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RESUMEN

La satisfaccion del usuario es una de las caracteristicas que en
términos de evaluacion de los servicios de salud ha venido cobrando
mayor atencidn a nivel nacional; siendo ademas considerado como un
eje de evaluacioén de servicios de salud. La satisfaccion de los usuarios
externos, van a ser considerado como expresion de un juicio de valor
individual y subjetivo; y apreciado valida solo si es percibida por el
usuario, razén por la cual es importante evaluar la satisfaccién del
usuario externo periédicamente. El estudio es de enfoque cuantitativo
con una mediciébn estandarizada y numérica; segun el tiempo y
ocurrencia de los hechos definidos es un estudio trasversal, se realiz6
con el objetivo de determinar la satisfaccion del usuario externo sobre
la calidad de atencion de salud en el puesto de salud Huaca Pando
diciembre 2014; determinando las dimensiones como: fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y aspectos tangibles. La
muestra estuvo constituida por 90 pacientes de los diferentes servicios
ofrecidos en el puesto de salud. Se aplicd la encuesta SERVQUAL
para establecimiento de consulta externa de primer nivel de atencion
por medio del programa de Microsot Excel 2012 aplicativo Epi. Info,
validado segun RM 52-2011 MINSA. Se concluyé que de los 90
usuarios encuestados en el puesto de salud Huaca Pando, el 54%
estaba satisfecho con la calidad de atencién brindada en dicho puesto,
mientras el 46% indica lo contrario. De los niveles de satisfaccion
segun dimensiones consideradas en esta evaluacién se obtuvo mayor
satisfaccion de empatia 69.1% en las preguntas (14-18), en la
dimension de seguridad 62.2% en las preguntas (10-13) y 56.7% en la
dimensién de aspectos tangibles siendo las preguntas (19-22).
Palabras claves: Satisfaccidén, Usuario externo.
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SUMMARY

User satisfaction is one of the characteristics in terms of evaluation of
health services has been gaining more attention nationally ; also being
considered as an axis of health services evaluation . The satisfaction of
external users, will be regarded as an expression of opinion of
individual and subjective value; and appreciated valid only if it is
perceived by the user, which is why it is important to evaluate the
external user satisfaction regularly. The study is a quantitative approach
with a standardized numerical measurement; according to time and
occurrence of defined events is a cross-sectional study, was conducted
to determine the external user satisfaction about the quality of health
care in the Health Pando Post Huaca December 2014 ; determining
dimensions : reliability , responsiveness , empathy , security and
tangible aspects that provide the Huaca Post Pando Health. The
sample consisted of 90 patients surveyed respectively of the various
services offered at the health post. The SERVQUAL survey to establish
outpatient First level of care through the program Epi Microsot Excel
2012 application was applied. Info, validated according RM 52-2011
MINSA. It was concluded that 90 users surveyed in the Health Post
Huaca Pando was determined that 54 % of users surveyed were
satisfied with the quality of care boozy that post , with 46 % indicating
otherwise. Levels of satisfaction as dimensions considered in this
assessment greatest satisfaction of empathy 69.1 % in the questions
(14-18 ) in the security dimension of 62.2 % in the questions (10-13 )
and 56.7 % in the dimension was obtained tangible aspects still
questions ( 19-22).

Keywords: Satisfaction, external user.



PRESENTACION

En los ultimos anos el Ministerio de salud ha tenido importantes
trasformaciones en el sistema de salud, que ha involucrado a la
satisfaccion del usuario como uno de los pilares fundamentales dela
prestacion de servicios de salud. De ello se deduce que la satisfaccion
del usuario es un requisito fundamental, orientado a otorgar seguridad
a los usuarios, minimizando los riesgos en la prestacion de servicios; lo
cual conlleva a la necesidad de implementar un sistema de gestién de
calidad en todas las instituciones prestadoras, que puede ser evaluado

regularmente para lograr mejoras progresivas en cuanto a la calidad.

El abordar las inquietudes del usuario externo es tan especial para la
atencién de calidad como la competencia técnica. Para el usuario
depende principalmente de su interaccion con el personal de salud,
atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la
accesibilidad dela atencion. Cuando los sistemas de salud y sus
trabajadores ponen al usuario por encima de todo y ofrecen servicios
que no solo cubren los estandares sino sus necesidades con respecto
a aspectos de la calidad de atencién.

Siendo los profesionales de la salud quienes orientan sus acciones a
resolver o participar en la soluciéon de problemas de salud y en la
promocion del bienestar del ser humano.

El presente estudio de investigacion “satisfaccion del usuario externo
sobre la calidad de atencion de salud en el puesto de salud huaca
pando diciembre 2014”, tuvo como objetivo determinar la satisfaccién
del usuario externo sobre la calidad de atencion de salud. Con el
propésito que una vez culminada la investigacién se hara llegar a las
autoridades de dicho puesto de salud los resultados para que la

administracion y el personal profesional fortalezca sus conocimientos,



actitudes del buen trato sobre la calidad de atencion que brinda el
profesional de salud. A fin de mejorar en las diferentes dimensiones de
calidad como las de fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta,
seguridad y aspectos tangibles.

El estudio consta de Capitulo I. Introduccion en el que se expone la
situacién problematica, formulacion del problema, justificacion,
objetivos y propoésito; Capitulo II. Marco tedrico que incluye los
antecedentes, base tedrica y definicion operacional de términos;
Capitulo 1ll. Metodologia que contiene el nivel, tipo y disefio de la
investigacién, lugar de estudio, poblacion de estudio, criterios de
seleccion, técnica e instrumento de recoleccién de datos, proceso de
andlisis e interpretacion de la informacién, y consideraciones éticas;
Capitulo IV. Resultados y discusion; Capitulo V. Conclusiones, vy
recomendaciones. Finalmente se presenta las referencias bibliograficas

y anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. EL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad en la prestacion de los servicios de salud es preocupacion
medular del sector, no sbélo por la mejora de las capacidades
institucionales en los organismos y dependencias sectoriales, sino
porque el eje de todos los procesos se halla en la integridad, es decir,
la vida de las personas y por extensién en el principio avalado y
defendido por la misma Constitucién Politica del Peru en su articulo 2
inciso 1 donde sostiene que toda persona tiene derecho a la vida, a su
identidad, a su integridad moral, psiquica y fisica (1).

En junio del 2007 el Ministerio de Salud (MINSA) a través de la
Direccion de Salud consider6 contar con un area encargada de la
Garantia de la Calidad y Acreditacién cuya principal funcién sea la
conduccién y desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad en Salud
a nivel Nacional (2). Desde esta iniciativa, hoy ya concretizada, los
diferentes establecimientos de salud estan implementando este
sistema orientado a obtener resultados positivos para la mejora en la
calidad de atencion que perciben los usuarios en los diferentes

servicios.

Como afirmamos, la calidad en la prestacion de servicios se traduce
como la condicibn de eficacia de los esfuerzos e intervenciones
desplegadas, garantia de seguridad, trato humano para todos y cada
uno de los usuarios. Siendo las actividades de promocién de la salud,
prevencién de riesgos y control de danos, diagnéstico precoz vy



tratamiento oportuno el primer nivel de atencién y la puerta de entrada

de todos los individuos y familias de las comunidades en su conjunto.

Dentro de esta esfera de accidén y gestidbn encontramos el puesto de
salud Huaca Pando, que funciona segun las politicas y directivas del
MINSA con una preocupacién por mejorar la calidad de atencion de
salud. Y a diferencia de otros puestos de salud, Pando destaca por la
puesta en marcha de su programa de gestion de la calidad que busca
la mejorar de procesos criticos de prestacidn de servicios donde la
consulta externa se constituye como lo mas requerido por la poblacion.
Donde se atienden niflos, mujeres en edad reproductiva, adultos
mayores con una cobertura de atencion diaria de 90 usuarios promedio
(lunes a sabado de 08:00 a.m. - 2:00 p.m.). Cabe aclarar que los
especialistas son profesionales de la salud (odontélogos, enfermeras,
médicos colegiados, psicologos, farmacéutico, obstetras y personal
administrativo) y no profesionales que brindan atencion de salud.

Sin embargo, en el desarrollo del mencionado programa de gestion
encontramos cierta atmosfera de insatisfaccion de los usuarios
externos. Causas todavia no exploradas que ameritan una explicacion
a tales molestias. Nuestra observacion detallada nos revel6 elementos
diagnésticos a partir de datos espontaneos proporcionados por los
usuarios de la consulta externa como la comunicaciéon no acertada del
médico de turno, interrupciones abruptas durante el desarrollo de la
consulta, descuido de los servicios higiénicos, el manejo inadecuado de
los tiempos en la atencién y distribucion de las citas médicas. Hechos
gue contrastan con el citado programa.

Debe tenerse en cuenta que la calidad en los servicios de salud no
depende de un grupo de personas, sin0 que involucra a toda la

institucién. Una de las politicas que orientan la gestion de la calidad
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esta referida con relacion a las personas en la cual se establece la
bldsqueda de la satisfaccién de los usuarios siendo uno de los objetivos
especificos lograr la satisfacciéon de los usuarios de los servicios. El
equipo de salud, mantiene un vinculo importante con los pacientes y su
interrelacion con todos los subsistemas de las unidades de atencién, la

practica y las intervenciones del personal de salud.

Frente a situaciones y contextos de similar tipo el Ministerio de Salud
dispone de un documento técnico de Sistema de Gestion de la calidad
con Resolucién ministerial 519-2006 MINSA, que se ocupa de la
medicidn de la satisfaccion del usuario externo para el incremento de la
calidad en institutos, hospitales y establecimientos de primer nivel de
atencion. (3) Y al examinar el documento encontramos una encuesta
de percepcion y expectativas divididas en 5 diferentes dimensiones de
evaluacién (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles). Un instrumento verdaderamente valioso para la

busqueda de respuestas y soluciones.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Las situaciones mencionadas en la primera parte nos motivan a
preguntarnos con vista en los hechos referidos por los usuarios de

consulta externa.

¢Cual es la satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de
atencion de salud en el puesto de salud Huaca Pando diciembre
2014?



1.3. JUSTIFICACION

El principal objetivo del sistema de salud es la satisfaccion del usuario.
El Ministerio de Salud (MINSA) entiende la calidad de atencién como
un conjunto de actividades que realizan los establecimientos y los
servicios médicos de apoyo en el proceso de atencién; desde los
diferentes puntos de vista técnicos y humanos para alcanzar los
efectos deseados tanto por los proveedores como por usuarios en
términos de seguridad, eficacia, eficiencia, y satisfaccién del usuario.

En concordancia con el MINSA y su politica de promocion de la
medicion de la satisfaccion de los usuarios externos en los
establecimientos de la salud, se considera importante realizar este
estudio que permitird determinar la satisfaccion de los usuarios
externos que asiste 2 veces al mes a la consulta externa a los
diferentes consultorios y que fluctia en edades de 18 a 70 afos sobre
calidad de atencion. Habiendo observado que el puesto de salud
Pando, no presenta ningun estudio de esta indole y a su vez ser base

de futuros estudios.

Ademas, es preciso indicar que para tener éxito en la satisfacciéon del
paciente es indispensable establecer una buena comunicacién,
disposicion y voluntad del personal de salud para ayudar al usuario,
capacidad para cumplir todas las expectativas de mostrando

conocimiento y habilidad para comunicarse e inspirar confianza.

1.4. PROPOSITO

Una vez culminada la investigacion se hara llegar a las autoridades de
dicho puesto de salud los resultados para que la administracién y el
personal profesional fortalezca sus conocimientos, actitudes del buen

trato sobre la calidad de atencion que brinda el profesional de salud. A
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fin de mejorar en las diferentes dimensiones de calidad como las de
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y aspectos
tangibles.

Un propédsito todavia mas ambicioso pero igual de valido es contribuir
al fortalecimiento la linea de investigacion en calidad de atencién de los
profesionales de salud desde la perspectiva de los usuarios externos.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1 General

Determinar la satisfaccion del usuario externo en sobre la calidad de

atencién de salud en el puesto de salud Huaca Pando diciembre 2014.

1.5.2 Especificos

e |dentificar la satisfaccion del usuario externo sobre la dimensién
de fiabilidad de la calidad de atencion de salud en el puesto de
salud Huaca Pando.

e Analizar la satisfaccién del usuario externo sobre la dimensién de
capacidad de respuesta de la calidad de atencién de salud en el

puesto de salud Huaca Pando.

e |dentificar la satisfaccion del usuario externo sobre la dimension
de seguridad de la calidad de atencién de salud en el puesto de
salud Huaca Pando.



e |dentificar la satisfaccion del usuario externo sobre la dimension
de empatia de la calidad de atencion de salud en el puesto de

salud Huaca Pando.

e Analizar la satisfaccién del usuario externo sobre la dimensién de
aspectos tangibles que brindan en el puesto de salud Huaca

Pando.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

Las revisiones bibliograficas de los ultimos diez afios en las ciencias de
la salud evidencian diversos estudios sobre satisfaccién del usuario o
pacientes en relacién a la percepcion de la calidad de atencién que
reciben. No obstante, hemos identificado aquellos que presentan y
desarrollan dimensiones, instrumentos y metodologia vinculada a

nuestro interés que destacamos a continuacion.

Espinoza J. (2004) realizd en Lima una investigacion titulada
“Satisfaccion del usuario en la consulta externa del centro de
salud José Leonardo Ortiz, Chiclayo, - Peru (4). Nos muestra un
estudio de tipo descriptivo de corte transversal el cual tuvo como
objetivo determinar el grado de satisfaccion del usuario externo y los
factores que influyen en la utilizacion de los servicios del Centro de
Salud José Leonardo Ortiz de Chiclayo durante el mes de marzo 2004.
Se utiliz6 la encuesta SERVQUAL modificado para los servicios de
salud y la muestra estuvo conformada por 199 usuarios seleccionados.
“La encuesta recogi6é que el nivel de satisfaccion de los encuestados en
este estudio que el 12% de los usuarios externos estuvo satisfecho.
Asimismo los resultados mostraron que la dimensién de fiabilidad (o la
habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma viable y
cuidadosa) fue la que presenté mayor insatisfaccion en promedio
percibida por el usuario externo (x=0,84), mientras que la dimensién de
seguridad (o inspirar credibilidad y confianza, sin peligro, riesgos o
dudas) mostré mayor satisfaccion (x=0,49)”.
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Leyton V. I. (2010) realizé en Lima un estudio denominado “Informe de
encuesta de satisfaccion aplicada en los usuarios externos del
Hospital Santa Rosa” (5) El estudio de nivel aplicativo, tipo
cuantitativo, método descriptivo simple de corte transversal, permitié
estudiar la variable tal y como se presenta en la realidad, en un espacio
y tiempo determinado y el instrumento a utilizar es la encuesta
SERVQUAL modificada, para uso en el establecimiento de salud. La
muestra fue obtenida mediante el muestreo probabilistico aleatorio
simple con una confiabilidad muestra del 95% y quedando conformado
por 100 pacientes. Los usuarios concluyeron que “La dimension que
muestra mejor satisfaccion es seguridad con un promedio de 53% de
satisfaccion y un 47% de insatisfaccion y en caso de la dimensioén de
empatia nos muestra como resultado de 51% de pacientes satisfecho y
un 49% insatisfecho. Las dimensiones que muestra son necesidad de
establecer mejoras, capacidad de respuesta en un 43.9% de los
pacientes satisfechos con la calidad de atencién; y el 56.1% de los
pacientes insatisfechos, fiabilidad en un 46.9% de pacientes
satisfechos y el 53.1% insatisfecho y aspectos tangibles en un 47% de
satisfaccion y un 53% de insatisfaccion. Como resultado final
obtenemos que un 52% del estudio se encuentren insatisfechos y 48%
satisfecho. También se muestran las cinco causas mas frecuentes de
insatisfaccion en los usuarios de consulta externa. La consulta externa
contd con personal para informar y orientar a los pacientes, la atencion
en caja o el médulo de admision del SIS fue rapida, la atencién para
tomarse exdmenes radiologicos fue rapida, el médico le atendié en el
horario programado y le brind6 el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas”.

Gomez R. (2006) realizd en Lima un estudio con el objetivo de
determinar la “Satisfaccion de la calidad de atencion al usuario
externo del hospital Iquitos Cesar Garayar Garcia”, - Peru durante

10



el primer semestre” (6). El método empleado fue el multimetodico y
diseno descriptivo simple, de corte transversal. La poblacion estudiada
estuvo conformada por todas las pacientes que son dadas alta de alta y
que desean participar de la encuesta, la muestra se constituyé de 420
pacientes egresados que cumplieron criterios de inclusion. La técnica
empleada fue la entrevista-encuesta, el instrumento fue: ficha para
identificar caracteristicas socios demograficos y cuestionario para
determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo. “Entre los
resultados obtenidos se encontré que el 37% de pacientes son dados
de alta tuvieron la edad de 20 a 29 afos, el 83% son de sexo femenino,
el 43% procede de zona urbano — marginal, 61% son de ocupacion
ama de casa, 63% tiene nivel de instruccion secundaria 'y 72% son de
nivel socioeconémico medio. Se encontrd el nivel de satisfaccion
Regular de 54.8%, Buena de 37.8% y Mala de 7.4%”. Estos hallazgos
permitirdn proporcionar bases teéricas para otros estudios con
diferentes enfoques, que conlleven a proponer estratégicas y
contribuyan a mejorar la calidad de atencién del paciente hospitalizado
en el establecimiento de salud, lograndose de esta manera que el
personal de las instituciones de salud, busquen estrategias de
mejoramiento de la calidad de atencién profesional de enfermeria de
los servicios hospitalizacion, en beneficio de la poblacidén de lquitos.

Bolanos D. G. (2009) realiz6 en el Callao un estudio titulado “Calidad
de atencion del usuario en los centros de referencia de
enfermedades de transmision sexual de Lima y Callao”, - Peru (7).
El objetivo general fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario
respecto a la calidad de atencion en los CERETS de Lima y Callao. El
estudio fue descriptivo y transversal, para lo cual se realizaron
encuestas a los usuarios que asisten a los centros de referencia para el
tratamiento de las enfermedades de transmisiéon sexual de Lima y

Callao, seleccionandose una muestra representativa de 120 usuarios
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entre mujeres y varones, con un nivel de confianza del 85%, luego para
el andlisis correspondiente se emplearon tablas de frecuencia y al
prueba estadistica Chi cuadrado. Los resultados indican a 13 de los
usuarios como nuevos y 107 como continuadores. “Entre los resultados
obtenidos tenemos la edad promedio de personas encuestadas fue de
29-34 anos, el grado de satisfaccién de los usuarios. El 65% de la
muestra considera que el servicio es bueno, 20.83% sefnala que es
muy bueno y 14.17% que es regular. El personal médico recibe un
calificativo de muy bueno en 16.7% de los caso, 72.5% como bueno y
9.2% como regular. El trato de consejeria se reporta en 23.3% como
muy bueno y 64.2% bueno, para el area de admisiéon reporta 4.2%
como muy bueno, 61.7% bueno, 28.3% regular y 5% reporto que no
habia. En general cruzando las variables de calidad de atencién vy
consejeria se evidencia una relacion significativa entre ambas
variables. El trato del personal médico influye en el grado del usuario

en un 89% Informacién”.

Huiza G. G. realiz6é en el Callao un estudio “satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad de atencion de salud en el Hospital de la
Base Naval. Callao octubre-diciembre” (8). El objetivo fue determinar
la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencién de salud de la
consulta externa en el Hospital de la Base Naval del Callao durante los
meses de octubre-diciembre 2003. Este es un estudio de naturaleza
cuantitativa, descriptivo, prospectivo y de corte transversal que tuvo
como este estudio nos permitié evaluar la calidad del servicio de la
consulta externa en la perspectiva del usuario y se apoya en la
concepcién de Donabedian quién senala tres componentes de la
calidad traducidas en este estudio como dimension humana, técnico-
cientifica y del entorno. La muestra estuvo compuesta por 260 usuarios
externos que corresponden a un nivel de confianza muestral del 98 % y

a un error relativo de e = 1,677...%. Para la obtencion de la informacién
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se aplicd una encuesta de opinién a los usuarios (militares en actividad)
que acudian a la consulta externa entre los meses de octubre-
diciembre 2003. El instrumento de recoleccion de datos estuvo
conformado por 22 items con una amplitud de escala de cinco
categorias resumiéndose en los niveles ordinales de satisfecho,
medianamente satisfecho e insatisfecho. En relacion a los resultados
se encontr6 que la satisfaccion del usuario externo fue del 76,15 %,
medianamente satisfechos el 16,92 % e insatisfechos el 6,92 %. El
analisis de la dimensién humana, técnico-cientifica y del entorno de la
calidad a través del porcentaje de satisfaccion e intervalos de confianza
mostré que el valor alcanzado en la dimension técnico-cientifica es de
67,69%, resultado que no alcanza el valor estandar de satisfaccion del
usuario externo de 80% establecido por la Direccién de Salud de la
Marina. Los elementos que tuvieron valores porcentuales muy bajos de
satisfaccion fueron: el tiempo de espera (41,15%) y la provision en
Farmacia de todos los medicamentos recetados por el médico tratante
(47,31%). Las conclusiones de este estudio muestran que el usuario
externo estuvo satisfecho con la calidad de atenciéon de salud de la
consulta externa ya que el intervalo de confianza del valor porcentual
de 76,15% (intervalo de confianza 70,84-81,47%) de satisfaccion del
usuario alcanza el estandar de satisfaccion del usuario externo de 80%

establecido por la Direccién de Salud de la Marina de Guerra.

Alva E., Barrera K. y Chucos J. (9) desarrollaron un estudio en otro
establecimiento de salud de primer nivel (ubicado en el distrito de
Ventanilla) que depende de la Direccion de Salud de la Marina. En la
investigacion titulada: “Nivel de satisfacciéon del usuario ambulatorio
sobre la calidad de atencidon que se brinda en la posta médica
Naval de Ventanilla-2002”, abordan las cinco dimensiones de la
calidad de la atencién expresado en la satisfaccion del usuario:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
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empatia, sustentadas en la aproximacién tedrica del instrumento
SERVQUAL modificado de tipo escalar de 36 items validos. Este
trabajo de investigacién de naturaleza cuantitativa, descriptivo, de corte
transversal tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del
usuario ambulatorio en la Posta Médica Naval de Ventanilla durante los
meses de abril-junio del afno 2002. La muestra estuvo conformada por
205 usuarios, quienes cumplieron con los criterios de inclusion
establecidos. Los resultados demostraron que el 56,6% de los
encuestados se encontraron satisfechos respecto a la calidad de
atencién que se brinda en la Posta Médica Naval, medianamente
satisfechos el 33,7% y el 9,8% insatisfechos.

Acapana, Katherine y otros. Desarrollaron el estudio titulado Nivel de
satisfaccion del usuario externo que se atiende en el centro de
salud Delicias de Villa-Chorrillos en octubre del 2012. (10) Se
realiz6 un estudio observacional, descriptivo, de corte transversal,
mediante la aplicacidn de la encuesta SERVQUAL y software validados
por la RM N° 527-2011/ MINSA. Se trabaj6 con 150 encuestas a los
usuarios externos. En la encuesta realizada a los usuarios externos de
los servicios del centro de Salud 34 predominé la insatisfaccién con un
58.2% con respecto a la satisfaccion con un 41.8%. La dimension que
mostré mayor satisfaccion es la de seguridad con un 53% vy las
dimensiones que resultaron con menor porcentaje de satisfaccion son:
capacidad de respuesta con un 64.67%, aspectos tangibles con un
63.33%, fiabilidad con un 62.53% y empatia con un 53.7%. Entre las
conclusiones se present6 un nivel de insatisfaccion del usuario externo
atendido en los diferentes servicios del centro de salud Delicias de
Villa-Chorrillos. Finalmente se destaca el tiempo que el profesional le
brindd para contestar sus dudas o preguntas y el respeto a la
privacidad que alcanzé el mayor grado de satisfaccion.
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2.2. BASE TEORICA

2.2.1 La satisfaccion del usuario

El notable auge de estudios encaminados a promover en los
ciudadanos el uso de los servicios de salud se anade a la evidencia
empirica que la satisfaccion del paciente es un indicador de su nivel de
utilizacién de los servicios de salud y de su adecuado cumplimiento con
las prescripciones médicas. Es decir, satisfaccion reflejo de buen

servicio de salud.

El concepto de satisfaccion del paciente ha evolucionado en los ultimos
anos y significativamente se abandonado la tradicional relacidon
profesionales de salud y el paciente, adoptandose nuevas actitudes
mas acordes con los tiempos en las que se da importancia al principio
de autonomia del paciente. Constituye un elemento importante ya que
es un aspecto de la calidad de la atencion de salud intentar promover.
Desde el punto de vista psicolégico la satisfaccién relacionada con la
necesidad que es el estado de carencia, de escasez o falta de una
cosa que se tiende a corregir. La necesidad es la expresion de lo que
un ser vivo quiere indispensablemente para su conservaciéon y

desarrollo (11).

Segun Donabedian, Avedis la satisfaccion del paciente a menudo se ve
como un componente importante de la calidad de atencién, es un

fenémeno curiosamente completo.

“La efectividad del cuidado..., en lograr y producir salud y
satisfaccion, definidas por los miembros individuales de una
sociedad o subcultura en particular, es el valor ultimo de la
calidad del cuidado”(12).
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Mateo V. Mankeliunas, define satisfaccion como el estado de un
organismo en el que los factores motivadores han llegado a la meta o
como una vivencia de la persona que ha gratificado sus deseos o
apetitos (13).

Thorndike, E., por su parte considera a la satisfaccion como aquel
organismo, sujeto de no tratar de evitar, sino que al contrario, hace lo

necesario para mantenerlo renovado (14).

El Ministerio de Salud en uno de sus documentos técnicos de
mediados del 2000 define que la satisfaccién del usuario se logra
cuando el servicio responde a las necesidades y supera las
expectativas del paciente que conducen a reforzar habitos de salud

existentes y destacar otros (15).

Tradicionalmente se ha considerado que es mas probable que un
paciente satisfecho cumpla con las recomendaciones médicas, busque
activamente ayuda médica y la comunicacién con el paciente sea el
factor decisivo para asegurar la satisfaccion. Del mismo modo, todavia
se cree que la insatisfaccion se relaciona con el coste de la atencion
sanitaria, la ineficacia del tratamiento, la ausencia de informacién
comprensible, la falta de interés del profesional sobre el caso o la

peticion de un numero excesivo de pruebas complementarias.

2.2.2. Caracteristicas del paciente y la satisfaccion

Cuando se ha intentado analizar si la edad, el nivel educativo o los
ingresos econdmicos del paciente condicionan su nivel de satisfaccién
los resultados han sido contradictorios. Existe una ligera tendencia a
encontrar una mayor satisfaccién en pacientes de edad, y en personas

de ingresos econdmicos medios y superiores. En cambio, en lo que
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parece existir mayor peso de evidencia es que las mujeres suelen
valorar en forma mas positiva la atencion médica que reciben,
mostrandose sobre todo satisfechas con las caracteristicas de entorno
de los centros.

En relacién al estado de salud del paciente aunque la mayoria de los
resultados de las investigaciones ponen el acento en que la percepcién
del paciente de su estatus de salud afecta directamente a su nivel de

satisfaccion. Pero lo datos ain no son concluyentes.

De esta forma, se ha argumentado tanto que los pacientes cronicos
podrian mostrarse insatisfechos con los cuidados recibidos dada su
situacién clinica como, también, que por sus particulares condiciones
podrian apreciar mejor los cuidados que se le prestan. Lo que si parece
suceder es que el nivel de satisfaccién que relata el paciente se debe
mas a su estado de salud tras el tratamiento que a la mejoria que haya
logrado con el mismo, y que la satisfaccion previa del paciente es un
buen predictor del nivel de calidad de vida que el paciente alcanza tras
el tratamiento. (11)

2.2.3. Calidad

Es un proceso sistémico, permanente y de mejoramiento continuo que
involucra a toda la organizacién en la busqueda y aplicacion de tomas
de trabajo creativas e innovadoras de alto valor agregado que superen
las necesidades y expectativas del cliente y la comunidad en la
cobertura; entrega e impacto de los servicios de salud, los cuales son
evaluados en forma subjetiva, por las opiniones de los beneficiarios, de
acuerdo a sus expectativas (12). Entonces sostenemos que calidad es
la obtencion del maximo beneficio para el usuario mediante la

aplicacién del conocimiento y tecnologia mas avanzada tomando en
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cuenta los requerimientos del paciente asi como las capacidades y
limitaciones de recurso de la institucion de acuerdo con los valores

sociales imperantes.

2.2.4. Calidad de atencion en salud

La calidad de atenciéon se define como el conjunto de propiedades
inherentes que permite caracterizar el grado de los servicios de salud
para individuos y poblaciones con resultados sanitarios deseado vy
crecimiento profesional. Es asi que la calidad existe mientras el servicio

sea eficiente, bien desempenado, efectivo y apropiado.

La calidad de hecho es conforme a los estandares y la satisfaccion de
las expectativas propias; la calidad en la percepcion es satisfacer las
expectativas del consumidor. El personaje central de los servicios
asistenciales es el usuario (paciente), cuando este se presenta en el
hospital o cualquier otra institucion asistencial con uno o mas
problemas de salud también lo hace como una familia; segun sea el
problema, las necesidades del paciente varian con las circunstancias y
las experiencias anteriores, teniendo como funcién importante
identificar las necesidades inmediatas de los pacientes y tomar
medidas que satisfagan éstas necesidades (15).

En nuestro medio la Norma Técnica de Supervision Integral del MINSA
establece el marco conceptual, la metodologia y los instrumentos de
proceso de supervisién integral de los servicios a nivel nacional y
regional, para el mejoramiento continuo de la calidad de los procesos
de prestacion, gestion, organizacién y desarrollo de los servicios de

salud. Precisa que tales disposiciones tendran una aplicacion nacional.
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Dentro de los lineamientos de politica de salud establece que: La
calidad de la atencibn es un derecho ciudadano que buscara
desarrollar un trato solidario con la poblacién, que ponga el
conocimiento y la tecnologia al servicio de la satisfaccion del usuario.
Que mejorara la normativa y las capacidades del personal de salud
para el trato adecuado a las diferencias culturales propias de nuestro
pais, con respeto y responsabilidad. Se desarrollara un y tratamiento
eficaz que tome en cuenta, el trabajo, la vida cotidiana y la subjetividad
de quien demanda el servicio, garantizando sus autonomia y el
ejercicio de sus derechos y dignidad. Una expresion de la calidad de
los servicios de salud es la integralidad de la atencién. Las acciones de
promocion, prevencion y atencién estan dirigidas a la persona, a la

familia y a la comunidad, y a su interrelacion con el medio. (16)

2.2.5. Calidad en la consulta externa

Como vemos, la calidad de la atencién de salud es un tema que
adquiere cada vez mas relevancia debido a la libertad de opinan los
usuarios acerca de los servicios recibidos de los encargados de prestar
servicios de salud y de las propias instituciones proveedoras de estos
servicios. Situacion condicionada por los retos organizacionales y la
creciente presién social determinada por la toma de conciencia de una

sociedad mas informada de sus derechos.

Los atributos de la calidad establecidos para la consulta externa de la
presente investigacion consideran las diferentes dimensiones.
Aspectos que se trabajan y se enfocan directamente a la calidad de
atencién del paciente y como las caracteristicas del puesto de salud en

cual se desea brindar una buena atencién.
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2.2.6. Dimension de la calidad

Ante los cambios implementados en el sector salud por la constante

competitividad en los servicios de salud nos exigen conocer el alcance

de calidad como instituciones de salud. Existen diversas propuestas

analiticas de la calidad en salud, y segun Parasuraman, A. (17) pese a

su generalidad considera las siguientes dimensiones:

Dimension de fiabilidad. Es la capacidad que debe tener el
personal de salud que presta el servicio para ofrecerlo de
manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto
fiabilidad se encuentra incluida la puntualidad y todos los
elementos que permitan al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de salud. Fiabilidad significa brindar

el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Dimension de capacidad de respuesta. Disposicién y voluntad
del personal de salud para ayudar al usuario y proporcionar el
servicio. La forma segun la cual el puesto de salud Huaca
Pando, el equipo de salud comprende al paciente, determina en
gran medida el tipo de cuidado que reciba este y apoya su
importancia en la comprension del paciente como la clave para

una buena atencién, pues comprender es necesario conocer.

El conocer mejor al paciente implica su consideracion como
individuo, miembro de familia y como parte de una sociedad del
cual no se puede aislar. También implica saber sus necesidades
comunes. El principio fundamental es respetar la individualidad
del paciente, tratarlo con respeto y mantener una buena

comunicacion.
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Dimension de seguridad. La forma en que se prestan los
servicios de salud determinada, por la estructura y los procesos
de atencidén que buscan optimizar los beneficios y minimizar los
riesgos para la salud del usuario. Los conocimientos y
atenciones mostradas por el personal de salud y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza a las preguntas de los

usuarios.

Dimension de empatia. Es la capacidad que tiene una persona
para ponerse en el lugar de otra persona y entender
adecuadamente las necesidades del otro. El personal de salud
les brinda a los usuarios una atencién individualizada y
comprende sus necesidades especificas. Esta caracteristica
consiste en proporcionar los cuidados en un momento dado y de
acuerdo a cada situacion sea este del individuo sano o enfermo,
familia o comunidad, implica una observacion minuciosa de
signos y sintomas, una clara conciencia de dinamismo del
diagnéstico y una rapida toma de decisiones. Todo ello como
producto de una adecuada integracién de los conocimientos

basados en el método cientifico.

Dimension de aspectos tangibles. Involucran las
caracteristicas del lugar en que se proporciona el servicio,
incluye la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de limpieza, iluminacién y ventilacién
minimas necesarias para que el usuario se sienta en un

ambiente cémodo y privado.
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2.3. DEFINICION OPERACIONAL DE TERMINOLOGIA

a)

b)

d)

Satisfaccion. Es la expresion de bienestar referida por el paciente
de respecto a la percepcién de calidez y calidad en los cuidados de
la enfermera (0), percibidos durante su tratamiento. Son
categorizados en nivel de satisfaccion muy bueno, bueno, regular,
malo y muy malo.

Percepcion del usuario. Respuesta del usuario de la organizacion
en relacién al cumplimiento del servicio de salud

Calidad de la atencion. Conjunto de actividades que realizan los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo en el
proceso de atencién. Calidad de debe ser entendida desde el punto
de vista técnico y humano, para alcanzar los efectos deseados tanto
por los proveedores como por los usuarios.

Usuario externo. Persona que acude a un establecimiento de salud
para recibir una atencion de salud de manera continua y con
calidad. La denominacion incluye ademas a la familia y la
comunidad.

Expectativa del usuario. Define lo que el usuario espera del
servicio que brinda la institucion de salud. Esta expectativa se forma
basicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades

conscientes, la comunicacién boca a boca e informacion externa.
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CAPITULO III

DISENO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de enfoque -cuantitativo, con una medicidén
estandarizada y numérica; segun el tiempo y ocurrencia de los hechos
es un estudio transversal. Porque se registré la informacion en un
tiempo definido y, finalmente segun el andlisis y alcance de los
resultados es un estudio descriptivo en cuanto detallara y medira cinco
dimensiones de la variable. Exploratorio porque no se ha reportado
ningun estudio similar en el puesto de salud Huaca Pando, por ello
también el estudio sera aplicado por primera vez.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

El estudio que se realizd se ubica en el establecimiento de salud de
nivel Il de atencién, el puesto de salud Huaca Pando que cual
pertenece a la Red de Salud Rimac, Los Olivos y Comas de la DISA V
Lima Ciudad. Dicha institucion se halla en el Jr. Los Sauces Mz B-12
en el distrito de San miguel en la provincia y departamento de Lima.

En el referido servicio se atiende a usuarios con diferentes edades
desde lactantes hasta adultos mayores, siendo la edad promedio 35
anos; de diversas condiciones sociales, predominando la condicién
socioeconémica bajo — media, dichos usuarios proviene de los distintos
departamentos del pais siendo la mayoria de Lima. Para el afio 2014 el
puesto de salud Huaca Pando cuenta con una poblacién de 7 534

habitantes.
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La poblacién. Esta conformada por 950 usuarios que asisten al puesto
de salud mensualmente.

(Fuente: Admision de Historias Clinicas Puesto de Salud Huaca
Pando)

La muestra. 90 pacientes que asisten con frecuencia al puesto de
salud aplicando la férmula para variables cualitativas y poblacion

definida.

N.Zz.p.q
E*(N -1)+z7-p-gq

3.2.1. Criterios de inclusion
La muestra fue seleccionada con los siguientes criterios:

e Usuario de ambos sexos cuyas edades fluctuan entre los
18 y 70 anos.

e Usuarios que solicitan atencion de salud en cualquier
servicio de estrategia sanitaria y que sean pacientes
frecuentes.

e Usuario que recibirdn dos o mas atenciones en cualquier
servicio de estrategia sanitaria en un mes.

e Usuarios que desearon participar voluntariamente en el

estudio.

3.2.2 Criterios de exclusion
La muestra seleccionada tiene en cuenta los siguientes criterios de
exclusién:
e Usuarios de ambos sexos cuyas edades fueron menores
de 17 afnos y mayores de 70 afnos.
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e Usuarios con menos de dos atenciones en cualquier
servicio de estrategia sanitaria.

e Usuarios que no desean participar en el estudio.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como técnica la entrevista y el
instrumento aplicado es el cuestionario de la Guia Técnica para la
evaluacibn de la satisfaccibn del usuario externo en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo el cual ha sido
validado y oficializado con Resolucion Ministerial 527-2011-MINSA
(Anexo N°1), del cual se tomé los dos cuestionario de percepcion y
expectativas.

Estos instrumentos que evaltan la calidad de servicio a lo largo de
cinco dimensiones: fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (4
items), seguridad (4 items), empatia (5 items) y aspectos tangibles (4
items) los cuales consta de 22 items. Para medir la variable se asigné

un puntaje a las respuestas de los usuarios externos:

Para nivel de satisfaccion total 88 puntos (22 items) y una amplitud de
escala de 7 categorias, asignandole para la calificacion un puntaje de:

e 7,6, ALTO
e 54, INTERMEDIO
e 3,2,1,BAJO

Los valores finales de presentacion de la escala final se resumieron en

dos categorias:
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e Satisfecho

e |nsatisfecho

Partes del instrumento de recoleccion de datos

Parte | datos generales. Aborda los aspectos relacionados con la
edad, sexo, estado civil, grado de instruccion y ocupacion.

Parte Il datos especificos. Aborda la calidad de atencién de salud
considerando 5 dimensiones:

Dimension de fiabilidad

Igualdad en la atencién.
Respeto en el orden de la atencion.
Respeto al horario de atencién.

Mecanismos para atender quejas.

AN A

Disponibilidad de medicamentos indicados.
Dimension de capacidad de respuesta
Rapidez en atencién en caja/farmacia.

Rapidez en atencion en admision.

Rapidez en atencién en consultorio.

> 0w bh -

Resolucién de problemas que dificulten la atencién.

Dimension de seguridad

1. Respeto a su privacidad.

2. Evaluacién minuciosa y completa.
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3. Tiempo suficiente para satisfaccién de dudas.

4. Confianza por el personal que lo atiende.

Dimension de empatia

1. Trato del médico u otro profesional con amabilidad, respeto y
paciencia.

2. Trato del personal de caja/ farmacia con amabilidad, respeto y
paciencia.

3. Trato del personal de admisién con amabilidad, respeto y
paciencia.

4. Comprension de explicacion recibida por el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado.

5. Comprension de explicacion recibida por el médico u otro
profesional sobre su salud y tratamiento.

Dimension de aspectos tangibles

1. Adecuados orientacién en el establecimiento con carteles,
letreros flechas.

2. Limpieza y Comodidad en consultorio y sala de espera.

3. Conto con la Limpieza con los bafos para los pacientes.

4. Conto con Equipos disponibles y materiales disponibles

necesarios para su atencion.

3.4. PROCESAMIENTO DE DATOS Y ANALISIS DE DATOS

Se informé al jefe del puesto de salud Huanca Pando sobre el estudio
con el proposito de tener autorizacion para desarrollar el mismo.
Posteriormente se explicé a los usuarios externos en la metodologia

basica de la investigacién y se aplicé el cuestionario tomando en
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cuenta los criterios de inclusion y exclusibn. Se desarroll6 el

cuestionario y se plante6 la base de datos en el procesador de datos
Microsoft Excel 2010.

Para el analisis, procesamiento y analisis de la informacion se utilizé el

aplicativo Epi Info de Microsoft Excel 2010 validado segun RM 52-2011
MINSA. También el procesador de textos Microsoft Word 2010.

3.5. ASPECTOS ETICOS

Para el desarrollo de la investigacion se tomé en cuenta los siguientes

principios éticos:

e Beneficencia. Con el propédsito de mejorar la calidad de atencién

de los pacientes.

Autonomia. Libertada de informacién a los participantes sobre el
estudio, los objetivos del mismo, participacién voluntaria a través
del consentimiento, confidencialidad absoluta de los datos y el
anonimato del mismo.

Justicia. A todos los participantes del estudio se les consider6
por igual, teniendo en consideracion que toda persona humana
merece un buen trato, consideracion y respeto a las respuestas
brindadas.

No maleficencia. Los participantes del estudio conservaron la
confidencialidad de los resultados obtenidos, los cuales no
causaron dafo fisico, mental y moral a los participantes del
estudio.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

A continuacién se presentan los resultados del estudio realizado
en el Puesto de Salud Huaca Pando San Miguel, durante el mes
de diciembre del 2014. Para su desarrollo se utiliz6 la encuesta
SERVQUAL modificada para los establecimientos de salud por el
Ministerio de Salud segun RM 52-2011.

CONDICION DEL ENCUESTADO:

Se estima que el mayor porcentaje de entrevistados fueron pacientes
usuarios del Puesto de Salud Huaca Pando, siendo del total de 90
encuestados; el 81% de la muestra y el 19% restante eran
acompanantes de diferentes pacientes que fueron atendidos por igual
en dicho centro de salud

TABLA N°1
CONDICION DEL %
EN CUESTADO
Usuario 73 81
Acompanante 17 19

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud
Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.
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SEXO:
De los 90 usuarios entrevistados en el Puesto de Salud Huaca Pando
el 73 % son de sexo femenino y el 19% restante sexo masculino.

TABLA N°2
%
17 19
73 81

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de
Salud Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.

NIVEL DE ESTUDIO:

Se observé que la mayoria de usuarios del Puesto de Salud Huaca
Pando tienen un nivel de instruccidon secundaria en mayor porcentaje
57%, seguida del nivel de estudio superior técnico 21%, primaria 18%,

superior universitario 2% y analfabeto 2%.

TABLA N°3

NIVEL DE ESTUDIO

ANAFALBETO
PRIMARIA

SECUNDARIA

SUPERIOR TECNICO 21

UNIVERSITARIO 2 2

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de
Salud Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.



TIPO DE SEGURO:

En el Puesto de Salud Huaca Pando, se aprecia que el mayor
porcentaje de pacientes usuarios de los diferentes servicios que brinda
dicho establecimiento son pacientes asegurados en el SIS - 80% esto
dado por que la mayoria de la poblacidén no cuenta con los recursos
econdmicos para solventar los costos generados. Asi también vemos
que un 12% cuenta con otros seguros como es ESSALUD y van a ser
atendidos en el Puesto de salud por no requerir atencion de cuadros
complejos y por la premura para ser evaluados por un profesional de la
salud en el cuadro que presentan.

TABLA N°4
TIPO DE SEGURO %

72 80
11 12
OTRO 7 8

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de
Salud Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.

TIPO DE PACIENTE:
Los resultados indican que el 85% de los encuestados en el Puesto de
Salud Huaca Pando son usuarios continuadores y el 15% restante son

los usuarios nuevos.

TABLA N°5

Tipo de paciente %

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de
Salud Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.
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PERSONA QUE REALIZO LA ATENCION:

El 40% de los encuestados fueron atendidos por un médico a lo cual
sigue la atencion de las enfermeras en un 17%; lo cual resalta la gran
demanda para éstos profesionales de la salud en el Puesto de Salud
Huaca Pando.

TABLA N°6

Personal que realizé %
la atencion

40%
Obstetra 10%

17%
Psicdloga 4%
Odontdloga 6%

21 23%

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud Huaca
Pando, durante el periodo diciembre del 2014.
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TABLA7

NIVELES DE SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

Preguntas / Dimensiones

%

P1 51 56.7 39 43.33
P2 44 48.9 46 51.11
P3 32 35.6 58 64.44
P4 33 36.7 57 63.33
P5 30 feld) 60 66.67
Fiabilidad 190 42.2 260 57.78

P6 40 44.4 50 55.56
P7 40 44.4 50 55.56
P8 29 32.2 61 67.78
P9 36 40.0 54 60.00
Capacidad de Respuesta 145 40.3 215 59.72
P10 65 72.2 25 27.78
P11 48 53.3 42 46.67
P12 57 63.3 33 36.67
P13 54 60.0 36 40.00
Seguridad 224 62.2 136 37.78

P14 60 66.7 30 33.33
P15 61 67.8 29 32.22
P16 59 65.6 31 34.44
P17 67 74.4 23 25.56
P18 64 71.1 26 28.89
Empatia 311 69.1 139 30.89

P19 64 711 26 28.89
P20 46 51.1 44 48.89
P21 47 52.2 43 47.78
P22 47 52.2 43 47.78
Aspectos Tangibles 204 56.7 156 43.33
PORCENTAJE TOTAL 1074 54.2 906 45.76

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud Huaca
Pando, durante el periodo diciembre del 2014
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De todos los niveles de satisfaccion segun dimensiones evaluados en
los Servicios del Puesto de Salud Huaca Pando, se evidencia que hay
un predominio de satisfaccion (54.2%) con respecto a la insatisfaccion
(45.8%).

Las dimensiones que muestran mayor satisfaccion son las de empatia
en 69.1%, seguridad en 62.2% y aspecto tangibles en 56.7%;
reflejando de ésta manera que la mayoria de usuarios han percibido
que la atencion brindada se ha realizado respetando su privacidad,
realizandoles una evaluacién completa y minuciosa, dando respuesta a
cualquier duda sobre su estado de salud lo cual segun lo indicado por
los usuarios les inspiraba confianza para continuar su atencion y
tratamiento en dicho centro de salud.

Las dimensiones que demuestran mayor insatisfaccion como podemos
ver en la tabla 7 son las dimensiones de capacidad de respuesta con
59.7% de insatisfaccion, fiabilidad 57.8% de insatisfaccion.

Ambas de las dimensiones con mayor insatisfaccion se presenta en
las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta; asi mismo
presentamos la dimension de fiabilidad la cual evidencia que la
insatisfaccion mayor se da en la pregunta 5 con un 67% de
insatisfaccion asi como la pregunta 3 con un porcentaje de
insatisfaccion 65%; las cuales nos indican que el establecimiento de
salud no cubre la expectativa de los usuarios al no contar con los
medicamentos que receta el médico (pregunta 5) y asi mismo si usted
espero para ser atendido en el consultorio fue corto (pregunta 8).

Asi mismo se evidencia que la dimension de capacidad de respuesta
que es calificada como la que mayor usuarios insatisfechos presenta;
tiene mayor insatisfaccion de los usuarios por el tiempo de espera para
ser atendido en el consultorio (pregunta 8 con 67% de insatisfaccion).
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GRAFICO N°1

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LAS
DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE SALUD EN EL PUESTO DE
SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos

80 69.1
62.2
57.78 59.72 56.7 <
45.8
42.2 3.33
se I 40.3I Il78 I I
FIABILIDAD  CAPACIDAD DE  SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES
Fuente: Puesto de salud Huaca Pando ™ Satisfecho (+) m Insatifecho (-)

Diciembre 2014

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud Huaca
Pando, durante el periodo diciembre del 2014.

La evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos del Puesto de
Salud Huaca Pando, nos indica que en forma general lo que
predomina es la satisfaccién de los usuarios con lo prestado en dicho
Puesto de salud; siendo las dimensiones con mayor porcentaje de
usuarios satisfechos la dimensién de empatia, seguridad y aspectos
tangibles donde observamos que el porcentaje de usuarios satisfechos
sobrepasa el 56%, mostrandonos a su vez que la dimensién que
requiere mayor trabajo para lograr cubrir las expectativas de los
usuarios es la dimension de capacidad de respuesta que muestra un
59.7% de usuarios insatisfechos, teniendo que considerarse igual
énfasis en la dimensién de fiabilidad con un 57.8% de insatisfaccién.
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GRAFICO N°2

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA DIMENSION
DE FIABILIDAD DE LA CALIDAD DE ATENCION DE SALUD
EN EL PUESTO DE SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

Evaluacion de la Satisfacion de los Usuarios Externos en
Salud el Puesto de Salud Huaca Pando
100 Dimension: Fiabilidad
80
64.44 63.33 66.67
56.7 57.78
—— Shi————
® I3.33 4.2
| III 35.6 36.7 - I
P1 P2 P3 P4 P5 Fiabilidad
m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
Fuente: Puesto de Salud Huaca Pando
Diciembre 2014

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud Huaca
Pando, durante el periodo diciembre del 2014

Referente a la Dimension fiabilidad (grafico 8) se observa que el (58%)
de los usuarios consideran que la calidad de la atencién es insatisfecha
y sélo el (42%) lo percibe satisfecha.
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GRAFICO N°3

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA DIMENSION
DE CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LA CALIDAD DE
ATENCION DE SALUD EN EL PUESTO
DE SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud el
Puesto de Salud Huaca Pando
Dimension: Capacidad de Respuesta

100

80 67.78
59.72

2PZ_I II II

Capacidad de
Respuesta

55.56

60 55.56

Fuente:Puesto de Salud Huaca Pando = Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
Diciembre 2014

%

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud
Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.

En la Dimensién capacidad de respuesta se observa que el (59.7 %)
calidad de atencion es insatisfecha y que un poco menos de la mitad
(40.3 %) como satisfecha. Esta Dimensidn incluye 4 preguntas tales

como atencion en caja/ farmacia y area de admision.
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GRAFICO N°4

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA DIMENSION
DE SEGURIDAD DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE SALUD EN EL PUESTO DE
SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud el
Puesto de Salud Huaca Pando
Dimension: Seguridad
100
80 67.78
60 55.56 55.56 60.00 59'727
X aa4 aa4 40.0 403

40 I | S | 32.2 | L

0 A _J— | __1 L S| S
P10 P11 P12 P13 Seguridad
Fuente: Puesto de Salud HuacaPando g Satisfecho (+)  m Insatisfecho(-)
Diciembre 2014

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de
Salud Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.

En la Dimension seguridad se observa que el (62%) de los usuarios
considera la calidad de la atencion satisfecha y s6lo una minoria (38 %)
considera que es insatisfecha. Esta dimensién incluye 4 preguntas:
respeto su privacidad del paciente y tiempo de espera para entrar al

consultorio.
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GRAFICO N°5

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA DIMENSION
DE EMPATIA DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE SALUD EN EL PUESTO DE
SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en Salud el

Puesto de Salud Huaca Pando
69.1
28.89 |089

Dimension: Empatia
100
18 Empatia

80 .

74.4 71
66.7 67.8 65.6 '
| ! - 3340
I I I ]
P14 P15 P16 P17 P

%

0 -

Fuente: Puesto dr Salud Huaca Pando m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
Diciembre 2014

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de
Salud Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.

Respecto a la Dimension de empatia se aprecia que un poco mas de la
mitad (69%) considera que la calidad de la atencién esta satisfecho y el
resto lo considera insatisfecho. Contrastando esta Dimensién General,
con las Dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta predomina la

insatisfaccién a diferencia con las otras 3 dimensiones
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GRAFICO N°6

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LA DIMENSION
DE EMPATIA DE LA CALIDAD DE ATENCION DE SALUD
EN EL PUESTO DE SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en
Salud el Puesto de Salud Huaca Pando
Dimension: Aspectos Tangibles

100

%

P19 P20 P21 P22 Aspectos
Tangibles

Fuente: Puesto de SaludHuaca Pan@sSatisfecho (+)  m Insatisfecho(-)
Diciembre 2014

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de
Salud Huaca Pando, durante el periodo diciembre del 2014.

La dimensién de aspectos tangibles, hemos encontrado
como resultado de satisfaccion de los usuarios en un 57%.
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TABLA 8:

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LAS
DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION
DE SALUD EN EL PUESTO DE
SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

Ne Preguntas SATISFECHOS ( +) | INSATISFECHOS ( -)
n % n %
1 |PO1 51 56.7 39 43.33
2 |P02 44 48.9 46 51.11
3 [PO3 32 35.6 58
4 |P04 33 36.7 57
5 |P05 30 33.3 60
6 |P06 40 44.4 50 57.78
7 |P0O7 40 44.4 50 55.56
8 [PO8 29 32.2 61 55.56
9 |P09 36 40.0 54 | 67.78 |
10 [P10 65 72.2 25 60.00
11 [P11 48 53.3 42 59.72
12 [P12 57 63.3 33
13 [P13 54 60.0 36
14 [P14 60 66.7 30
15 [P15 61 67.8 29
16 [P16 59 65.6 31
17 [P17 67 74.4 23
18 [P18 64 71.1 26
19 [P19 64 71.1 26
20 | P20 46 51.1 44
21 | P21 47 52.2 43
22 | P22 47 52.2 43
Porcentaje Total 1074 54.24 906 45.76
> 60% Por Mejorar
40 - 60 % En Proceso
<40

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud Huaca
Pando, durante el periodo diciembre del 2014.
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De acuerdo a los usuarios encuestados en el Puesto de Salud Huaca
Pando y considerando los parametros dados por el aplicativo Epi. Info.
Validado segin RM 527-2011 MINSA podemos determinar que el Unico
punto que tiene aceptable de todo lo evaluado; cubriendo las
expectativas del paciente es que el paciente comprenda la explicacidon
que le brindo el medico u otro profesional sobre su salud evaluado en
la pregunta 17 considerado dentro de la dimension de empatia.

A su vez se observa que las dimensiones de fiabilidad y capacidad de
respuesta tienen en su mayoria puntos que estan por mejorar como
son las preguntas 3, 4,5,8, y 9 en los cuales se debe enfatizar mas
para lograr satisfacer las expectativas de los usuarios externos y
mejorar la calidad de atencién del centro de salud.

Cabe resaltar que los puntos restantes se encuentran en proceso de
mejora lo cual demuestra el interés del Puesto de Salud Huaca Pando
por lograr satisfacer las expectativas de sus usuarios externos y brindar
un servicio de calidad en las diferentes dimensiones que ésta abarca.

4.2. DISCUSION

El Ministerio de Salud, junto a las mas importantes organizaciones
proveedores de atencion de salud del pais, viene desplegando valiosas
iniciativas destinas a mejorar la calidad de la atencion de salud desde
la década pasada, siendo reconocido en sus documentos oficiales, que
la calidad en la prestacion de salud es una preocupacién medular en la
gestion del sector, razdn por la cual en el 2011 se validé a la encuesta
SERVQUAL como Guia Técnica para la evaluacion de la Satisfaccién
del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios

Médicos de Apoyo.

El presente estudio encontré que la satisfaccion del usuario externo del

Puesto de Salud Huaca Pando es mayor porcentaje la poblacién de
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sexo femenino y que se atiende y son considerados continuadores
ambas condiciones del usuario lo encontramos en un 81%, las
atenciones que recibe y utilizan el servicio con el tipo de seguro SIS en
un 80%, siendo predominante el nivel de estudio secundaria en un 57%
y al servicio con mas frecuencia solicitan la consulta es de medicina

general en un 40%.

Analizando los resultados de las encuestas sobre los niveles de
satisfaccion segun dimensiones encontramos como resultado en las
dos dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta como
resultados de insatisfaccion en un 58% y 59%.

Cabe resaltar que en la dimension de fiabilidad tiene un promedio de
insatisfaccion de 57.8%, viéndose que en el trabajo de Leyton (5) en un
(53%) , Espinoza (4) en un (84%) y Acapana (10) en un (62%) los
cuales se presentan de la misma manera un porcentaje de
insatisfaccion; pudiendo asociar este resultado el hecho que esta
dimension evalla si la farmacia conto con los medicamentos que
receto el medico (pregunta 5 de la encuesta SERVQUAL) en donde
esta pregunta presenta un 67% obteniendo el mayor porcentaje en esta
dimension seguida de la (pregunta 3) donde se presenta la interrogante
de que el medico u otro profesional a tienda en el horario indicado en
un 64%.

En la dimension de capacidad de respuesta presenta un promedio de
(59.7%) de insatisfaccién reflejando en otros estudios como el de
Leyton (5) en un promedio de (57%) de insatisfaccién y el estudio de
Acapana donde se obtuvo el resultado de insatisfaccion en un 64%;
donde se resalta que la mayor insatisfaccion de los usuarios externos
de Puesto de Salud Huaca Pando; asi como el tiempo de espera para

ser atendido en el consultorio es corto (pregunta 8 ); item que contiene
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un porcentaje de mayor insatisfaccion (68%) en comparacién con las

demas preguntas.

Comparando los resultados obtenidos a su vez con el estudio de
Espinoza J (4), Leyton V (5), Acapana K (10) nos muestran que los
factores asistenciales han sido evaluados en nuestra investigacion en
las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta (preguntas
3,4,5,8 y 9) y que evaluan si la atencién fue en el horario programado,
cuenta con mecanismo para atender las quejas y si farmacia conto con
los medicamentos; asi como si el tiempo de espera para ser atendido
es prolongado y la falta de mecanismos para resolver cualquier
problema que dificulte la atencién de los usuarios; no cubren las

expectativas de los usuarios.

Las dimensiones de seguridad, empatia y aspectos tangibles son las
que presentan un porcentaje mayor de satisfaccion en un promedio de
62%; el cual nos estaria indicando que hay un balance de las
percepciones del usuario durante su visita al Puesto de Salud Huaca
Pando en funcibn a su evaluacion por medio de la encuesta
cumpliéndose las expectativas de los usuarios con respecto a la
confianza, amabilidad, paciencia del personal hacia los usuarios, la
buena comunicacién con el profesional de la salud y encontrandose los

ambientes limpios e iluminados.

Siendo importante resalta que la mayoria de los paciente lo mencione
inicialmente que mas se evaludé son pacientes continuadores en un
(85%) donde muestran mayor satisfaccién en estas dimensiones.

El resultado que se logra apreciar en la dimensién de seguridad con el
mismo grado de importancia en el trabajo de Alva (9), Acapana (10) y
Leyton donde se obtiene que la dicha dimensidén en estos 3 trabajos lo

consideran como satisfecho en donde las preguntas 10, 11, 12, 13 se
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hacen las interrogantes respecto a la privacidad del médico con el
paciente y donde el profesional de salud logro contestar todas sus
dudas.

El estudio dio como resultados final de la satisfacciéon de los usuarios
externos del Puesto de salud Huaca Pando es de un promedio de
satisfaccion logrando obtener un 54.2%, el cual es mayor comparando
con los estudios de Acapana (10), Gémez (6) y Leyton (5) que
presentan un porcentaje menor 51% de satisfaccion. A diferencia de los
estudios de: Bolafos (7), Huiza (8) y Alva (9) que discrepan y se
presentan en un porcentaje de satisfaccion mayor de 56% de

satisfaccion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUISONES

1. Los usuarios externos del Puesto de Salud Huaca Pando en
su mayoria constituida por pacientes de sexo femenino el
cual es el que predomina; asi como un 85% de pacientes
continuadores y que son atendidos mediantes por el seguro
integral de salud SIS en un 80%.

2.  Se encontrd un promedio del nivel de satisfaccién de 62% de
los usuarios externos atendidos en los diferentes servicios
del Puesto de Salud Huaca Pando 2014.

3. Ladimensién de fiabilidad presento un nivel de insatisfaccién
de 57.8% siendo los item 3 y 5 de mayor porcentaje de
insatisfaccion la deficiencia en que no se atiende al paciente
en el horario programado y que farmacia no conto con los
medicamentos que receto el médico.

4. La dimensién capacidad de respuesta presenta el mayor
porcentaje de usuarios insatisfecho 59.7%, viéndose
reflejado el mayor disconfort de los usuarios al no recibir una
atencién rapida en el consultorio que es atendido por un
médico u otro profesional.

5. La dimension de seguridad presenta un 62.2% de
satisfaccion de los usuarios externos del puesto Salud
Huaca Pando, donde se observa que se respeta la
privacidad del usuario externo.

6. La dimension de empatia se obtiene el 69.1% donde se

resalta la aceptacién de esta dimension por los usuarios del
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5.2

1.

puesto de Salud Huaca Pando donde se refleja la
amabilidad, el respeto y la paciencia con que se trabaja para
el bienestar de los usuarios externos del Puesto de Salud.

La dimensién de aspectos tangibles muestra un nivel de
satisfaccion en un 56.7% viéndose que el balance de las
percepciones de los wusuarios externos su vista al
establecimiento en funcién de sus expectativas son las
adecuadas al evaluar que el Puesto de salud Huaca Pando
cuenta con los bafnos limpios para los pacientes, pasillos

limpios y buena iluminacién.

RECOMENDACIONES

Recomendamos crear un sistema de tickets que determine el
orden de llegada de los pacientes, para fomentar un
ambiente ordenado durante la espera de la atencion.

Se exhorta designar personal encargado de asistir los
reclamos de los usuarios externos, para que tengan una
mejor percepcion de la calidad de atencién en el Puesto de
salud Huaca Pando.

Solicitar mayor apoyo a la Red de Salud, para contar de
manera adecuada con la logistica; medicamentos necesarios.
Capacitar al personal para lograr el compromiso de participar
en acciones que con lleve a incrementar el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos e interno y
empoderarse de los objetivos que debe cumplir el

establecimiento de salud del primer nivel.

47



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

MINSA Documentd Técnico de “Sistema de Gestién de la Calidad
en salud”, Direccién General de salud de las Personas y Direccion
de Calidad en Salud; LIMA, - 2006.

Rubio Correa, Marcial Estudio de la Constitucion Politica de 1993.
Fondo Editorial PUCP, Lima. 1999

MINSA Norma Técnica. Estandares de calidad para el primer nivel
de atencién en Salud”. Direccién de garantia de la calidad y
acreditacion. LIMA, - 2002

Espinoza J. Satisfaccion del usuario en la consulta externa del
Centro de Salud José Leonardo Ortiz, Chiclayo”. Peri 2004

Leyton Valencia Imelda. Encuesta de satisfaccion aplicada en los
usuarios externos del Hospital Santa Rosa”- Pert 2010.

Gomez R. Satisfaccion de la calidad de atencién al usuario
externo del hospital lquitos Cesar Garayar Garcia, - Peru durante
el primer semestre. Lima 2006

Bolafios D. G. Calidad de atencién del usuario en los centros de
referencia de enfermedades de transmision sexual de Lima vy
Callao. Pert 2009

Huiza G.G. Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de
atencién de salud en el Hospital de la Base Naval. Callao octubre-
diciembre”. Pert 2007

Alva E., Barrera K. y Chucos J. Nivel de satisfaccién del usuario
ambulatorio sobre la calidad de atencién que se brinda en la
Posta Médica Naval de Ventanilla-2002.

48



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Acapana, Katherine y otros. Nivel de satisfaccion del usuario
externo que se atiende en el Centro de Salud Delicias de Villa-
Chorrillos en octubre del 2012.

Mira, J “La satisfaccion del paciente como una medida del
resultado de la atencién sanitaria” PERU, - 2007

Donabedian, Avedis. "Evaluando la Calidad de la Atenciéon
Médica." Editorial Prensa Mexicana. MEXICO,- 2001

Mankelerinas, Mateo. “Psicologia de la Motivacion”. Editorial
Harla. Barcelona. ESPANA 1999

Thorndike. E. Psicometria Aplicada 3° edicién. Editorial Limusa.
ESPANA, - 1999.

MINSA. "Calidad del Servicio de Salud desde la Perspectiva de la
usuario”, LIMA, - 2000

MINSA Documentd Técnico de “Sistema de Gestidn de la Calidad
en salud”, Direccién General de salud de las Personas y Direccion
de Calidad en Salud. LIMA, - 2006.

Parasuraman, A; Zeithaml, V. And Berry, Leonard. L SERVQUAL:
A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer Perceptions of
Service Quality. Journal of Retailing, 1988; 64 (1), 1237).
Disponible en:

http://areas.kenanf1agler.unc.edu/Marketing/facultystaff/zeithamils

elected%20Publications/SERVQUAL%20A%20multipleitem%20Sc

ale%20for%20Measuring%20Consumer%20Perceptions%200f%2

0Service%20Quality.pdf

Fecha de Visita: 07.01.2012

49



ANEXOS



ANEXO N°

—

A W N

10

11

INDICE DE ANEXOS

operacionalizacion de la Variable
Cuestionario
Resolucién Ministerial

Satisfaccion del wusuario externo segun
condicién sobre la calidad de atencion de
salud en el puesto de salud huaca pando
diciembre 2014

Satisfaccion del usuario externo segun sexo
sobre la calidad de atencién de salud en el
puesto de salud huaca pando diciembre 2014
Satisfaccion del usuario externo segun nivel
de estudio sobre la calidad de atencién de
salud en el puesto de salud huaca pando
diciembre 2014

Satisfaccion del usuario externo segun tipo
de seguro sobre la calidad de atencion de
salud en el puesto de salud huaca pando
diciembre 2014

Satisfaccion del usuario externo segun tipo
de paciente sobre la calidad de atencién de
salud en el puesto de salud huaca pando
diciembre 2014

Satisfaccion del wusuario externo segun
personal que REALIZO la atencién sobre la
calidad de atencion de salud en el puesto de
salud huaca pando diciembre 2014
Satisfaccion del wusuario externo segun
dimensiones sobre la calidad de atencién de
salud en el puesto de salud huaca pando
diciembre 2014

Satisfaccion del usuario externo sobre las
dimensiones de la calidad de atencién de
salud en el puesto de salud huaca pando
diciembre 2014.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO

Satisfaccion del usuario externo sobre calidad de atencion de salud en
el Puesto de Salud Huaca Pando diciembre 2014

1. Objetivo

Determinar la satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de
atencién de salud en la consulta externa en el puesto de salud

Huaca Pando diciembre 2014.

2. Introduccion

Sr(a). Saludo cordialmente, soy estudiante de Ila Segunda
Especialidad de especializacién en Enfermeria en esta oportunidad se
aplicara una encuesta cual permitira conocer la calidad de atencién
recibe el usuario externo. Le agradezco colabore con dicha
investigacién respondiendo cada pregunta; se debe precisar que la

presente encuesta sera estrictamente anénima

3. Instrucciones
A continuacién le entrevistaré en base a las siguientes preguntas
elaboradas que tienen cuatro posibles respuestas de las cuales Ud.

respondera segun crea es lo correcto sobre la base de las siguientes

alternativas:



GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

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:L !

/ Hora Final:

!

/

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencion en
la Consulta Externa del Establecimiento de Salud que le brindaron la atencién. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

8. Condicién del encuestado

Usuario (a)

II

Acompafante 2

9. Edad del encuestado en afios

10. Sexo

Masculino

II

Femenino

11. Nivel de estudio

Primaria

Segundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

[$IFN[R][N] SN

12. Tipo de seguro por el cual se atiende

SIS |

Ninguno

| Otro |

WIN|—

13. Tipo de usuario

Nuevo

Continuador \

14. Consultorio /area donde fue atendido :

Médico | ()

" Psicologo

Obstetra ; | )

Odontoélogo o

Enfermera | ( }

Otros:




GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

ENLOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las Expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga
a la atencién que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala

numeérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién. ]
N° Preguntas 4|5 7

o1 | E Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relaciéon a otras
personas

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

03 | E Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el
horario publicado en el EESS

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 atencion en el area de caja/farmacia sea rapida

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

08 | E Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto
Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver

09 | E . - - !
cualquier problema gque dificulte la atencién de los usuarios

10 | E| Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

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

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

15 | E ng el personal de cajal farmacia le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

16 | E Quq el‘personal de admision le trate con amabilidad, respeto y
paciencia
Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u otro

17 |E . .
profesional sobre su salud o resultado de la atencién
Que usted comprenda la explicaciéon que el médico u otro profesional

18 | E| 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
Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y

20 | E| cuenten con mobiliario {(bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

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

22 | E Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales

| ~| necesarios para su atencién




GUIA TECNICA PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD Y SERVICIOS MEDICOS DE APOYO

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 a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 1/2|3 /4|58 7
01 ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras
personas?
02 ¢ Su atencidn se realizé6 en orden y respetando el orden de
llegada?
03 P | ¢Su atencion se realizd segun el horario publicado en el
establecimiento de salud?
04 P | ;Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?
05 P | ;La farmacia contd con los medicamentos que receto el
médico?
06 | P | ¢La atencién en el area de caja/farmacia fue rapida?
07 | P | ¢La atencion en el area de admision fue rapida?
P | (El tiempo que usted esperd para ser atendido en el
08 consultorio fue corto?
P | ;Cuando usted presenté algun problema ¢ dificultad se
09 resolvié inmediatamente?
P | ;Durante su atencién en el consultorio se respetd su
10 privacidad?
11 P | ¢{El médico u otro profesional que le atendié le realizaron un
examen completo y minucioso?
12 P | ¢ El médico u otro profesional que le atendid, le brindé el
tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
13 P | (El médico u otro profesional que le atendié le inspiré
confianza?
14 P | ¢ El médico u otro profesional que le atendi6 le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?
15 P | (ElI personal de caja/farmacia le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?
16 P | ;.El personal de admisién le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?
17 P | ¢ Usted comprendié la explicacion que le brindd el médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencién?
P | ;Usted comprendid la explicacién que el médico u otro
18 profesional le brind6 sobre el tratamiento que recibira 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 contdé con bafics limpios para
los pacientes?
29 P | (El consultorio donde fue atendido contdé con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su atenciéon?

Vi




Anexo N°3

MINISTERIO DE SALUD NoD21: ‘wlljhysa
yoA
o"w - %"o

Lema, N de.. TJolio. . ded 201,

Visto o Expediente N*10-108338-001. que contlana los memorandos N 6293.
2010-DGEPMINGA y 2848.2011.0G8P/MINSA. de |8 Direcciin General de Salud de
las Personas,

Que, o numersl Il 8¢ Thulo Prafeminar de ks Loy N* 20042 “Lay Gerersl de
Salud" estadbiece gue la profeccidn @ B salud es de interds publico Por tanto, es
resporsabdided del Estado reguiara, vighera y promaveria,

Que. o articulo 41* del Reglamento de Organizacion y Funcones dal Ministerio
de Saud sprobedo por Decreto Supremo N* 023-2008-SA, sefals que la Direccian
General de Selud de 'as Parsonas, es o drganc técnico normalive en los procesos
refacionados & |8 slencidn imegral. servicios de salud, caldad peslion sanBana y
activdades de salud mental;

Que medarie Mamorandum N* 8293 2010-DGSPMINSA, |s Dvecoon General
de Salud de s Personas propone pars su aprobacién of proyecto de Guis Téerca para
2 Evaluacon de & Satisfaccion def Usuaro Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo, cuyd Nnalcad es contribuir @ Identficar las principales
causas del nivel de msatisfaccién del usuaro externo para |8 Implamentacidn de
acciones pars |8 meyora continua en los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo, basados en la sabsfaccdn del usuerio externo;

Estando a o propuesto por la Direccdn General de Salud de lss Personas.

Con las vaaciones del Direcior Genersl de I Direccion Genersl de Salud de las
Personss. o Drector Gereresl 00 @ Ofiona General de Asesorls Jurdca y de s
Vicemimistrs 0e Selud vy,

De conformedad con lo pravisto an ol teral |) del articulo 8 de s Ley N* 27857
Ley dal Minstero de Salud

Vil



SE RESUELVE:

Articulo 1° - Aprobar s “Gula Tecnica pars la Evaluacion de la Satisfaccion del
Usuario Externo en los Establecmientos de Salud y Servicos Médicos de Apoyo”, Ie
misma que forma pane intagrante de s presants Resolucion Ministerisl

Articulo 2° - La Dveccitn General de Salud de a5 Personas. & aves de o
v, Dveccion ce Cahdad en Salud queds encargaca de B dfumtn supervison y
SvELSCON 08 o dupuasio an 8 ctada Guia Técnica

Articulo 3* - Las Direcciones de Salud de Lima y las Direccones Regionales de

x/ Salud 0 quien haga sus veces en o ambilo regional, son responsables de s
- Im@lementacdn, supervisian y apleacdn da la presente Guia Teoncs

Crcoitmn

Articulo 4*- La Oficna Geners 08 Comumicaciones @ispondrd s publicacion de 'a
preserte Resolucon Mimstenal en of portal de Internet dal Ministerio de Salud, en s

Vil



ANEXO 4

TABLA N°1: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN
CONDICION SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION
DE SALUD EN EL PUESTO DE SALUD
HUACA PANDO DICIEMBRE 2014

ANEXO 5
TABLA N°2: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
SEGUN SEXO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION

DE SALUD EN EL PUESTO DE SALUD
HUACA PANDO DICIEMBRE 2014

SEXO %
“ 17 -
“ : )

IX



ANEXO 6

TABLA N°3 SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
SEGUN NIVEL DE ESTUDIO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION DE SALUD EN EL PUESTO DE SALUD
HUACA PANDO DICIEMBRE 2014

2 2
2 2

ANEXO 7

TABLA N°4: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN
TIPO DE SEGURO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION
DE SALUD EN EL PUESTO DE SALUD
HUACA PANDO DICIEMBRE 2014

7 8

OTRO



ANEXO 8

TABLA N°5: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN
TIPO DE PACIENTE SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION
DE SALUD EN EL PUESTO DE SALUD
HUACA PANDO DICIEMBRE 2014

Tipo de paciente %
15
Continuador 85

ANEXO 9

TABLA N°6: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN
PERSONAL QUE REALIZO LA ATENCION SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION DE SALUD EN EL PUESTO

DE SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014

Personal que realizo %
la atencion

40%
Obstetra 10%
17%
Psicdloga 4%
Odontdloga 6%
23%

Xl



ANEXO 10

TABLA 7: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SEGUN
DIMENSIONES SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DE
SALUD EN EL PUESTO DE SALUD HUACA PANDO

DICIEMBRE 2014

Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho(-)

n % n %
P1 51 56.7 39 43.33
P2 44 48.9 46 51.11
P3 32 35.6 58 64.44
P4 33 36.7 57 63.33
P5 30 38:3 60 66.67
Fiabilidad 190 42.2 260 57.78
P6 40 44.4 50 55.56
P7 40 44.4 50 55.56
P8 29 32.2 61 67.78
P9 36 40.0 54 60.00
Capacidad de Respuesta 145 40.3 215 59.72
P10 65 72.2 25 27.78
P11 48 53.3 42 46.67
P12 57 63.3 33 36.67
P13 54 60.0 36 40.00
Seguridad 224 62.2 136 37.78
P14 60 66.7 30 33.33
P15 61 67.8 29 32.22
P16 59 65.6 31 34.44
P17 67 74.4 23 25.56
P18 64 711 26 28.89
Empatia 311 69.1 189 30.89
P19 64 711 26 28.89
P20 46 51.1 44 48.89
P21 47 52.2 43 47.78
P22 47 52.2 43 47.78
Aspectos Tangibles 204 56.7 156 43.33
PORCENTAJE TOTAL 1074 54.2 906 45.76

FUENTE: Resultados de la Encuesta SERVQUAL realizada en el Puesto de Salud Huaca
Pando, durante el periodo diciembre del 2014

Xll



ANEXO 11

TABLA 8: SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO SOBRE LAS
DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION DE SALUD
EN EL PUESTO DE SALUD HUACA PANDO
DICIEMBRE 2014.

o SATISFECHOS ( +) | INSATISFECHOS ( -)
N2 Preguntas

n % n %
1 | P01 51 56.7 39 43.33
2 |P02 44 48.9 46 51.11
3 | P03 32 35.6 58
4 |P04 33 36.7 57
5 | P05 30 33.3 60
6 |P06 40 44.4 50 57.78
7 [PO7 40 44.4 50 55.56
8 | P08 29 32.2 61 55.56
9 |P09 36 40.0 54
10 |P10 65 72.2 25 60.00
11 | P11 48 53.3 42 59.72
12 [P12 57 63.3 33
13 |P13 54 60.0 36 46.67
14 |P14 60 66.7 30
15 |P15 61 67.8 29 40.00
16 |P16 59 65.6 31
17 |P17 67 74.4 23
18 |P18 64 711 26
19 |P19 64 711 26
20 [P20 46 51.1 44
21 | P21 47 52.2 43
22 | P22 47 52.2 43
Porcentaje Total 1074 54.24 906 45.76

> 60% Por Mejorar

<40
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