REPOSITORIO

AGADEMICO
USMP

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
UNIDAD DE POSGRADO

TIEMPO DE ESPERA Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
CONSULTA EXTERNA PUESTO DE SALUD QUIPARACRA 2022

TESIS
PARA OPTAR

El GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN GERENCIA DE SERVICIOS DE
SALUD

PRESENTADA POR

RONALD DAVID MONTOYA GOMEZ

ASESOR

RICARDO ALDO LAMA MORALES

LIMA - PERU
2024



EY MG MO
Reconocimiento - No comercial - Sin obra derivada
CCBY-NC-ND
El autor sélo permite que se pueda descargar esta obra y compartirla con otras personas, siempre que
se reconozca su autoria, pero no se puede cambiar de ninguna manera ni se puede utilizar
comercialmente.

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

SERER
05s

-USMP

T

% UMIVERSIDAD DE
- SAN MARTIN DE PORRES

-

FACULTAD DE MEDICINA HUMANA

UNIDAD DE POSGRADO

TIEMPO DE ESPERA Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
CONSULTA EXTERNA PUESTO DE SALUD QUIPARACRA 2022

TESIS
PARA OPTAR

El GRADO ACADEMICO DE MAESTRO EN GERENCIA DE SERVICIOS DE
SALUD

PRESENTADA POR
RONALD DAVID MONTOYA GOMEZ

ASESOR

MGTR. RICARDO ALDO LAMA MORALES

LIMA, PERU
2024



JURADO

Presidente: Mauro Rivera Ramirez, doctor en Gestion en Salud

Miembro del Jurado: Rosali Aranzamendi Paredes, maestra en Ciencias

Miembro del Jurado:Gladys Castillo Castro, maestra en Gerencia de Servicios
de Salud



DEDICATORIA

A mi papa, por su soporte total en lo largo de mi carrera.
A mi mama, por ofrecerme confianza, apoyo para la culminacion de mi trabajo de
investigacion.

A mi abuelo Felipe, por ayudarme a crecer como ser humano



AGRADECIMIENTOS

Al magister Ricardo Aldo Lama Morales, asesor de la presente investigacion, quien me
dirigi6 con su sabiduria y aportes importantes en este trabajo el cual se desarrollé de una

forma acorde y triunfante.



Portada

Jurado
Dedicatoria
Agradecimientos
indice

Resumen
Abstract

I. INTRODUCCION

ll. MARCO TEORICO
lIl. METODOLOGIA
VI. RESULTADOS
V. DISCUSION

VI. CONCLUSIONES

VIl. RECOMENDACIONES

FUENTES DE INFORMACION

ANEXOS

INDICE

Pags.

Vii

12
25
30
34
37
38

39



RESUMEN

Determinar qué relacion existe entre el tiempo de espera y la satisfaccion del
usuario de consulta externa del puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022. En la
metodologia se observO un estudio cualitativo, observacional, prospectivo,
transversal y analitico de asociacion. La muestra fue probabilistica, estratificada de
127 pacientes que acudieron al Puesto de Salud Quiparacra. Se uso el sondeo de
SERVQUAL modificado para poder definir la satisfaccion de los usuarios, también
un cuestionario para conocer el tiempo de espera. Se emple6 la prueba de Chi
cuadrado con un limite de equivocacion de un 5%. En los resultados, se evidencio
gue la gran parte de los pacientes estan satisfechos (87.4%) y un mayor tiempo de
espera en el cuidado de los usuarios de 10 a 20 minutos (44.1%) y un menor tiempo
de espera de 31 a 59 minutos (3.9%), conociéndose una relacion estadisticamente
con las variables (p<0,05). Se concluye que el tiempo de espera presentd una
asociacion estadisticamente significativa con la satisfaccion de los pacientes de

consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra.

Palabras clave: Tiempo, satisfaccion, calidad, servicio.
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ABSTRACT

Determine what relationship exists between the waiting time and the satisfaction of
the outpatient consultation user at the Quiparacra Health post in 2022. The
methodology will observe a qualitative, observational, prospective, transversal and
analytical study of association. The sample was probabilistic, stratified of 127
patients who attended the Quiparacra Health Post. We used the modified
SERVQUAL survey to define user satisfaction, as well as a questionnaire to
determine waiting time. The Chi square test was used with a limit of error of 5%.
The results show that the majority of patients are satisfied (87.4%) and a longer
waiting time in user care of 10 to 20 minutes (44.1%) and a shorter waiting time of
31 to 59 minutes (3.9%), knowing a statistical relationship with the variables
(p<0.05). It is concluded that waiting time presented a statistically significant

association with the satisfaction of outpatient patients at the Quiparacra Health Post.

Keywords: Time, satisfaction, quality, service.
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l. INTRODUCCION

1.1 Descripcién de la situacion probleméatica

La Organizacion Mundial de la Salud mencioné la problematica de la espera en
consulta externa alrededor del mundo en un 32 %. En el 2010, la atencion fue de
90.3 millones y en el 2019, 119.2. De acuerdo con las investigaciones, existe alta
demanda. Casi un 33 % esperd mas de dos horas para recibir atencion, mientras
que el 67% de ellos en estado de peligro fueron atendidos en un momento
establecido. La falta de cuidado trae consigo el fallecimiento de un 10 %; por lo
tanto, recibir tratamiento adecuado puede originar un desenlace 6ptimo siempre y
cuando exista una alta demanda 2, La Organizaciéon Panamericana de la Salud
afirmé que en la actualidad se cuenta con una gran cantidad de prestaciones de
servicios de emergencia, lo cual trae consigo responsabilidades laborales situacion
gue puede causar incomodidad al personal de salud, provocando espera, y nula
satisfaccion del usuario. Los pacientes con un grado de importancia lll y IV expresan
su descontento @) EI Centro Nacional de Estadisticas Médicas informé que el grupo
que necesitan atenderse de emergencia aument6é de 16 a 50 por ciento
incrementando la duracién de la consulta con nivel de prioridad lll y IV del 33 al 75
por ciento. En ese sentido, la atencidon sera de los niveles | y Il, de severidad y
urgencia; pues en este grupo se generd problemas con un retraso de 4 a 8 horas
@) En una investigacion realizada por el Ministerio de Salud, se determiné que
atencion en la unidad de Emergencia son mucho mas exigentes, por lo que piden
agilidad y reduccion en las horas de espera ©®).

Se establecieron niveles: Prioridad I, denominado severidad avanzada tomandolo
de caracter al instante, Prioridad 1l 0 urgencia en un tiempo estimado de 10 minutos,
Prioridad Ill o urgencia en un tiempo estimado menor a 20 minutos, Prioridad IV
denominado a un tratamiento de alguna enfermedad en un tiempo estimado de 30
minutos ®).

El puesto de Salud Quiparacra presenta una poblacion de 1800 habitantes, esta
alejado del departamento de Cerro de Pasco. La demanda de usuarios atendidos
en los diferentes servicios es considerable. Situacién que origina largas colas desde

el inicio hasta el fin de turno. Es por ello, que expresan su malestar e incomodidad



por las largas horas de espera. Igualmente, cuando ocurre una emergencia, el
personal debe dejar de hacer sus labores para poner énfasis en el problema lo cual
ocasiona problemas. MezaYD et al. ), en 2021, analizaron la relacion del momento
de espera y la satisfaccion, determinando que el 30 % estan insatisfechos con el
tiempo.

Rubifios M, en 2021, elabor6 un estudio con el objetivo de conocer la asociacion
que presenta con el momento de espera y la satisfaccion en el &rea de emergencia
de la Clinica Stella Maris de Pueblo Libre, 2019. La calificacion del momento de
espera fue considerada como inadecuada con un 52.3% y la insatisfaccion de
53.2%, respectivamente 1. Este panorama genera cambios en el estado de animo
quienes expresan su malestar y origina incomodidad también para el profesional de
la salud responsable de la atencion.

La alternativa propuesta por el Ministerio de Salud, mediante una Resolucion
N°811-2018/MINSA, fue el programa denominado Cero Colas en general en los
servicios de salud del Estado peruano, con el objetivo de acortar el y garantizar un
adecuado acceso a la modernidad. La iniciativa evaluaba la posibilidad de usar una
aplicacion al alcance de todos para acceder a la realizaciébn de una cita y asi
disminuir la demanda de los hospitales especializados en casos complejos. Todo
ello se ha realizado con los coordinadores de Diresa y jefatura de los servicios de
salud que son aquellos que tienen el compromiso de la vigilancia y la supervision
de la realizacién de esta meta a fin de optimizar el tiempo minimo de espera para
establecer una cita (). Actualmente una atenciéon a nivel mundial ocurre por
diferentes motivos entre ellos, la gran demanda de pacientes para un hospital,
centro de salud o un puesto de salud respectivamente. Segun los Ultimos reportes
del Ministerio de Salud, en el area de emergencia del hospital Guillermo Almenara
Irigoyen con un porcentaje de 71%, hospital Edgardo Rebagliati Martins con 71%,
hospital Alberto Sabogal Sologuren de 59%, hospital de Emergencias Grau, 89%,
Hospital Luis Negreiros de 96 %, hospital Arzobispo Loayza 93%, Hospital
Cayetano Heredia 75 % y Hospital Maria Auxiliadora con 78 % ©).

1.2 Problema de investigacion
1.2.1 Problema general
¢, Qué relacion existe entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los pacientes de

consulta externa del puesto de Salud Quiparacra en el afio 20227



1.2.2 Problemas especificos

Identificar el tiempo de espera promedio del paciente de consulta externa del puesto
de Salud Quiparacra en el afio 2022.

Analizar el grado de satisfaccion del paciente de consulta externa del Puesto de
Salud Quiparacra en el afio 2022.

Investigar la asociacion que presenta entre el tiempo de esperay la satisfaccion del

paciente de consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022.

1.3 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccién de los pacientes
de consulta externa del puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022.

Objetivos especificos

Conocer el tiempo de espera promedio del paciente de consulta externa del puesto
de Salud Quiparacra en el afio 2022.

Demostrar el grado de satisfaccion del paciente de consulta externa del Puesto de
Salud Quiparacra en el afio 2022.

Establecer la asociacion entre el tiempo de esperay la satisfaccion del paciente de
consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022.

1.4 Justificacion de la Investigacion

Importancia de la Investigacién

Es un tema relevante el tiempo de espera y la asociacién con la satisfaccion del
paciente para evaluar los servicios de la salud, para el desarrollo del trabajo se
recogié informacion de la poblacién para identificar correctamente las brechas y

tener conocimiento sobre la calidad de la atencién recibida.

Este estudio se plante6 con la necesidad de autoevaluar al profesional de la salud,
para que de alguna manera conozca las expectativas y percepciones de los
pacientes, no solo con la finalidad de identificar los problemas con el sistema de

salud, sino también para que desarrolle las competencias y destrezas del entorno.

Este trabajo de investigacion buscé la valoracion del mapa de procesos y flujos, de

10



esta manera conocer las brechas que permitan trabajar con fluidez y minimizar el
tiempo de espera, asimismo, tener una adecuada, apropiada y eficaz satisfaccion
de las expectativas de los pacientes, incentivar y promover un proyecto de mejora

de manera continua de acuerdo con los estandares de los servicios.

Viabilidad de la Investigacion

La ejecucion de la presente investigacion se cont6 con la aprobacion y permiso del
Puesto de Salud Quiparacra, se contd con disponibilidad de recursos, materiales y
financieros para el desarrollo de la investigacion para ejecutar el cuestionario y la

encuesta.

1.5 Limitaciones del estudio

El estudio presentd limitaciones como es el tiempo otorgado por el establecimiento
de salud para la ejecucion del cuestionario y la encuesta; ademas, poco interés de
los usuarios por la investigacion, lo que provocé una inadecuada ejecucion del
cuestionario y la encuesta, asi como falta de comprension de las preguntas

fomentando asi errores en la investigacion.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Asqui Y, en 2022, realiz6 una investigacién con el objetivo de determinar de qué
manera el tiempo de espera se relaciona con la satisfaccion en los pacientes.
Material y métodos fue un disefio transversal y correlacional con muestra de 85
pacientes. Se utiliz6 un cuestionario destinado a medir las dos variables de estudio.
Resultados se establecié que el tiempo de espera fue regular con un porcentaje de
48% y el grado de satisfaccién del 48.8%. Se concluye que presenta una relacion
alterada e importante con las variables tiempo de espera y satisfaccion de los

pacientes (p<0.05) ™,

Meza, en 2021, tuvo el objetivo investigar la relacién del tiempo de espera en las
diferentes areas de un centro de salud y la satisfaccion de los pacientes del hospital
de apoyo Pedro Tapia Marcelo, Region Ancash. Materiales y métodos fue un disefio
transversal y correlacional con 214 pacientes. En los resultados se logré alcanzar
un resultado con 30% que los pacientes estan muy inconformes con la cantidad de
minutos que tienen que permanecer para la atencidén en el hospital. Por otra parte,
la atencion médica es regular 25%, de tal forma cuando se presenta inconvenientes
12% para la resolucion es insuficiente y finalmente solucionan de forma normal 31%

Concluyendo que existe relacion entre las variables. ®)

Rubifios M, en 2021, realiz6 un estudio con el objetivo de definir la asociacién que
presenta entre el tiempo de espera y la satisfaccion del paciente externo en el area
de emergencia de la Clinica Stella Maris del distrito de Pueblo Libre, 2019. Material
y métodos se aplico un disefo transversal y correlacional con 222 participantes. Se
utilizé un sondeo y un instrumento con un temario de satisfaccion de los pacientes
Modelo SERVQUAL. El tiempo de espera fue calificado como inadecuado con un

porcentaje de 52.3 % y la insatisfaccion con 53.2% (1)

Neyra, en 2020, elabord un estudio con el objetivo acordar la asociacion del tiempo

12



de espera y satisfaccion de los pacientes del servicio de salubridad San Luis de
Lucma Cutervo. Se utilizé el sondeo SERVQUAL variado para la satisfaccion de los
pacientes, mientras que el tiempo de espera se recogio por medio de un formato
de recoleccion de informacion. Se encontré como resultado que el 90% de los
usuarios estan conformes con el tiempo de espera de 21 a 30 minutos el 39.1 %.
De acuerdo con la probabilidad se encontré una media de 6.64; la apreciacion con
una media de 6.67 y finalmente, los pacientes que contindan su tratamiento con un
93.6 %. Se encontro el nivel primario con un 55.5 %, género femenino 75.5 %y el

grupo etario mas predominante con los afios de 30 a 59 3,

Purizaca, en 2019, analizé la relacion del tiempo de espera en el consultorio dental
y la satisfaccion de los pacientes en el hospital | EsSalud. Material y métodos se
aplicé un disefio transversal y correlacional con 121 participantes. Se utilizd6 una
encuesta y un cuestionario. Se obtuvo como resultado que presenta una asociacion
importante el tiempo de esperay la satisfaccion de los pacientes externo del servicio
dental del Hospital | EsSalud en un 58 %, tiempo de espera en el area de

odontologia 44.6 % Yy la satisfaccion del usuario 47% (14

Canassa D, Ramos CE, en 2019, elaboraron una investigacién para conocer la
asociacion del tiempo de espera y la satisfaccion de la atencion de los pacientes
gue ingresan a la institucion de salud Palmera de Oquendo. Material y métodos se
aplicé un disefio transversal y correlacional con 158 participantes. Se emple6 un
cuestionario para calcular la espera y la satisfaccién del usuario. Se obtuvo como
resultado que el sexo femenino predomina con el 61.9%, mientras que los usuarios
con una atencion seguida en un 93.7%. Asimismo, el 88% son pacientes con
Sistema Integral de Salud para quienes el tiempo de espera regular en el area de
admisién es de 71.52%; un significativo tiempo de espera con el 67.72% vy

finalmente, un tiempo de espera regular en la consulta con el 72.78%. (5.

Sanchez, en 2019, realiz6é un estudio para conocer la asociacién que existe en el
tiempo de espera y la satisfaccion del paciente del consultorio externo del servicio
de pediatria del hospital Material y métodos se aplicO un disefio transversal y
correlacional con 100 usuarios. Se utilizdé un cuestionario de Modelo SERVQUAL.

Se obtuvo como resultado que los pacientes de consulta externa se encuentran en
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desacuerdo con la atencion percibida 65%, por otra parte, se encuentran de

acuerdo 26% y muy de acuerdo el 9% 16),

Aquino MJ, en 2018, desarroll6 un estudio con la finalidad de conocer la asociacion
que presenta el mecanismo de atencion y satisfaccion del paciente en el area de
Emergencia del Hospital de Vitarte. Material y métodos se aplico un disefio
transversal y correlacional con 173 usuarios. Se utiliz6 una encuesta y como
instrumento dos cuestionarios tipo Escala de Likert. Se encontré como resultado un
estudio que presenta asociacion importante del mecanismo de atencion y
satisfaccion de los pacientes del area de urgencia del Hospital de Vitarte, se
concluy6 tiempo de espera es poco aceptable 62.1 % y la satisfaccion del usuario
inaceptable 60 % 17,

Ascona AR, en 2018, estudio la asociacion del tiempo de espera y la satisfaccion
de los pacientes externos del servicio de crecimiento y desarrollo del hospital
Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé. Material y métodos se aplico un
disefio transversal y correlacional con 100 examinados. Para ello, empleé un
temario a fin de calcular la satisfaccion del usuario y el tiempo de espera. Se obtuvo
como resultado una amplia satisfaccion en la atencion percibida en el consultorio

77% y una mediana satisfaccion con el 23% (19),

Brown J, en 2018, examind la asociacidon del tiempo de espera y satisfaccion del
paciente del puesto de salud Villa del Sol Chosica 2015. Material y métodos se
aplico un disefio transversal y correlacional con 256 usuarios. Se utiliz6 una
encuesta con respuestas de opcion multiple. Se obtuvo como resultado que no se
encuentran satisfechos por la atencion el 42.6%, mientras muestran fidelidad en el
centro de salud 48% y nunca son fiables 4.7%, capacidad de respuesta el 48% y
no existe capacidad de respuesta el 9%, seguridad 59% y no existe seguridad 3%,
empatia en los centros de salud el 54% y no existe empatia casi el 2%, mientras

que aspectos tangibles 43% y no tienen aspectos tangibles el 4% (19,

Pérez, en 2018, elabord una investigacion sobre la asociacion de la satisfaccion de
los pacientes y el tiempo de espera para recibir la atencion de salubridad en el area

de Urgencia del Hospital Belén de Truijillo. Material y métodos se aplicé un disefio

14



transversal y correlacional con 204 usuarios. Se empled una configuracion
establecida en la Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo — RM N°527 — 2011
/ MINSA y el tamafio de medida por el trayecto y duracion. Se concluyé que los
pacientes se encuentran complacidos, de acuerdo con su magnitud de apariencia
tangibles en un 94%, fiabilidad en un 79%, seguridad 67%, empatia 66%, capacidad
de respuesta 50% 0,

Pinedo, en 2018, investigo si el tiempo de espera es determinante en la satisfaccion
de usuarios en el area de tomografia del Instituto Nacional de Patologias
Neoplasicas. Se empled un método del sondeo y la herramienta de SERVQUAL.
Material y métodos se aplicé un disefio transversal y correlacional con 187 usuarios.
Se obtuvo como resultado un grado bajo de satisfaccion 18.72%, un grado medio
de 56.15% y un grado alto de satisfaccién 25.13%. Por lo tanto, la gran cantidad de
pacientes externos toman en cuenta el tiempo de espera como exagerado en un
49.20% @Y.

Murillo et al, en 2019, evaluaron el grado de satisfaccion y tiempo de espera de
pacientes del area de salud publica y privados del estado peruano. Se utilizé un
temario y un sondeo de satisfaccion de los usuarios de salubridad. Material y
métodos se aplicd un disefio transversal y correlacional con 13 670 (181 IPRESS),
13 670 (181 IPRESS), y 13 814 (185 IPRESS). Se obtuvo como resultado los
siguientes grados de satisfaccion 70.1% en el afio 2014, 73.7% en el afio 2015 y
73.9% en el afio 2016. Los pacientes integrados al Seguro Integral de Salud en el
afno 2014 con el 67.7% y en el afio 2016 con el 67.6% y los que tuvieron menor
porcentaje fue el Seguro Social de Salud conocido como EsSalud. Las regiones
gue presentaron incremento en la satisfaccion fueron Cajamarca (2016-2014: 26%),
La Libertad (2016-2014: 26%). Asimismo, en el 2014 un tiempo de espera de 60
minutos, en el afio 2015, aproximadamente 75 minutos al igual que en el 2016. Por

otra parte, el retraso es una problematica mas comun manifestado por los pacientes
(22)

Rios, en 2018, desarroll6 una investigacion conocer el tiempo de espera y su

asociacion con la satisfaccion de los pacientes que son atendidos en el area de

15



urgencia en la consulta externa del hospital Regional Moquegua. Material y
meétodos se aplicé un disefio transversal y correlacional con 199 usuarios. Se
utilizaron dos cuestionarios. Se obtuvo como resultado un tiempo de espera de 31
a 59 minutos. Por otra parte, una satisfaccion de los pacientes 54.3%, en
consecuencia, existe una asociacion entre el tiempo de espera y las consultas en
admision y triaje, en las diferentes areas del servicio de salud, entre otras zonas

asociadas con el interés de los beneficiarios 3.

Auris, en 2018, investigd la asociacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion
de los pacientes externo del area de crecimiento y desarrollo del centro de salud
Villa de los Reyes. Material y métodos se aplico un disefio transversal y
correlacional con 209 usuarios. Se utilizé una encuesta y dos cuestionarios. Se
obtuvo como resultado que a menor sea el tiempo de espera mayor serd la
satisfaccion de los pacientes en las diferentes areas del establecimiento de salud,
ademas de conocer que la relacion entre las dos variables, en cuanto a la

satisfaccion del usuario 62% y el tiempo de espera 61.2% @Y,

Llanos, en 2018, estudié la asociacion del tiempo de espera obtenido y la
satisfaccion del usuario externo evaluados en la zona de toépico de medicinal del
hospital de vitarte. Material y métodos se aplicé un disefio transversal y
correlacional con 345 usuarios externos. Se utilizé6 el sondeo SERVQUAL del
Ministerio de Salud. Se obtuvo como resultado que el 64.3% de encuestados son
acompafantes de los usuarios y el 35.7% pacientes del establecimiento de salud.
La edad minima fue 18 afios y maxima 79. El sexo predominante fue el femenino
66.1% Yy respecto al grado de instruccion predominé el nivel secundario con el
56.5%, el 66.1% presentaron Sistema Integral de Salud, de tal manera se descubrié
relacion de la apreciacion del tiempo de espera con la satisfaccion del paciente. En

conclusién, cuanto mas tiempo espere el paciente, mayor sera el descontento ©2).

Suarez et al. en 2018, estudio la asociacion del tiempo de espera y la satisfaccion
de los pacientes externos del servicio de crecimiento y desarrollo del hospital
Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé. Material y métodos se aplicé un
disefio transversal y correlacional con 100 examinados. Se emple6 un temario a fin

de calcular la satisfaccion del usuario y el tiempo de espera. Se obtuvo como
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resultado una amplia satisfaccion en la atencidn percibida en el consultorio con un
porcentaje de 77%, por otra parte, una mediana satisfaccion con el 23% (18),

Cajas KA, en 2021, ejecuto un estudio con el objetivo de conocer la asociacion del
tiempo de espera con la satisfaccion del paciente en el servicio dental en el area de
salubridad de Guare- Ecuador, 2021. Material y métodos fue disefio transversal y
correlacional con una muestra de 290 participantes. Se utilizé6 un sondeo y dos
temarios como instrumentos, para las variables tiempo de espera y satisfaccion del
paciente se utilizé la escala Likert. En los resultados una asociacion del tiempo de
espera en de forma invertida e importante con la satisfaccion de los usuarios
atendidos en el area dental en el servicio de salubridad Guare — Ecuador con un
52.4%, el tiempo de espera en el area de admision 47.2 %, en el area sala de
espera 41.7 %, en el area de farmacia 54.5% y en la consulta 52.4% ©).

Gavilanez D, elabor6 un estudio con el objetivo de conocer la asociacion entre el
tiempo de espera y satisfaccion del paciente externo del area de emergencia del
hospital Jaime Roldés Aguilera, Ecuador 2021. Material y métodos se aplico un
disefio transversal y correlacional con 317 participantes. Se utilizé una encuesta y
como instrumento se usaron dos cuestionarios Servqual aprobado por el Ministerio
de Salud. Para ello se utiliz6 la escala de Likert y se encontr6 como resultado que
no existe relacién en el tiempo de espera con la satisfaccién del usuario, por otra
parte, tiempo de espera a los usuarios externos son poco aceptables 67.2% vy la

satisfaccion del usuario 56.5% en conclusion, esta se asocia a otros factores (19).

Mutre KB y Gonzales M, desarrollaron una investigacion para definir el grado de
satisfaccion del paciente externo en tiempo de espera de atencion en el area de
emergencias del hospital General IESS Milagro. Material y métodos se aplicé un
disefio transversal y correlacional con 170 participantes Utilizaron un sondeo y un
temario obteniendo un resultado en la categoria mayoritaria entre 40 a 49 afios con
38.8 %. En el género predominante masculino 70 %, y el dia de la semana mas
frecuente fue el lunes con 33.5 %. Por otra parte, en el examen médico el mas
predominante se presentd con un 47.6 %, entendimiento de la descripcion que
informo el médico “si” 84.7 %, ejecucion de la evaluacion corporal “si” con un 84.7
%, ejecucioén de la prueba de esfuerzo “si”, 72.4 %, entendimiento de la descripcion

que ofrecio al encargado del area de enfermeria “si” con 87.1 % , examen admitido
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por el area de enfermeria “Bueno” con el 55.5 %, examen al area administrativa “
Bueno” con un porcentaje de 60.6 %, Tratado con cordialidad y serenidad “si” con

un 88.2%, horario de espera entre 30 a 60 minutos respectivamente con un 25.3%
(12

2.2 Bases teoricas

Calidad

Se refiere a todos los factores que influyen en la percepcion que tiene una persona
de la experiencia que le ofrece una empresa. A su vez, la relacion entre el tiempo
de espera y la satisfaccion del paciente en los servicios de la salud es un problema
por mejorar las extensiones institucionales, por lo que la vida de las personas es
primordial, asi como la probabilidad de alcanzar el resultado en la asistencia en el
area de la salud estd condicionada a la eficacia en la constancia, seguridad

brindada y el trato entre el usuario y el personal de salud (-3,

Determinantes en la calidad

Existe una variedad de determinantes para la calidad de atencién con un enfoque
hacia los pacientes para otorgar resultados como consecuencia satisfaccién o
insatisfaccion del usuario a los servicios de salud prestados. Cuando se tiene un
paciente satisfecho en la atencion recibida se tiene un mejor nivel de atencion, por
lo que manifestara un cliente potencial para las actividades y criterios odontologicos
4)

En la mayoria de los casos, el paciente duda de las competencias técnicas del
odontélogo; ademas del grado de soporte tanto emocional, colectivo y mental que
se obtiene. De tal manera es preciso establecer el conocimiento y seguridad, para
conocer los errores y superarlos (57,

Por ende, las expectativas y el conocimiento de los servicios de salud tienden a
cambiar con el pasar del tiempo, asi como las necesidades de la atencion y el
interés que tienen al realizarse el tratamiento. Esto con la finalidad de conocer los
puntos débiles en los procesos y poner énfasis en las nuevas estrategias para

conocer la variedad de competencias a ejecutarse ©)

La atencién a los usuarios es primordial y realizan las prestaciones de los servicios
con una responsabilidad y formas de crecimiento. Un adecuado desarrollo seria el

personalizar la atencion del usuario, para ejecutar empatia entre el paciente y el
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personal de salud responsable de la atencién 1)

Existe interés en el servicio de la salubridad en el primer grado de interés de
principio en el area de jefatura, como es en el caso de la calidad total, eficiencia,
eficacia y la mejora continua. Es importante ya que actualmente se ha logrado
ingresar a una forma mas diligente de salubridad. Existe una predileccion en los
servicios de salud por conocer en el sector de la gestion privada al colocar

diferentes mecanismos (9.

Se debe considerar a la satisfaccion como una dimension en la cual el interés de la
salubridad del Estado peruano debera cumplir las perspectivas del paciente, la cual
se obtiene por medio de juicios de valor realizados y condicionados a la percepcion

con una asociacion del servicio brindado y las areas fisicas 12,

Por este motivo, crear un lazo de confianza para que el paciente llegue al mismo
lugar de atencion, y se sienta en un ambiente adecuado y calido sin la necesidad
de tener anuncios publicitarios y una optima realizacién de las labores otorgadas
una entidad de salud buena @9,

Nivel de satisfaccidn

La satisfaccion es el grado que un servicio satisface necesidades, expectativas y
preferencias del paciente, trae consigo varios aspectos entre ellos el organizativo,
atencion recibida y el bienestar del paciente, formado de la mano del personal
relacionado. Por otra parte, se tienen tres niveles de satisfaccion: la insatisfaccion,

satisfaccion y complacencia.

Para medir la satisfaccion se usO un cuestionario SERVQUAL modificado, un
instrumento con mucha confiabilidad y validez, que se ejecuta para evaluar la
calidad de la atencion, no obstante, es un método realizado con la finalidad de
ejecutar un estudio sobre la calidad de atencion de los centros de salud.

De esta manera, reducir el tiempo de espera en la atencion de salud es un trabajo

para toda la poblacion, por otra parte, la gerencia debe regularlo y crear planes que

guien y coordinen lo principal, apoyando a cada red de la salud, a fin de evaluar y
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monitorizar el avance continuo de tal manera buscar relacion entre el tiempo de

espera y la satisfaccion del usuario.

Cuando la atencion se ejecuta en una institucién publica del Ministerio de Salud,
por lo general el tiempo de espera trae consigo incomodidad al paciente en un
tiempo promedio de 30 minutos, dos a tres horas dependiendo mucho de lo dificil

del tratamiento (17.18),

En los afios 90, el sistema de salud en el consultorio médico ambulatorio era
alrededor de 7.5 minutos a 10 minutos aproximadamente por cada paciente
atendido. El cambio ayudaba al paciente obteniendo como desenlace una
adecuada calidad de servicio. Para poder planificar el sistema, se necesita conocer
la cantidad de la consulta ambulatoria al dia y a la semana; para saber los recursos

fisicos, humanos y la cantidad de pacientes por turno 19 20)

La tolerancia del tiempo de espera es un modo de perspectiva de los pacientes,
cuando se obtenga un cuidado de la calidad y que cumpla las expectativas menores

es la desesperacion del tiempo de espera en la atencion ?1.23)

El interés en las areas privadas en odontologia presenta un periodo de duracion
aproximada de treinta a cuarenta minutos, conforme a lo realizado tiene
variaciones. En ellos el tiempo influye en llenar la historia clinica, plan de
tratamiento y exdmenes complementarios. En los servicios de la salud en el sector

publico, no se puede hacer de manera correcta por falta de tiempo (22:24),

La percepcion de los pacientes tiene varios requerimientos, entre ellos en algunos
casos no son consecuentes. Agquellos requisitos son tomados en cuenta por

métodos para ser ejecutados por el area correspondiente ( 25-26),

Cabe mencionar que las damas en la ejecucién de los servicios tienen una forma
de ser mas delicada y por ende presentan mayor responsabilidad. Por otra parte,

las mujeres tienen mayores niveles de satisfaccion 2,

Por otra parte, los hombres toman en cuenta la satisfaccion con mayor relacion
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visual, comunicacion y expresion, a diferencia de las mujeres, que enfatizan mas

en una variedad de aspectos, entre ellos la innovacion ©6),

El grado de aprendizaje y la satisfaccién considera la instruccion universitaria y
secundaria, los pacientes que reunen estas caracteristicas tienen gran amplitud de
entendimiento de los servicios y con mayor exigencia para valorar las perspectivas

y apreciacion que presentan sobre el area de la salud @7,

Por otra parte, estan los grupos de bajo nivel educativo de esta manera la poblacion
analfabeta y con primaria sin concluir, expresan su insatisfaccién, por lo que

perciben mala atencién originada por el tiempo de espera 28),

Asimismo, influye la edad del paciente y la satisfaccion que presenta debido a una
serie de variantes como el grado econémico, comunitario y educativo. Esto es

llamado una valoracién cognoscitiva del propio usuario (230

También se analiza la presencia de la satisfaccion individual, la cual crece con el
pasar de los afios de cada individuo, por lo tanto, existe una asociacion eficaz y
contraria. En ese sentido, se puede comprender que los individuos jovenes son
aquellos que estan mas satisfechos y que esta disminuye a lo largo de la vida 2°30),
El proyecto de mejora continua de la calidad tiene como objetivo implementar el
método para gestionar la calidad de la salud y labores para mejorar los
procedimientos. Esto agiliza la evolucién de las destrezas en las diferentes
instituciones de salubridad y optimiza el método de diligencia de calidad y el

crecimiento de las funciones (29:30.40)

Los sistemas sanitarios proponen de la mano con las caracteristicas propias del
entorno, diferentes aspectos entre ellos la intocabilidad, igualdad, compatibilidad en
la elaboracion y adquisicion. Estos conforman varios aspectos hacia diferentes
areas dificiles, cambio rapido cientifico tecnologico y una variedad grande de

asesoria de los pacientes (1. 31.33),

Tiempo de espera

El pre proceso es el tiempo que espera el paciente hasta que se inicie el servicio,

21



por lo tanto, la persona considera un tiempo mayor a lo esperado. En ese sentido,

se refiere al tiempo de espera luego de comenzar y terminar el servicio 435,

El paciente considera la duracion del tiempo como superior a lo habitual en tres
formas especificas. Primero, cuando la razén de la causa es por factores fisicos
ambientales; factores psicosociales o pensamientos erréneos; segundo, el estado

de &nimo es ansioso o depresivo y tercero, el tiempo de espera ©@6:37)

Por lo tanto, el médico al considerar todo lo mencionado por la diversidad, resultado
y variedad de las dudas que se solucionaran en todo el trayecto profesional, forma
una apreciacion minima de la permanencia del periodo, por lo que se puede

contrastar con la representacion en el instante en que se realiza con los usuarios
(36,37)

La satisfaccidon es considerada segun la teoria de Pascoe, como la actitud positiva
de necesidades y expectativas cumplidas. Por otra parte, en los servicios de
salubridad, las areas que forman parte introducen un entorno corporal, el desarrollo
administrativo y el acuerdo con las personas. El modelo actual basado en la teoria
del proveedor primario toma en cuenta a la satisfaccion del paciente en varios
aspectos como el tiempo de espera y el trato del operador del servicio. Esta teoria
también se pone a su disposicion por lo que se observa el tiempo de espera en la
capacidad de apariencia administrativa del puesto de salubridad y el acuerdo

individual del servicio. 3839

2.3 Definicién de términos basicos
Tiempo de espera: La dimension del universo fisico que, en un determinado lugar,

ordena la secuencia de los acontecimientos .

Satisfaccion del usuario: La medida que la atencion sanitaria y el estado de salud,
cumplen con las expectativas del usuario a los servicios de la salud .

Calidad: Grado de satisfaccién del paciente ante cualquier eventualidad de salud
@)

Servicio: Espacio geografico descrito y realizada por un proyecto o un

establecimiento de salubridad ®),
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2.4 Hipdtesis de investigacion
HO= No existe relacion significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion del

Usuario de consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022.

H1= Existe relacion significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion del
Usuario de consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra en el aiflo 2022.

23



Il METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

Segun la intervencién del investigador: Observacional, ya que el estudio se limité a
medir las variables mediante las encuestas de tiempo de espera y la satisfaccion
del usuario de consulta externa; segun el alcance: Analitico, ya que el estudio buscé
conocer la relacion entre tiempo de espera y satisfaccion del usuario; segun el
numero de mediciones de la o las variables de estudio: Tipo transversal, ya el
estudio evidencié como se relaciond el tiempo de espera y la satisfaccion del
usuario de consulta externa, segun el momento de la recoleccién de datos:
Prospectivo, ya que el estudio recolectd los datos de los usuarios a medida que
sucedieron los eventos de investigacion.

El enfoque fue cuantitativo, porque se ejecutaron los calculos de las variables por
técnicas estadisticas, por ende, se pudo observar y verificar la relacion que

presenten entre si.

Disefio de la investigacion

El estudio presenté un disefio no experimental donde no se manipularon las

variables para obtener los resultados de la investigacion.
3.2. Disefio muestral

Poblacion universo

La poblacion universal estuvo constituida por todos los usuarios de diferentes areas
de salubridad del Puesto de Salud Quiparacra durante todos los meses del afio
2022, por lo que es representada por N= 4500.

Poblacion de estudio

La poblacion estuvo constituida por todos los usuarios de consulta externa del
Puesto de salud Quiparacra que asistieron durante el afio 2022 y es representada
por N=1500.
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Criterios de elegibilidad

Inclusién

Pacientes atendidos en el puesto de salud Quiparacra, entre las edades de 18 afios
a mas, pertenecientes a la poblacion del centro poblado de Quiparacra, que
aceptaron firmar el consentimiento informado del estudio.

Exclusion

Pacientes no atendidos en el Puesto de Salud Quiparacra, menores de 18 afos,
que no pertenezcan a la poblacion del Centro Poblado de Quiparacra y aquellos

gue se niegan a firmar el consentimiento informado.

Tamafio de la muestra
La muestra utilizada en el estudio esta constituida por 127 pacientes de
consultorio externo del Puesto de Salud Quiparacra, cuales realizaron la encuesta

y el cuestionario de la investigacion.

(2)? (P)(A)(N)
n=
(€?) (N - 1) +(2)*(p)(a)
(1.96)? (0.5) (0.5) (1500)
n=
(0.05)? (1500 - 1) +(1.96)2(0.9) (0.1)
n= 127

Donde:
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n: Volumen de modelo (127)

p: Posibilidad de triunfo (p=0.9)

g: Posibilidad de fallo(1p)

e: Equivocacion de valoracion

e=0.05
Z: Valor Z de la distribucion normal estandar por el grado de seguridad 95%,

z =1.96

N: Poblacion de pacientes que ingresan a consulta externa (1500)

Técnicas y procedimiento de recoleccién de datos

En la indagacién, para la variable Independiente: tiempo de espera se trabaj6é con
una encuesta validada en el afio 2020, por lo que se indagd con niveles entre ellos
de diez a veinte minutos, veintiuno a treinta minutos, treinta uno a cincuenta y nueve
minutos y finalmente de una hora en crecimiento, los nimeros fueron tomados en
cuenta por el tiempo promedio de demora de atencion en el establecimiento para
determina el tiempo de espera de cada paciente en las distintos servicios del

Puesto de Salud Quiparacra.

La variable dependiente satisfaccion del usuario, se utilizo la encuesta de Modelo
SERVQUAL cambiada en el area de consulta externa en los servicios de salubridad
por el Ministerio de Salud, conforme dictamen del Ministerio N° 527-211/ MINSA,

validada en el afio 2015. En el Anexo.

La encuesta estuvo conformada por 22 interrogantes de expectativas y
percepciones, para medir el agrado de los pacientes contando asi, una desigualdad
en la resolucién de percepciones y expectativas. Se desarrollaron cinco mediciones
de valoracion de la condicion. Para evaluar el desenlace, se tomé en cuenta a los
usuarios satisfechos con un valor positivo (+), que se logra conseguir una

desigualdad con las percepciones (P) y para las expectativas (E), se tom6 en cuenta
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un paciente descontento teniendo como estimacion adversa (-) de la desigualdad.

La recoleccion de datos se realiz6 en el puesto de Salud Quiparacra, en los dias y
en el horario, que se tiene afluencia de paciente como son los fines de semana.
Con la ayuda de personal de salud que labora en la institucion de salud, se
realizaron encuesta y cuestionario entre el 1 septiembre y 15 de septiembre del afio
2022, en un tiempo promedio de 20 minutos por participante.

3.4 Procesamiento y analisis de datos

Para utilizar los nUmeros se ejecutd el programa Microsoft Excel 2019, donde se
guardo la informacion obtenida, que fue util para realizar la estadistica. La
indagacién recogida fue examinada en el paquete estadistico SPSS (Statistical

Package for the Social Science); donde se ejecuto el estudio descriptivo.

Asimismo, se emple6 estadistica inferencial para comprobar las posibles
respuestas de la indagacion que se realizé por medio de pruebas estadisticas no
paramétrica Chi Cuadrado de Pearson para corroborar las posibles respuestas
bivariadas con dos diferentes variables cualitativas, la suposicion bivariado que son
corroborados y presentan una variable cualitativa, antes de conocer la reparticion
comun de los numeros ejecutando la prueba de Shapiro Wilk.

El desenlace de la comprobacién estadisticas descriptivas como inferenciales son
representadas por medio de tablas y figuras. Las conclusiones muestrales son
inferidas a la localidad por medio de consideracién con un porcentaje de 95% de

seguridad.

3.5 Aspectos éticos

Se aplicé el consentimiento informado en la investigacion previo a la ejecucion,
explicando la importancia del tema a los usuarios de consulta externa, asi como los
beneficios que tendrd la institucion al culminar el estudio correspondiente previo a
la ejecucion explicando la importancia del tema de investigacion, los beneficios que

tendra la institucion al culminar el estudio correspondiente.
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Ademas, de mencionar que la investigacion no tiene conflicto de interés, cada
resalta que el estudio fue aprobado por el comité de Etica de la Escuela de

Postgrado de la Universidad San Martin de Porres.

Asimismo, se cont6 con el permiso del jefe de la institucion puesto de Salud de
Quiparacra para la recoleccion de datos, que estaran bajo confidencialidad y
privacidad de los participantes. Por otra parte, se obtuvo permiso para el ingreso
del investigador y el personal de apoyo.
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Tabla 1. Tiempo de espera promedio del paciente de consulta externa del puesto de Salud

Quiparacra en el afio 2022

V. RESULTADOS

Tiempo de espera

De 10 a 20 minutos
De 21 a 30 minutos
De 31 a 59 minutos
De 60 a mas minutos
Total

n %
56 44,1
48 37,8
5 3,9
18 14,2

127 100

Fuente: propia del investigador

En la tabla 1, podemos apreciar que existe un mayor porcentaje de 44,1% con un tiempo
de espera de 10 a 20 minutos y con un menor porcentaje de 3,9% con un tiempo de espera

de 31 a 59 minutos promedio del paciente de consulta externa del puesto de Salud

Quiparacra

Tiempo de espera

5
3,9% 18
0,

(]

\.

44,1%

48
37,8%

= De 10 a 20 minutos
= De 21 a 30 minutos
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Figura 1. Tiempo de espera promedio del paciente de consulta externa del puesto de

Salud Quiparacra en el afio 2022

Tabla 2. Grado de satisfaccion del paciente de consulta externa del Puesto de Salud

Quiparacra en el afio 2022

Grado de satisfaccion

n %
No satisfecho 16 12,6
Satisfecho 111 87,4
Total 127 100,0

Fuente: propia del investigador

En la tabla 2, podemos visualizar que la mayoria de los pacientes se encuentran

satisfechos con 87,4% en la consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra

Grado de satisfaccion

111
87,4%

= No satisfecho = Satisfecho

Figura 2. Grado de satisfaccion del paciente de consulta externa del Puesto de Salud

Quiparacra en el afio 2022
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Tabla 3. Asociaciéon que presenta entre el tiempo de espera y la satisfaccion del paciente

de consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022

Grado de satisfaccion

No satisfecho  Satisfecho Total
n % n % n %
Tiempo de espera
De 10 a 20 minutos 0 0,0 56 44,1 56 441
De 21 a 30 minutos 0 0,0 48 37,8 48 37,8
De 31 a 59 minutos 2 16 3 24 5 3,9
De 60 a mas minutos 14 11,0 4 3,1 18 14,2
16

Total 12,6 111 87,4 127 100,0

Fuente: propia del investigador

En la tabla 3, podemos apreciar que existe un mayor porcentaje de 44,1% con un tiempo
de espera de 10 a 20 minutos donde se encuentran satisfecho en la consulta externa del
Puesto de Salud Quiparacra

Tabla 4. Relacién entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los pacientes de consulta

externa del puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022

Prueba de chi - cuadrado P valor

Tiempo de espera - Satisfaccion 87,8482 0,000
Prueba chi x2

Fuente: propia del investigador

En la tabla 4, de acuerdo con la prueba de chi cuadrado, hay entre el tiempo de esperay
la satisfaccion de los pacientes de consulta externa del puesto de Salud Quiparacra en el
afio 2022, donde (p <0,05), si aceptamos H1
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V. DISCUSION

El tiempo de espera en las instituciones de salud es un problema relevante en la
actualidad, la cual se desencadena por muchos factores, entre ellos, la alta
demanda de pacientes en los establecimientos de salud, deficiente organizacion en
la programacion de las citas en los diferentes servicios, falta de comunicacion entre
el encargado con el del area de atencién, incumplimiento de la hora programada
por parte del paciente y del operador y, por ultimo, emergencias ocurridas durante
el turno de atencién 23,

Estas situaciones hacen posible que sea méas prolongado por varias situaciones
esperadas 0 no esperadas, tiene como desenlace la insatisfacciéon del usuario. En
este sentido, el primer objetivo especifico de la investigacion fue saber el tiempo de
espera igual de los pacientes de consulta externa del puesto de Salud Quiparacra,
observandose uno mayor de 10 a 20 minutos (44.1 %) y uno menor de 31 a 59
minutos (3.9 %); situacion diferente a la de Rios DI, en el afio 2018 realizado en el
Peru, cuyo desenlace en el tiempo de espera de los usuarios de consulta externa
del Hospital Regional de Moquegua es de 31 a 59 minutos en su mayoria 3 un
estudio de Pinedo, 2018, realizado en el Perld en el Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas, obtuvo un tiempo de espera excesivo con un 49.20 %
(21) En un estudio de Rubifios, en 2021, realizado en el Perd, en la Clinica Stella
Maris de Pueblo Libre, tiene como resultado un tiempo de espera inaceptable con
un 52.3 % @1 manteniendo un analisis de estos resultados y de otros autores cabe
resalta que existe una relacion del menor tiempo de espera de los resultados de
este estudio con los del autor Rios con un tiempo de espera de 31 a 59 minutos y
en cuanto al mayor y relacionado al estudio de Pinedo, existe una asociacién similar
44.1y 49 por ciento respectivamente, un reporte de Rubifios, 2021, realizado en el
Peru en la Clinica Stella Maris de Pueblo Libre, presentan un tiempo de espera

mayor en comparacion a este y otros trabajos.

El segundo objetivo especifico conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes de
consulta externa del puesto de Salud Quiparacra, observandose en su mayoria una
satisfaccion de 87.4 % y la no satisfaccion con un 12.6 %, situacion similar a lo

reportado por Neyra EJ, en su trabajo de investigacion realizado en el afio 2020 en
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el Perd, en donde se encuentran satisfechos en un 90 % los usuarios del Centro de
Salud San Luis de Lucma Cutervo 13, en otro estudio reportado por Sanchez LR, en
su trabajo de investigacion realizado en el afio 2019 en el Perud, en donde los
usuarios de consulta externa se encuentran insatisfechos con un 65 % y satisfechos
con un 26 %, por lo que muy satisfechos un 9 %, respectivamente 16),

En un trabajo de Ascona AR realizado en el afio 2018 en el Perq, el 77 % se
encuentra satisfecho en el hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé
del Callao ®, en el de Rios DI, realizado en el afio 2018 en usuarios de consulta
externa del hospital Regional de Moquegua en su mayoria presentan satisfaccion
con un 54.3 % respectivamente 3 Rubifios M, en 2021, en la Clinica Stella Maris
de Pueblo Libre, se encontré la insatisfaccion de los usuarios con un 53.2 %

respectivamente (1),

El tercer objetivo especifico fue establecer la asociacion que presenta el tiempo de
espera y la satisfaccion de los pacientes de consulta externa del puesto de Salud
Quiparacra. Se evidencié que al menor fue de 10 a 20 minutos, se encuentran
satisfechos (100%) y un mayor de 60 minutos se evidencia mayor insatisfaccion
(77.8%). Por otra parte, en un trabajo de Gavilanez, en 2021, realizado en el
Ecuador en el hospital Jaime Roldos Aquilera, se encontrd que no se registra una
asociacion del tiempo de esperay la satisfaccidon de los usuarios, lo que se concluye

que la satisfaccion esta asociada a otros factores (9.

En un estudio de Cajas KA, en 2021, realizado en el servicio de Salud Guare de
Ecuador, se encontré que el tiempo de espera y la satisfaccion de los pacientes
estan asociadas entre si . Finalmente, en una investigacion realizada por Asqui,
en el 2022 en el hospital de Santo Tomas Chumbivilcas, se encontré que presenta
una asociacion del tiempo de espera y la satisfaccion de los pacientes de manera

significativa (.

Respecto al objetivo general, referido a conocer la asociacion presente del tiempo
de esperay la satisfaccidon de los pacientes de consulta externa del Puesto de Salud
Quiparacra, se concluye que a menor tiempo, la satisfaccion esta marcada y cuanto
mas la no satisfaccion es sobresaliente, por lo que se determina que existe una

asociacion eficaz del tiempo de espera y la satisfaccion del usuario, situacién igual
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a lo reportado por Purizaca VA, en donde se obtuvo como resultado que se registra
una asociacion relevante en los usuarios del Hospital | EsSalud (14,

En cuanto a las limitaciones, al ser una poblacion alejada de la ciudad la mayoria
de las personas tienen bajo nivel intelectual lo que permitiria errores en cuanto a
comprension de la importancia del estudio, por otra parte, en cuanto a la fortaleza
permitiria conocer a profundidad el problema en estudio en las diferentes areas del

centro de salud.
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IV. CONCLUSIONES

. Existe relacion significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccién de los

pacientes de consulta externa del puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022

. El tiempo de espera promedio es de 10 a 20 minutos del paciente de consulta

externa del puesto de Salud Quiparacra en el afio 2022

. El grado obtenido es satisfecho del paciente de consulta externa del Puesto de

Salud Quiparacra en el afio 2022
. Existe asociacion entre el tiempo de espera de 10 a 20 minutos con la

satisfaccion del paciente de consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra

en el ano 2022.
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VI.RECOMENDACIONES

Replicar estudios similares para diversos establecimientos, para que de esta
manera llegar a un estandar de atencion para los diferentes puestos y

centros de salud

Realizar actividades preventivas y promocionales durante el tiempo de
espera a los diferentes servicios para, de esta manera, reducir la

insatisfaccion de los usuarios en la atencién

Ejecutar preparaciones en el servicio de admision para aligerar los
procedimientos de gestidn y minimizar el tiempo de esperar de los usuarios

gue asisten todos los dias al Puesto de Salud Quiparacra
Realizar capacitaciones al personal de salud sobre el llenado del Formato

Unico de Atencién, de esta manera reducir el tiempo de espera a los

pacientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de recoleccién de datos

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
atencion que recibio en el servido de Consulta Externa del establecimiento de salud.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS CENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado Usuario (a) 1

Acompafiante 2

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo Masculino 1

Femenino 2

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
SOAT

Ninguno

6. Tipo de usuario Nuevo

Continuado 2

7. Consultorio donde fue atendido:

8. Persona que realz6 la atencién

Médico ( ) Psicologo ( )
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). Utilicé una escala numérica del 1 al 7.

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

N° Preguntas

01 E Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas.

02 E Que la atencién se realice en orden y respetando el orden de llegada

03 E Que la atencién por el médico u otro profesional se realice segun el

horario publicado en el EESS.
04 E Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las
guejas o reclamos delos pacientes.
05 E Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico.
06 E Que la atencién en el area de caja/farmacia sea rapida.

07 E Que la atencion en el area de admision sea rapida.



08 E
09 E
10 E

11 E

12 E

13 E
14 E

15 E

16 E

17 E

18 E

19 E

20 E

21 E

22 E

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto.
Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad.
Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas.
0 preguntas sobre su problema de salud.

Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen

completo y minucioso.

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

Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza.
Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con
amabilidad, respeto y paciencia.

Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto

y paciencia.

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

Que usted comprenda la explicacién que le brindara el médico u otro

profesional sobre su salud o resultado de la atencion.

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

Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean

adecuados para orientar a los pacientes.

Que el consultor 0 y la sala de espera se encuentren limpios y
cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes.

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

Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion.



Percepciones

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

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

N° Preguntas

0O1P ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas?

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

03 P ¢Su atencion se realizé segun el horario publicado en el

establecimiento de salud?
04 P ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

establecimiento contdé con mecanismos para atenderlo?

05 P ¢La farmacia conté con los medicamentos que receté el médico?

06 P ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

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

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

09 P ¢,Cuando usted present6 algun problema o dificultad se resolvio

Inmediatamente?

10 P ¢,Durante su atencién en el consultorio se respeto su privacidad?

11 P ¢El médico u otro profesional que le atendié le realizaron u n 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 ¢ El médico u otro profesional que le atendio le inspir6 confianza?

14 P ¢.El médico u otro profesional que le atendié le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

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



16 P

17 P

18 P

19 P

20 P

21 P

22 P

paciencia?

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

¢ Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico u otro

profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

¢ Usted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional le
brindé sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

¢cLos 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 cont6 con equipos disponibles y los

materiales necesarios para su atencion?

Fuente: SERVQUAL modificada del servicio de consultorio externo para los

establecimientos de salud por el Ministerio de Salud segin Resolucién Ministerial
N° 527-211/MINSA



Anexo 2. Ficha de recoleccién de datos

Ficha de recoleccion de datos

La presente guia busca conocer el tiempo de espera del usuario externo, Solicitamos su

colaboracion.

Nombre del paciente:

Fecha de elaboracion:

Nombre del observador:

Tiempo de espera: 1: De 10 a 20 minutos.

2. De 21 a 30 minutos.

3: De 31 a 59 minutos.

4. De 60 a mas minutos.

Fuente: Neyra EJ. Tiempo de espera satisfaccién en usuarios de la unidad de odontologia del
centro de salud san Luis de Lucma Cutervo. [Tesis Maestria]. Lima: Universidad San Martin de

Porres; 2020.



Anexo 3. Consentimiento informado

La finalidad de esta formalidad es poner en entendimiento a las personas que deseen

formar parte de la indagacion y la funcion que tienen en ella.

La actual indagacion realizada por Ronald David Montoya Gémez,
alumno de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad
de San Martin de Porres.

El objetivo de esta indagacién es conocer qué asociacion presenta del tiempo de espera
y la satisfaccion de los pacientes de consulta externa del Puesto de Salud Quiparacra en
el afio 2022.

Si gusta formar parte, se le propondra responder las preguntas de la encuesta y el
cuestionario, que le tomara un tiempo de veinte minutos.

Su participacion seré voluntaria. La comunicacion que se tome en cuenta es privada y
no se utilizara para otras cosas que no sea la presente indagacion

Si usted presenta alguna interrogante respecto a la indagacion, puede realizar las
preguntas que crea necesaria.

Por otra parte, puede culminar su colaboracion al momento que usted lo decida. Si
presenta cansancio, por alguna de las preguntas propuesta, puede informar al autor de
la investigacion y evitar responder.

Muchas gracias por su participacion.

Yo,

Doy mi permiso para formar parte de la indagacion y soy responsable de mi participacién

He sido comunicado de forma oral sobre la indagacion, tengo la oportunidad dar mi
opinion sobre ello y hacer consultas.

Al poner mi rubrica en el consentimiento informado, me encuentro conforme con que mis
datos privados, ademas de mi salubridad, mental, raza y lugar de origen, se usara, segun

el papel firmado previamente que determina la indagacién que estoy formando parte.



Tengo conocimiento que puedo culminar mi colaboracion en el instante que lo decida sin

algo en mi contra.

Nombre del investigador Firma Fecha



