk profesionalpa, kanman segun horario

chay gampina huasi nisqanpi?




Chay gampina huasi kanman mecanismos nisqan quejakunata o

04

reclamukunata atendinanpaqg?

Farmaciapin kanman medicamentokuna chai medikupa recetasganman
05

hina?
06 Chay cajapi o farmaciapim atencionnin apurauman kanan?
07 Chay admisionpin atencionnin apurauman kanan?
08 Chay consoltoriopin atencion apurayman kanan?
09 Privacidadnikitam respetananku chay consultoriopi?

Chay medikun qusunaiki achka unayta chay problemaikikunata
10

respondesunaikipaq?
11 Chay medico o huk profesional realizanan huk examenta completuta?

Huk profesional y chay medicom tiempota qusunaiki chay
12

saludnikimanta tapukunaikipaq?
13 Chay medico o huk profesional confianzata qusunaiki?

Chay medicom o huk profesional nisgan atendisunaiki respetuwan,
14

pacienciawan y amabilidadwan?

Chay personal cajapi kaq o farmaciapi kaq tratasunaiki amabilidadwan,
15

respetuwan, chaimanta confianzawan?

Chay personal de admisionpi kaq tratawasun kuyaywan respetuwan,
16

allimanta?

Qam entiendinaiki chay medikupa o huk profesionalpa chay resultado
17

qususgaikita chay saludnikimanta?

Qam entiendinaiki chay medikupa o huk profesionalpa chay tratamiento
18

chaskinaikipag chay saludnikimanta?

Cartelkuna y letrerokuna chaimanta flechakuna kanman allin sitiopi
19

chay pacientikuna orientanampaq?




Chay consultoriopi, chainallataq sala de espera nisqan kanan sumaq
20 | E | pichasga, hinallatagq kanan bancas o sillakuna pacientekunapa

comunidadninpag?

Chay gampina huasi nisqampi bafiokuna chuyaykanan llapallan
21 | E
pacientikunapaqg?

Chay consultoriokunapim kanan equipokuna chainallataq materialkuna
22 | E
atencion kanampaq?

PERCEPCIONES / CHASKISQAYKI

Chainallata gam imainam chaskiranki, chay atencionta chay consulta externa nisgampi chaiman gina utilizay

hukmanta, gqanchiskama hukta ginanaiki aslla calificacionta, ganchista allin calificacionta.

N.° Preguntas/ Tapukuykuna 1|12|3|4|5|6|7

Qam atendechikuranki mana diferenciachikuspachun wakin

runakunawan?

02 | P | Atendechikuranki de acuerdo chayaskaikiman gina?

Atendechikuranquichu segun horario nisusqaikiman ginachu chay

03| P

gampina huasipi?

Qam quejakuyta chayachiptiki chai gampina huasipi cuentarachum ima
04 | P

mecanismullawanpas atendesunaikipag?

Chai farmacia nisqampi karachu medicamentokuna chay docturpa
05 | P

nisusqaiki?

06 | P | Chay atencion cajapi apuraumanchu atendesuranki?

07 | P | Chay atencion admsion nisqgampi apuraumanchum atenderqa?

08 | P | Qam cortullatachum suyaranki chay consultoriopi atendechikunaikipag?

Qam problemayuq kaptiki o dificultadniyuq kaptiki resolveraku
09 | P
apuraumanchu?

10 | P | Chay atencion horapi respetarachum privacidadnikita?

Chay medico o huk profesional atendeykusuranki llapallan
11 | P
examencunatachum rurasuranki?




Qam tapukuptiki chai medico o kuk profesional contestasurankichu

12

allimantachum?

Chay medico nisgan o huk profesional nisgan confianzatachum
13

qusuranki?

Chay medico o huk profesional allintachum atendesuranki respetuwan,
14

kuyakuspachu?

Chay personal cajapi kaq, farmaciapi kaq tratasuranki allintachum,
15

respetawanchum, pacienciawanchum?

Chay personal admisionpi kag, allintachum atendesuranki
16

respetawanchum, pacienciawanchum?

Qam entenderankichum chay medikupa explicasusqaikita chay
17

saludnikimanta o resultado nisqanta chay atendechikusqaikipi?

Qam entenderankichun chay medikupa o huk profesionalpa, chay
18

tratamiento chaskinaikipaq chai saludnikipaqg?

Cartelkuna, letrerokuna y flechakuna chay gampina huasipi allin
19

sitiopichum karga llapallan pacientekuna orientakunankupaq?

Chay consultoriopi, sala de espera nisgampi karachum sillakuna o
20

bancakuna yapan unqugkunapaq, chaimantawan chuyayqarqa?

Chay gampina huasipi karachun bafiokuna chuyayqarqa llapa
21

pacientekunapaq?

Chay consultorio nisgampi kargachun materialkuna, equipokuna gam
22

atendichikunaikipac?




FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Captura de SERVQUAL MODIFICADO







2. Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO (ESPANOL)

Y O, i declaro haber sido informada(o) e
invitada(o) a participar de forma precisa, clara y suficiente sobre los fines y objetivos que
busca la presente investigacion "Calidad de Atencion y Satisfaccion de Usuarios en
centro de Salud Chontaca, Ayacucho 2022", asi como en qué consiste la participacion.
Se me explicé que la informacidén registrada sera privada y no sera utilizada para ningin
otro proposito que se encuentre fuera de esta investigacion sin mi conocimiento.

Sobre estos datos se asisten los derechos de acceso, rectificacion o cancelacién que
se podran ejercitar mediante solicitud ante el investigador responsable.

Por lo expuesto otorgo mi consentimiento para que se apliquen los instrumentos

pertinentes que permitan contribuir con los objetivos de la investigacion.

Chontaca, ......cooccevveeeveerann, del 2022.



CONSENTIMIENTO INFORMADO (QUECHUA)

NUGE, oeeeeiee e declarakuni kay informakusqayta
invitasqa kani, kay kunan maskachkanku investigacion nisqanta “Imaynam atencion
Qampina Huasi Chontacapi” chaiman qinam kay participacioniy kanga registrasqa,
wagaychaisga y manam utilizangakuchu huk kusakunapag mana autorizacioniywanga.
kay datokunapa nisgayga kan iskay derechukuna rectificacion nisgan, cancelacion
nisgan chaitan wagaychanga chay responsabletagmi.

Chayman qginam huni consentimientuyta chayman hina qinangaku llapallan

instrumentukunata chayman hina yanapangaku chay investigacion nisganta.

Chontaca, ......cooccevveeeveeeennn, del 2022.



