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RESUMEN

Objetivo.- Determinar la satisfaccién del usuario frente a la calidad de atencion de
salud en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari.

Metodologia.- Se realiza un estudio descriptivo simple, observacional porque se
realizara la recoleccion y tratamiento de datos, La poblacion muestral estuvo
conformada por 200 usuarios externos, a quienes se les aplicé los instrumentos:
Guia de entrevista sociodemografica, Encuesta para determinar la satisfaccion del
usuario frente a la calidad de atencion en salud en los consultorios externos del

centro de Salud Carlos Showing Ferrari.

Resultados: En los resultados se pudo demostrar, que existia una satisfaccion
mediana en cuanto limpieza y comodidad en la sala de espera, insatisfaccion en la
valoracion de los procesos relacionados con lo referente a que sus Historias
Clinicas no estan disponibles en el momento de su consulta, la atencién en los
consultorios es mala, la privacidad del paciente durante su atencion no se respeta
en su totalidad, el médico no brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre procedimientos médicos, tratamientos, ademas refieren que solo
algunas veces son tratados con amabilidad y respeto por parte del personal de la
consulta externa, estos problemas hacen ver las falencias en el proceso de

atencion.

La motivacién es medida en el personal de salud con predominio de los factores
motivacionales intrinsecos. La correlacion entre la satisfaccion del usuario externo
y la motivacién del personal de salud en los consultorios externos es muy baja
teniendo en cuenta que solo el 33 % de los encuestados declaran estar satisfecho,
43 % poco satisfecho, y 24 % insatisfecho. El nivel de satisfaccion de acuerdo a las
variables fluctian entre los rangos de un maximo de 64.2% de aseguramiento, y un
minimo de 54.9% de empatia, con intermedios en fiabilidad 63.3%, tangibilidad
56.7% y sensibilidad en 55%.



Conclusiones.- Existe un nivel intermedio de satisfaccion del usuario con la
atencion médica recibida en consultorios externos del centro de salud Carlos
Showing Ferrari, el cual se asocia a una falta informacion acerca de su enfermedad

por parte del médico o enfermero(a).

Cuando se suman poca satisfaccion del usuario (43%) a la satisfaccion
(33%), considerando las caracteristicas de la atencién en los consultorios externos,
se determina una correlacion estadistica significativa con la motivacion del personal
en el los areas determinadas. La satisfaccion del usuario no alcanza el estandar de

satisfaccion del usuario de 80% establecido por la Direccién de Salud.

Palabras clave: satisfaccion del usuario, calidad de atencidn, consultorios
externos.
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ABSTRACT

Objective: To determine the external user satisfaction over quality of health care in
the outpatient health center Carlos Showing Ferrari.

Metodologia.- a simple, descriptive observational study was conducted because
the collection and processing of data is performed, the sample population consisted
of 200 external users, who were applied instruments Guide sociodemographic
interview survey to determine the satisfaction user against the quality of health care
in the outpatient health center Carlos Showing Ferrari.

Results: The results could be demonstrated that there was a median satisfaction
with cleanliness and comfort in the waiting room, dissatisfaction in the valuation of
related processes with regard to their medical records are not available at the time
of your inquiry , care in clinics is poor, patient privacy during your care is not
respected in full, the doctor does not provide the time to answer your questions or
concerns about medical treatments, procedures, and report that only sometimes are
treated with kindness and respect by staff of the outpatient department, these
problems do see the shortcomings in the care process.

Motivation is measured in health personnel predominance of intrinsic motivational
factors. The correlation between external user satisfaction and motivation of health
personnel in outpatient clinics is very low considering that only 33% of respondents
say they are satisfied, 43% dissatisfied and 24% dissatisfied. The level of
satisfaction according to the variables fluctuate between the ranges of up to 64.2%
assurance, and a minimum of 54.9% of empathy, with intermediate 63.3% reliability,
tangibility 56.7% and sensitivity of 55%.

Conclusions.- There is an intermediate level of user satisfaction with the medical
care provided in outpatient health center Showing Carlos Ferrari, which is
associated with lack information about their illness by the doctor or nurse (a).

When little external user satisfaction (43%) satisfaction (33%) are added,
considering the characteristics of care in outpatient clinics, a statistically significant
correlation with the motivation of staff in the selected areas is determined. User
satisfaction does not reach the standard external user satisfaction of 80% set by the
Department of Health.

Keywords: customer satisfaction, quality of care, outpatient clinics.
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INTRODUCCION

SATISFACCION DEL USUARIO FRENTE A LA CALIDAD

Consideramos la satisfaccion de los usuarios como un indicador para evaluar
las intervenciones de los servicios de consultorios externos, pues nos proporciona
informacion, sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos y
resultados por lo que definimos la calidad de la atencion médica como la medida
en que los servicios de salud tanto los enfocados a los individuos como a las
poblaciones mejoran la probabilidad de unos resultados de salud favorables y son
pertinentes al conocimiento actual profesional y brindan la satisfaccion del servicio
prestado, considerando los recursos con los que se cuenta para proporcionar la
atencion y la relacion que se establece entre el proveedor del servicio y el receptor
del mismo-

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de

prestar servicios de buena calidad, dado que influye de manera determinante en su
comportamiento.
Hay resultados de encuestas que exhibe un alto grado de disparidad al evaluar el
grado de insatisfaccion del usuario global que consideramos relacionada con la
heterogeneidad de expectativas en la poblacién y en las caracteristicas de los
Sservicios.

La satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios
cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si
el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté

satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.

La motivacion del personal de Salud en el Centro Carlos Showing Ferrari se mide
el Nivel de satisfaccion del usuario, con una encuesta, a los usuarios externos que
tiene expectativas altas, ademas de ser influenciados por diversos factores para

lograr una satisfaccién o no satisfaccion.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del Problema

La satisfaccion del usuario depende en gran parte, de la calidad de
atencion que le brinda el equipo de salud, esto es un aspecto
fundamental, porque las condiciones en las que se encuentran la mayoria
de los usuarios en consultorios externos como medicina general ,
requieren de una atencién inmediata, eficaz, humana, cientifica y técnica.
A fin de evitar complicaciones en la salud preservando la vida de los seres

humanos.?!

Los usuarios tienen una idea del servicio que esperan recibir, para poder
satisfacerlos se debe saber cudles son esas ideas, se sabe lo que se piensa
esto se convierte en fallas y el usuario se convierte en un usuario insatisfecho,
y para dejar contento a un usuario insatisfecho, es necesario empoderarse del

problema para la solucién del mismo.?

La practica de los profesionales de enfermeria requiere de la adquisicion

de un gran numero de conocimientos y habilidades, esenciales para poder



suministrar ayuda al ser humano y asi satisfacer las necesidades y

expectativas del usuario.?

En los servicios de salud centrados en el usuario, el usuario es lo
primordial en todo momento de la planeacién, implantacion y evaluacion de la
prestacidén de servicios. El usuario es el experto con respecto a sus propias

circunstancias y necesidades.

El personal de salud relne informacién sobre los usuarios para crear y ofrecer
servicios adecuados. Las preferencias del usuario guian todo aspecto de la
prestacion de servicios, desde el horario de la clinica hasta las técnicas de

orientacion y la toma de decisiones. #

A nivel local en los servicios de atencidén primaria y secundaria los
usuarios no son satisfechos con la atencion de salud que reciben, unos,
manifiestan que pasan muchas horas en espera para ser atendidos, que
existe mala comunicacién, no les proporcionan los medicamentos, no

alcanzan turno y no son atendidos de inmediato.

Ahora bien, la satisfaccion del usuario en la actualidad ha adquirido un
notable relieve en el &mbito promocion y prevencion, debido a la necesidad
gue existe de evaluar la calidad de los procesos asistenciales que se brindan

en salud.®

El mejoramiento de la calidad de atencién de enfermeria en los
programas del Ministerio de Salud se presenta cuando existe un problema que
impide la satisfaccién de las necesidades de salud o del servicio, de acuerdo
a encuestas e investigaciones realizadas por el Ministerio de Salud destacan

gue un gran numero de encuestados que ha recibido un buen trato por parte



del equipo de salud (Hospitales y Centros de Salud), e incluso ha solucionado
su problema de salud y ademas recomendarian a los usuarios hacerse

atender en esas unidades de salud.®

En la actualidad se ha realizado varios estudios sobre el grado de
satisfaccion del usuario respecto a la atencién de enfermeria que reciben en
los servicios de salud promocién y prevencion siendo imprescindible para
conocer el nivel de eficacia alcanzado, identificar deficiencias que permitan

introducir medidas correctivas para optimizar la calidad de los mismos.”’

Todo lo expuesto incide negativamente sobre la eficacia de la prestacion
del servicio y hace suponer que la satisfaccion del usuario se ve afectada

de alguna manera. Por ende se formulan las siguientes interrogantes:

De esta interrogante se entiende que la respuesta corresponde al
usuario y el desarrollo de esta investigacion consiste en conocer la
respuestas de los mismos mediante la aplicacion de método muestreo
probabilistico de abalanchamiento, teniendo en cuenta los criterios de

inclusion y exclusion.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccién del usuario frente a la calidad de atencién
de salud en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing

Ferrari en Huanuco, en el 2016.



1.2.2. Objetivos especificos

- Describir el nivel de satisfacciéon sobre la dimension humana de la
calidad de atencion de salud en los consultorios externos del centro de salud
Carlos Showing Ferrari en Huanuco, en el 2016.

- Valorar el nivel de satisfaccidén sobre la dimensién de la calidad técnica
de atencion de salud en los consultorios externos del centro de salud Carlos
Showing Ferrari en Huanuco

- Explicar el nivel de satisfaccion sobre la dimension del entorno de la
calidad de la atencion de salud den los consultorios externos del centro de

salud Carlos Showing Ferrari en Huanuco.

1.3. Hipotesis

Por la naturaleza de la investigacion no existe un planteamiento formal de
hipétesis, ya que durante el desarrollo de la misma no se llevo a cabo una
relacion causa-efecto entre las variables. Por lo que se propuso las siguientes

hipétesis por una cuestion orientadora.

1.3.1. Hipétesis Descriptiva:

Hi: El nivel de satisfaccion del usuario frente a la calidad de atencion de salud
en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari en
Huénuco es de nivel alto.

Ha: El nivel de satisfaccion del usuario frente a la calidad de atencién de salud
en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari en

Huanuco es de nivel medio.



HO: El nivel de satisfaccion del usuario frente a la calidad de atencion de salud
en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari en

Huanuco es de nivel bajo.

1.4. Identificaciéon de variables
Variable principal

Nivel de Satisfaccion

Variables de Caracterizacion.
— Caracteristicas sociodemograficas

— Caracteristicas sociales

1.5. Operacionalizacion de las variables

. TIPO DE ESCALA DE
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ,
VARIABLE MEDICION
. Alta
va_el de . Cualitativo Media Ordinal
satisfaccion .
Bajo
Satisfaccion Alta Ordinal
sobre la Cualitativo Media
calidad Bajo
Nivel de humana - —
satisfaccion Satisfaccion - a rdina
sobre la Cualitativo Media
calidad técnica Bajo
Satisfaccion Alta Ordinal
sobre la Cualitativo Media
calidad del Bajo
entorno




VARIABLES DE CARACTERIZACION

Caracteristicas
demogréficos

Edad

Numérica

Afos cumplidos

De razén

Genero

Categorica

Femenino
Masculino

Nominal
Dicotémica

Procedencia

Categorica

Rural
Urbano
Periurbano

Nominal
Politémica

Caracteristicas
sociales

Estado civil

Categorica

Casada
Soltera
Conviviente
Divorciada
Viuda

Nominal
Politémica

Ocupacién

Categorica

Ama de casa
Comerciante
Empleada
domestica
Trabajadora publico

Otro

Nominal
Politémica

Grado de
instruccion

Categorica

Primaria completa
Primaria incompleta
Secundaria
completa
Secundaria
incompleta
Superior técnico
Superior
universitario

Sin ningun grado
de estudios

Nominal
Politbmica

Religion

Categorica

Evangélica
Catdlica

Testigo de Jehova
Mormon

Otros

Nominal
Politdmica

1.6. Justificacion e importancia

1.6.1. A nivel te6rico

La investigacion se justifica porque la satisfaccion del usuario constituye un
elemento importante para la evaluacion del nivel de calidad del centro de
salud al que desea llegar a través del logro o cumplimiento de sus principales
necesidades de salud. En primer lugar es un “resultado” de valor
incuestionable, ya que esta relacionada con el bienestar que la salud intenta

promover; en segundo, contribuye a una éptima atencién porque es mas



probable que el paciente participe de manera mas efectiva; y, en tercero, la
satisfaccion y el descontento constituyen juicios de valor de la persona sobre

la calidad de la atencién recibida®

1.6.2. A nivel préactico

En relacibn a las implicaciones practicas, se espera que esta
investigacion suscite otros estudios que puedan inclinarse a diversas
perspectivas posibles de observar en el contexto de satisfacer las
necesidades percibidas por los usuarios, del mismo modo se espera que el
presente estudio repercuta en los profesionales de la salud, en cuanto a la
atencion en los consultorios externos.

Del mismo modo, esta investigacion, contribuira a la linea de investigacion
cuidado desde el proceso de enfermeria, asimismo sera relevante por la
adquisicion de conocimientos para el involucramiento del usuario en su
cuidado , propiciando a su vez un cuidado holistico, ello servira para mejorar
el cuidado de la salud de los usuarios enfocados a lograr su satisfaccion; el
mismo que es utilizada como un indicador para evaluar las intervenciones de
los servicios de salud, a su vez, la satisfaccion de las necesidades
emocionales y fisicas tiene un papel relevante en el bienestar del paciente,
ademas influye en el grado de colaboracidn de este en su proceso de curacién
y tratamiento, ya que, la finalidad de los cuidados de calidad se fundamenta
en salud y satisfaccién, la cual no se logra si no se cumplen las expectativas
de los pacientes.

Ademds, mediante esta investigacion aportaremos a las autoridades de

encargadas de la gestion hospitalaria, se proporciona una herramienta



fundamental basada en los resultados encontrados a fin de implementar un
plan de mejoramiento continuo de la calidad de atencién, que priorice la

satisfaccion de los usuarios a corto, mediano y largo plazo.

1.6.3. A nivel metodolégico

La presente investigacion es importante en la formacion del
estudiante de enfermeria ya que es una forma especializada del
conocimiento, que contribuyen al sistema en la prestacion de servicios
de salud. Del mismo modo, el presente estudio servira como
antecedente para futuras investigaciones de nivel mas complejos; tal
es el caso, de estudios experimentales, segun lo identificado en el

presente estudio.

Por medio de este estudio se pretenden conocer la
apreciacion de los usuarios con respecto a la satisfaccion de atencién
proporcionado por el profesional de enfermeria, el tiempo requerido
para recibir la atencion y la satisfaccion del mismo, que permita
obtener una valoracion en conjunto para el estudio de todas las
posibles fuentes informativas y logra el objetivo principal, que no es
otro, que la detencidon de posibles insuficiencias en la calidad del

cuidado que brinda el profesional de enfermeria a los usuarios.

Por otra parte, del punto de vista metodolégico esta investigacion

es una referencia para realizar estudios sobre el nivel de satisfaccion



de los usuarios acerca de la calidad de atencion en otras instituciones
de salud, con la finalidad de orientar las acciones gerenciales dirigidas

a mejorar la calidad de atencion.%

Esta investigacion tendra un aporte metodoldgico pues
permitird difundir esta investigacion al personal de enfermeria como
objeto de estudio quedando asi un precedente e incentivo a las
promociones futuras a profundizar la importancia sobre el Nivel de

satisfaccion del usuario con los consultorios externos.°

1.7. Viabilidad

En cuanto a la disponibilidad de los recursos financieros, estos
son solventados por la investigadora en términos de precios de acuerdo
con los rubros establecidos, también se conté con el apoyo de las
autoridades del centro de salud Carlos Showing Ferrari.

Respecto a los recursos humanos, toda la investigacion y
procedimiento se dio mediante un personal de que apoyo en la
recoleccion de datos y encuestas realizadas, con el apoyo de la
asesora para realizar esta investigacion como guia en todo el proceso
de investigacion.

En relacion a los recursos materiales, se cuenta con materiales
como encuestas, fichas de observacién necesaria para la recoleccion
de tabulaciones y andlisis de datos y presupuesto en gasto con el

trabajo de investigacion.



2.1

CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion

Para la siguiente investigacion, se han consultado los trabajos de
diferentes autores quienes proveen los elementos conceptuales que se

requieren asi tenemos.

Antecedentes internacionales

En Colombia 2013, Borre Y. desarroll6 un estudio titulado “Calidad
percibida de la atencién de Enfermeria por Pacientes Hospitalizados en
Institucién Prestadora de Servicios de salud de Barranquilla”, utilizo el
método de estudio descriptivo, transversal, cuantitativo, en el que se
encuestaron 158 pacientes a través del Cuestionario SERVQHOS-E,
previo cumplimiento de criterios de inclusion. Los datos fueron
tabulados y graficados en Excel, utiliz6 medidas de dispersion,
tendencia central, frecuencias absolutas y relativas para la
interpretacion de resultados, guardando el rigor metodoldgico y las

caracteristicas éticas correspondientes.
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El resultado obtenido de la calidad percibida de la atencion de

Enfermeria por los pacientes hospitalizados obtuvo bajos niveles.

En Guayaquil Ecuador en el 2012, Mero R, Andrade Garcia Maria.*?
desarrollaron un estudio “Grado de satisfaccion del usuario respecto a
la atencion de Enfermeria que reciben en los servicios de salud
preventivo y Hospitalario” cuyo objetivo fue: describir la Satisfaccion de
los usuarios(as) con la calidad de los Cuidados de Enfermeria referido
a la satisfaccion de las necesidades del paciente, Relacionar la
Satisfaccion de los usuarios con los cuidados de Enfermeria por la
accesibilidad de los servicios de salud y comprobar si el personal de
salud esta capacitado para ofrecer una buena atencion a los usuarios.

El disefio metodolégico fue descriptivo-exploratorio porque
determind el problema a investigar mediante la encuesta aplicada a los
usuarios. Trabajaron con usuarios/as que acude al distrito de Salud y
del Hospital siendo cada una de 96 encuestas. Los resultados
evidenciaron que el grado de satisfaccion del usuario respecto a la

atencion fue de un 14.58% de ineficiencia en la atencion.

En Argentina 2012, Quifiones C, Riascos L, Valencia Y.'*
desarrollaron un estudio “Satisfaccion de los Usuarios Frente a la
Calidad de la Atencion Prestada en el Centro de Salud de la
Independencia de la Ese Hospital Luis Ablanque de la Plata”, El
presente estudio esta orientado al Centro de Salud destinado para

prestar los servicios de atencién en salud a los pacientes afiliados con
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las cuales tienen contrato, y demas personas que consulten por el
servicio de urgencias. Utilizaron el método descriptivo, a través de la
observacion directa y la recoleccion de la informacion.

Al finalizar la investigacion concluyeron, que el centro de salud de
la Independencia, esté prestando un servicio de salud sin calidad que
lo aleja y crea un ambiente de desconfianza entre sus clientes y la

empresa.

En Ecuador, 2011, Castillo G.** en su investigacion de estudio
titulado " Grado de satisfaccion del usuario externo con la calidad de
atencion en la consulta externa que se desarrolla en el Centro Médico
Esmil”, con el objetivo de conocer el grado de satisfaccion del paciente,
siendo irrenunciable para cualquier responsable de los servicios de
emergencia una medida de la calidad de sus intervenciones como
profesional de la salud. Utilizaron como el método de encuestas el
modo cuestionario, que permiten detectar aspectos susceptibles de
mejora, insuficiencias o disconformidades.

En los resultados demostraron, que existia mucha satisfaccion
en cuanto a limpieza y comodidad en la sala de espera, insatisfaccion
en la valoracién de los procesos relacionados con lo referente a que
sus Historias Clinicas no estaban disponibles en el momento de su
consulta, la atencion en el area de rayos X fue mala, la privacidad del
paciente durante su atencion no se respet6 en su totalidad, el médico
no tiene tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre

procedimientos médicos, tratamientos, ademas refieren que solo
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algunas veces son tratados con amabilidad y respeto por parte del
personal de la consulta externa, estos problemas hacen ver las

falencias en el proceso de atencién.

Antecedentes Nacionales

En Perd, 2007, Cérdova V.® en su investigaciéon de estudio
titulado “Satisfaccion del usuario externo en el area de emergencia del
Hospital Grau, en relacion con la motivacion del personal de salud”, con
el objetivo de determinar el grado de satisfaccion del usuario externo
del area de emergencia del hospital Grau en relacion a la motivacion
del personal de salud, con un método de estudio descriptivo,
prospectivo y transversal durante los meses de junio a diciembre del
2006 en el area de Medicina, Traumatologia y Cirugia del area de
emergencia del Hospital Grau.

Dando a conocer que Existe motivacion del personal de salud,
sin haber encontrado correlacion estadistica significativa con la
satisfaccion del usuario externo. Cuando se suman poca satisfaccion
del usuario externo (43%) a la satisfaccion (33%), considerando las
caracteristicas de la atencibn en emergencia, determino una
correlacién estadistica significativa con la motivacion del personal en el

area de emergencia.

En Per(, 2006, Huiza G desarrollé6 un estudio de naturaleza

cuantitativa, descriptivo, prospectivo y de corte transversal que tuvo

como objetivo determinar la “satisfaccién del Usuario sobre la calidad
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de atencion de salud de la consulta externa en el Hospital de la Base
Naval del Callao”, Este estudio permitié evaluar la calidad del servicio
de la consulta externa en la perspectiva del usuario y se apoya en la
concepcién de Donabedian quién sefiala tres componentes de la
calidad traducidas en este estudio como dimensién 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
informacion, aplicaron una encuesta de opinion a los usuarios (militares
en actividad) que acudian a la consulta externa. Las conclusiones de
este estudio muestran que el usuario externo estuvo satisfecho con la
calidad de atencion 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 Direccion de
Salud de la Marina de Guerra. 81,47%) de satisfaccion del usuario
alcanza el estandar de satisfaccion del usuario externo de 80%
establecido por la Direccion de Salud de la Marina de Guerra.

En Perl, 2006, Chavez de Paz P, Ramos W, Galarza C.'’
desarrollaron un estudio sobre “Nivel de satisfaccion del usuario en los
consultorios externos de dermatologia del Hospital Nacional Dos de
Mayo”. Con el objetivo de identificar y Determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes con la atencion médica recibida en los
consultorios externos de Dermatologia del Hospital Nacional Dos de

Mayo , con un método de Estudio descriptivo, transversal y
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observacional realizado en Diciembre del afio 2006. Los pacientes
fueron seleccionados mediante muestreo aleatorio sistematico.
Teniendo como resultado un alto nivel de satisfaccion del paciente con
la atencion médica recibida en consultorios externos de Dermatologia
el cual se asocia a una buena informacion acerca de su enfermedad

por parte del médico.

Antecedente local

Huanuco, en el afo 2009, Fonseca, Carrasco, Ramos, Flores,
Fernandez y Laguna '® realizaron un estudio con el objetivo de
determinar la importancia de la implementacion de los circulos de
calidad de atencién en la satisfaccion del usuario externo en Hospital
Regional Hermilio Valdizan y Micro Red Carlos Showing Ferrari, en la
provincia y departamento de Huanuco. El estudio fue de tipo
cuasiexperimental, prospectivo, longitudinal y disefio de series
cronologicas. La muestra fue 374 usuarios externos, distribuidos
equitativamente, evaluados antes y después del experimento con un
cuestionario de satisfaccion. En la evaluacion previa se clasificd los
servicios de salud criticos (consultorios externos, emergencia y
programas) donde la insatisfaccion en el tiempo de espera para recibir
atencion fue 67,1% la inadecuada comunicacion 69,5% y el maltrato
por el personal de salud 67,4%. Los resultados posteriores del grupo
experimental, indican adecuada comunicacion 43,0%, buen trato
46,3%; las hipoétesis se contrastaron con el Test de Mann-Whitney, 95%

de nivel de significancia la W es 45 815 y 46 376 respectivamente,
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2.2.

indican que es significativo con 0.0000, aceptando la Hi en ambos
casos. En el tiempo de espera, la insatisfaccion aun persiste en ambos
grupos en promedio 59% (210); las hipétesis se contrastaron con la T
de Student, 95% de nivel de confiabilidad, 0,05y 344 grados de libertad,
obteniéndose el valor T -1.40 y el valor de P 0.082, lo que indican la

aceptacion de la hipétesis nula.

Bases tedricas que sustenta en el estudio
2.2.1. Modelo teoria de los valores de Lucke
Segln el modelo de Lucke!® la satisfaccion es un conjunto de
actitudes que una persona tiene hacia su trabajo, entendiendo por actitud
aquella configuracion de placer o estado emocional positivo resultante
de una o varias experiencias de trabajo. Si los valores regulan las
actitudes que el sistema de valores elaborado por el sujeto a lo largo de
su vida, bajo la influencia de su contexto social y sus grupos de
referencia, guarda estrecha relacion con la satisfaccion dentro del marco
del trabajo.
Una de las caracteristicas clave de las teorias de los valores es que
enfatiza los aspectos cognitivos del ser humano. Los valores
representan elecciones racionales que se logran mediante procesos de
pensamiento. Introducen estados asi se refiere al establecer una
relacion afectiva y con nativa con los objetos de valor. Locke? sefiala
gue cada respuesta emocional refleja un doble juicio de valor:
1.- La relacién entre lo que el individuo desea y la percepcion de lo

que obtiene.
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2.- La importancia que representa para €l lo deseado.

Una estimacion precisa del grado de intensidad del afecto a los
distintos aspectos del trabajo, refleja en cada caso tanto la discrepancia
entre la percepcion y el valor como la importancia que el sujeto le
concede. La satisfaccion laboral representa la suma de la cantidad de

valor dado por el sujeto a cada componente de su trabajo.

2.3. BASES CONCEPTUALES
2.3.1. Satisfaccion del usuario
Satisfaccion de usuario consiste en que el prestador de servicios
de salud debe contar con los conocimientos y habilidades que le
permitan realizar los procedimientos clinicos adecuados y
oportunos de conformidad con las necesidades con el usuario,
consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médicas
de una manera que rinda el maximo de beneficios para la salud
del usuario, no necesariamente paciente, con un minimo de

riesgos. 2!

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas
importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que la
satisfaccion del wusuario influye de tal manera en su
comportamiento, es una meta muy valiosa para todo programa,
la satisfaccion del paciente es consecuencia de una buena

calidad. La satisfaccion del usuario depende no sélo de la
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2.3.2.

calidad de los servicios sino también de sus expectativas, esta
satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas. si sus expectativas son bajas o si tiene acceso
limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que este
satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.??

No solamente hay que satisfacer las expectativas del usuario,
sino brindarles mas de lo esperado, hay que cumplir plenamente
con sus necesidades. No se puede discutir que el aspecto
técnico es indispensable como caracteristica principal de la
prestacion y que es sumamente valorada por ambas partes
(paciente y profesional), pero la subjetividad del juicio del
enfermo y también

La de sus familiares, es muy importante sobre la valoracion de

la calidad de los servicios prestados.?3

-Dimension Calidad Humana

La organizacion mundial de la salud define a la “salud”
como un estado de completo bienestar fisico, psiquico y social
gue implica un normal funcionamiento organico y una
adaptaciéon biolégica del individuo a su ambiente, lo que le
permite su desarrollo integral. Bajo este precepto el conjunto de
factores que determinan la relacion salud enfermedad tiene
componentes bioldgicos (genético, ambiental, fisicos, etc.),
determinantes geograficos y determinantes sociales (cultura,

religion, ideologia, economia, etc.). Por lo tanto, la medicina y
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los servicios de salud no solo son una disciplina cientifica y
mecanica, sino que tiene un componente humanista y social

fundamental.

Los servicios de salud deben ser dirigidos a los pacientes. el
sistema de atencion en salud debe hacer honor al paciente como
individuo, respetando sus decisiones, cultura, contexto social y familiar
y su estructura de preferencias y necesidades especificas, teniendo
como pilares fundamentales en la atencion: la individualidad, la
informacion (definida como la posibilidad de conocer el qué, entender
por qué y comprender y el para qué), respeto por la intimidad del
paciente, sus valores culturales, etnia, valores sociales que hacen a
cada paciente un ser unico y variable que se comportara diferente de
acuerdo a las condiciones fisiologicas, emocionales y del entorno,
concomitantes con su proceso salud-enfermedad, los cuales lo llevan
a tener necesidades y expectativas diferentes al momento de acudir a

los servicios de salud.?*

2.3.3. Dimensién de calidad del entorno

Segun el Ministerio de Salud la dimension del entorno de la
calidad esta referida a las facilidades que la institucion dispone para la
mejor prestacion de los servicios y que generan valor agregado para el
usuario a costos razonables y sostenibles. Implica un nivel basico de
comodidad, ambientacion, limpieza, privacidad y el elemento de

confianza que percibe el usuario por el servicio.?®
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El ambiente fisico de la atencion se refiere a las caracteristicas del
medio dentro del cual se proporciona ésta, que las hacen aceptables o
deseables. No es posible aceptar, casi intuitivamente, que lo que se
estima aceptable o deseable en este respecto, tiene que variar de una
sociedad a otra. Ello se debe en parte a diferencias de riqueza material
y de nivel de vida. De una manera mas fundamental, lo aceptable o
deseable del medio ambiente en que se proporciona la atencion,
depende de nociones culturales determinadas de lo que es bueno o
correcto. Son ejemplos obvios la separacion de las mujeres de los

hombres, o de los enfermos de sus familiares.26

2.3.4. Calidad de atencidén en los servicios

La calidad de un servicio es diferente a la calidad de un producto
en que los servicios son intangibles, un consumidor no puede verlos o
tocarlos. Por consiguiente, es muy dificil para una organizacion
determinar agudamente que caracteristicas o rasgos de su calidad en
el servicio son mas importantes para los usuarios y como la
organizacion estd cumpliendo con las demandas de las mismas de
calidad en el servicio.
En la dltima década muchos investigadores han intentado cuantificar la
Calidad del servicio para proporcionar referencias a las organizaciones
y consumidores que pueden ayudar a ambas partes a entender mejor

las expectativas y percepciones con respecto a calidad de servicio.?’
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2.3.5. Calidad en la consulta externa

La calidad de la atencion de salud es un tema que adquiere cada
vez mas relevancia debido a la libertad con que 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.
Esta situacion esta condicionada por los retos organizacionales y la
creciente presion social determinada por la toma de conciencia de una

sociedad mas informada de sus derechos.?8

Respecto a la calidad en la consulta externa, Donabedian
propone abordar o evaluar la calidad del servicio a partir de tres
dimensiones: la dimension humana, técnico-cientifica y del entorno de
la calidad; en cada una de las cuales se pueden establecer atributos o
requisitos de calidad que caracterizan al servicio de salud. Los atributos
de calidad expresan las cualidades de toda buena atencion en salud y

gue debe ser percibida por los usuarios tanto externos como internos.?®

2.4. Definicion de términos operacionales
Nivel de satisfaccion:

El nivel de satisfaccion; es el grado al que desea llegar la
paciente, a través del logro o cumplimiento de sus principales
necesidades de salud, luego de producirse la atencion en los
consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari, es
decir, la percepcion subjetiva sobre la calidad de la atencion recibida y

de las expectativas que encontro.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.Tipo de estudio

Segun su intervencion del investigador fue observacional por
gue no habra manipulacién de variables.

Segun la planificacién de la medicidon de la variable de estudio
es prospectivo, porque se registra la informacion segun ocurran los
fendmenos que se presenten en el momento de los hechos.

Segun el numero de mediciones de la variable por el periodo y
secuencia del estudio es transversal por que las variables fue estudiadas
en un solo periodo de tiempo.

Segun el numero de variables fue descriptivo por que se

estudia una sola variable.

Nivel de investigacion.

La presente investigacion, corresponde al nivel descriptivo; porque tiene
como propodsito describir situaciones y eventos, es decir como es y cOmo
se manifiesta determinado fendmeno. Los estudios descriptivos buscan

especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
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comunidades, o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis;
miden o evalUan determinados aspectos, dimensiones o componentes del

fendmeno o fendbmenos a investigar.

3.2.Disefio de estudio

El disefio del estudio fue descriptivo, como se muestra a continuacion:

[ [ ) G (0]

Dénde:

Doénde:

n = muestra

X = variable principal
O = Observacion

3.3.Poblacion
Esta constituida por 1, 310 usuario en la atencion de salud en
los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari en
Huénuco, 2016, segun la oficina de estadistica Direccion Regional de
Salud Huanuco.

Cuadro 01 Numero de usuarios en los consultorios externos
salud CARLOS SHOWING FERRARI en Huanuco, 2016.

Servicio N° DE CONSULTAS
Cirugia general 169
odontologia 59
Planificacion familiar 206
Materno perinatal 289
Medicina general 389
pediatria 198

Total 1310
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3.3.1. Criterios de inclusion y exclusién

Criterios de inclusioén:

= Los usuarios que tengan asistencia permanente a los
consultorios como cirugia general, odontologia,
planificacion familiar, materno perinatal, medicina
general, pediatria)

= Que cuenten con algun tipo de seguro integral de salud.

= Tengan disposicion de participar en el estudio.

= Usuarios de ambos sexos cuyas edades fluctuaron entre
17 y 60 afos.

= Usuarios que solicitan atencién de salud en la consulta
externa

= Usuarios que hayan recibido dos o mas atenciones en la
consulta externa.

= Usuarios que deseen participar voluntariamente en el
estudio.

= Usuarios que no presentan trastornos de salud mental.

Criterios de exclusion: seran excluidos:
= Pacientes hospitalizados.
= Paciente adulto mayor fragil.
= No cumplan con el llenado de los instrumentos de
recoleccion de datos en un 90%.
= Pacientes que rechacen el consentimiento informado que

no quieran participar en el estudio.
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= Usuarios de ambos sexos cuyas edades sean menores
de 17 y mayores de 60 afios.

= Usuarios con menos de dos atenciones en la consulta
externa.

= Usuarios que no deseen participar en el estudio.

= Usuarios que presentan trastornos de salud mental.

3.3.2 . Ubicacion de la poblacidon en espacio y tiempo

7

% . Ubicacién en el espacio: el estudio se realizara en centro de
salud Carlos Showing Ferrari ubicado en la (Av. Micaela Bastidas
s/n esquina con Jr. Manco Capac) en el distrito de Amarilis,
Provincia Huanuco y departamento de Huanuco

% . Ubicacion en el tiempo: este fue de acuerdo al tiempo de

duracion que se realizo desde Noviembre hasta abril del 2016.

3.4.Muestray Muestreo

3.4.1. Unidad de analisis

Usuarios externos en los servicios de los consultorios externos

3.4.2. Unidad de muestreo
Usuarios externos en los servicios de los consultorios externos

3.4.3. Diseiio muestral

Registros de atenciones en el HIS por consulta externa

del Centro de Salud Carlos Showing Ferrari en el afio 2016.
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N*

2. *pty

n

CdPE(N-1)+Z., *p*q

Férmula para tamafio muestral Finita o conocida

Tamafo de muestra.

Probabilidad de la aceptacion

Probabilidad de desaciertos o

fracasos.

Tamafo de la poblacion

Valor de la probabilidad de error en

el nivel

de significacion o error

Z1- ALFA = Nivel de confianza

1= Unidad
MUESTRA PARA POBLACION FINITA O CONOCIDA
0.05 d Error o presicion
1,310 N POBLACION
1.96| Z1-ALFA |NIVELDE CONFIANZA
0.5 p Probabilidad de éxito o tasa de prevalencia
0.5 q Probabilidad de fracaso o de no prevalencia
0.1 e Error o presicion
1 1 Unidad
-
A * Sk ok
ne— N'4a *P*q
=— -
2 T4 Tt -%x *
297.23| n d°*(N-1)+Z_, *p*q
VARIABLES CATEGORICAS
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Para el célculo de esta muestra, hemos
tomado el 95% de limite de confianza, luego,
utilizando la tabla de areas bajo la curva normal
tipificada de O a Z1- ALFA, encontramos el valor

(1.96).

(1310)* 1.96%% 0.5 0.5

0.05% # (1310 — 1) + 1.96%+ 0.5+ 0.5

Para el campo de variabilidad, estimamos
el valor de p=0.5 probabilidad de aciertos y q=0.5
la probabilidad de desaciertos.

Entonces tenemos:

Z 1a = 1.96
p = 0.5
q = 0.5
d = 0.05

3.4.4. Tamafo muestral
El tamafio muestra de la poblacion es de 200 aplicando
la formula respectivo por tal se trabajé con dicho nimero de
poblacién muestral.
3.4.5. Tipo de muestreo
La seleccion de la muestra se realizé mediante el
muestreo probabilistico de abalanchamiento y teniendo en

cuenta los criterios de inclusién y exclusion.
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3.5.Métodos e instrumentos utilizados en la investigacion

Entre los instrumentos que se empled s, tenemos lo siguiente:
Guia de entrevista sociodemogréfica. (Anexo 01). Este instrumento
consta de 8 items, clasificadas en 3 dimensiones (aspectos
demogréficos, aspectos sociales. Este instrumento sera aplicado por
un encuestador, previamente capacitado.
. Encuesta para determinar el Nivel Satisfaccion del Usuario
frente a la Calidad de Atencién en Salud en los Consultorios Externos
del centro de salud Carlos Showing Ferrari. (Anexo 02). Consta con
13 reactivos divididas en 3 dimensiones: Satisfaccion del usuario
sobre la calidad humana de la atencion en salud, satisfaccion del
usuario de la calidad técnica de la atencion en salud, satisfaccion del
usuario sobre la calidad del entorno de la atencion en salud. Para la
valoracion de las respuestas se considero los siguientes: excelente,
bueno, regular, malo. Se designé a la misma un valor entre 1y 4
puntos, correspondiendo el 1 a la significacién negativa de la
respuestay el 4 a la significacion positiva. De esta forma la escala de
calificacién de los items (1, 2, 3, 4,5, 6, 9, 10, 11,12, 13) es como
sigue:
- Excelente: 4 puntos
- Bueno: 3 puntos
- Regular: 2 puntos

- Malo: 1 punto
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. Consentimiento informado. (Anexo 03). A través del cual Los
usuarios externos, fueron informados por escrito acerca de los
objetivos generales del proyecto y del protocolo de trabajo en el que
fueron incluidos. Una vez leido este documento, los sujetos lo
firmaron y/o refrendaron su huella digital. Se les entreg6 una copia y
el investigador conto con otra para utilizarlo como documento legal si

requiriere el caso.

3.5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Paralelamente a la prueba pre-piloto, que se explico y se sometio
todos los instrumento de recoleccién de datos del presente estudio, a
un juicio de expertos; con el afan de realizar la validez de contenido de
cada uno de ellos, para tratar de determinar hasta donde los items de
nuestros instrumentos son representativos del dominio o universo de
contenido de la propiedad que deseamos medir (satisfaccion del
usuario). Para lo cual se procedi6 de la siguiente manera:

Se seleccion6 07 jueces o0 expertos, los cuales contaron con las
siguientes caracteristicas (grado de doctor, ser docente del area de
investigacion o afines, profesionales de enfermeria). Los cuales
juzgaron la “bondad” de los items de los instrumento, en términos de la

relevancia o congruencia de los reactivos con el universo de contenido,
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la claridad en la redaccion y la tendenciosidad o sesgo en la formulacion
de los items.

Cada experto recibié suficiente informacion escrita acerca del
propésito del estudio; objetivos e hipétesis, Operacionalizacion de las
variables entre otros. Asimismo, recibi6 una ficha de validacion
compuesta por dos tablas de apreciacion (una especifica para cada
instrumento y otra general); en el cual se recogio la informacién de cada
experto. Dicho documento contendra las siguientes apreciacién del
experto en cada item, siendo esta mutuamente excluyente (Si =

aprobado y No = desaprobado).

3.5.2. Confiabilidad de los instrumentos

Para estimar la confiabilidad de los instrumentos inferenciales de
nuestro estudio, se realizo el siguiente procedimiento.
Confiabilidad por replicacion de pruebas.

En primer lugar se realiz6 un pre-piloto para someter todos los
instrumentos de recoleccion de datos a prueba en nuestro contexto e
identificar principalmente dificultades de caracter ortogréfico, palabras
poco comprensibles, ambigiedad de las preguntas y el control del
tiempo necesario para cada instrumento; esta pequefia pre-prueba se
realizd en las inmediaciones del centro de salud Carlos Showing
Ferrari, tomandose como muestra a 10 usuarios de los consultorios
externos , los cuales no pertenecieron a la muestra definitiva.

A las dos semanas del pre-piloto, se realiz6 la prueba piloto

propiamente dicha, con otra muestra seleccionada en la pre-prueba y
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con los instrumentos ya corregidos (como resultado del pre-piloto y la
validacion de jueces); aplicandose nuevamente 2 de los instrumentos
empleados en la primera prueba en la muestra ya mencionada, ya que
los resultados de dichos instrumentos son inferenciales.

En suma, se analiz6 las valoraciones obtenidas en ambos
momentos (pre-piloto y piloto) realizando una la confiabilidad por re
aplicacion de pruebas (Test - Retest). Esta consistié en administrar dos
veces nuestros instrumentos (aunque modificado minimamente de
acuerdo con las correcciones realizadas en el pre-piloto y por el juicio
de expertos) en un mismo grupo de sujetos, en un intervalo
relativamente corto de tiempo (dos semanas). Correlacionaremos,
estas dos distribuciones de puntajes.

Para obtener un coeficiente de correlacion, se empled la siguiente

formula.

. NY X7-Y X>Y
w"[?*’Z X —(ZXH [NZ ¥ ‘(Z}ﬂ

Tomando como “X” los valores obtenidos en la primera

aplicacion y “Y” en la segunda.

Dande:
r Coefidente de cormeladon {Test-Retest)
N Nimero de sujetos

> XY Sumatoria del producto de cada valor de X por Y

2.Y  Suma total de los valores de X {primera aplicacién).

3>} Sumatotaldelos valores de Y {segunda aplicacién).

> X Resultado de sumar los valores de X elevados al cuadrado.
SY?  Resultado de sumar los valores de Y elevados al cuadrado.
1"_“ X[ Sumatotal de los valores de X, elevada al cuadrado.

(S"y [ Sumatotal de los valores de Y, elevada al cuadrado.
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Los instrumentos utilizados en la investigacion, estan
relacionados con las técnicas antes mencionadas, del siguiente

modo.

TECNICA INSTRUMENTO

Encuesta Cuestionario

3.6.Procedimientos de recoleccion de datos

Autorizacion. Para obtener los permisos respectivos en la aplicacion
del trabajo del Medico jefe del centro de salud CARLOS SHOWING
FERRARI.

Aplicacion de instrumentos:

Para la recoleccion de datos, se capacitd a 3 encuestadores
independientes, con estudios profesionales.

De acuerdo al cronograma de actividades, se procedi6 a la recopilacion
de datos (aplicacion de los instrumentos), después de la aprobacion del
proyecto de investigacion.

El primer contacto con la poblacion en estudio, fue para iniciar la
seleccion de la muestra de los usuarios de los consultorios externos
participantes de nuestra investigacion.

Durante el primer contacto con la muestra en estudio, se
aprovecho para darles a conocer los documentos respaldados por el

Comité Institucional de Etica.
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El llenado de los instrumentos de recoleccién de datos (Anexo
01, 02, 03), es decir, el registro de las respuestas a las preguntas que
se formularon , se realizd en el momento mismo de la entrevista; para
evitar que trate de confiar en su memoria, ni pretenda registrar la

informacidén al terminar la entrevista con el informante seleccionado.

3.7. Elaboracion de los datos

e Revisiéon de los datos. Se examin6 en forma critica cada uno de los
instrumentos de recoleccion de datos que se utilizd; asimismo, se
realizd el control de calidad a fin de hacer las correcciones
necesarias.

e Codificacion de los datos. Se realizo la codificacion en la etapa de
recoleccion de datos, transformandose en cédigos numéricos de
acuerdo a las respuestas esperadas en los instrumentos de
recoleccion de datos respectivos, segun las variables del estudio.

e Clasificacion de los datos. Se ejecuto de acuerdo a las variables
de forma categorica, numérica y ordinal.

e Presentacion de datos. Se presento los datos en tablas académicas

y en figuras de las variables en estudio.

3.8.Andlisis de los datos

Descriptivo: Se usé un analisis descriptivo de interés en la posicion
y dispersion de la medida de los datos, de acuerdo a la necesidad del

estudio.
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Inferencial Para demostrar la relacion de las hipotesis del presente
estudio, se realizdé un analisis univariado a través de la prueba no
paramétrica de Chi-cuadrado de Pearson.

En la significancia estadistica de las pruebas se consider¢ el
valor p < de 0,05.

Y para el procesamiento de los datos se utilizd el paquete

estadistico SPSS version 21 para Windows.

3.9.Aspectos éticos

La investigacion involucro la participacion directa de los usuarios
externos asistentes a los consultorios externos de los diversos servicios
del centro de salud CARLOS SHOWING FERRARI, siendo necesario
su consentimiento para formar parte de la muestra de investigacion el
cual fue dado verbalmente explicandole el objetivo y razones por las
cuales es necesario su colaboracion. El consentimiento libre e
informado, es la autorizacion autdbnoma y voluntaria de una persona,
capaz de tomar decisiones, para la realizacion de una investigacion,
después de haber obtenido todas las informaciones necesarias al
respecto de la naturaleza del estudio, riesgos, incomodidades y
beneficios envueltos.
Para darle calidad a la investigacion se tomo los siguientes aspectos
como: confidencialidad, donde los participantes no tuvieron ningun
perjuicio al formar parte de la poblacion en estudio y no colocaron su
nombre u otro dato de identidad de manera que la informacidn obtenida

fue lo mas confiable y veridica.
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Asi mismo la difusion, donde los resultados de las pruebas de los
participantes se hara conocer al personal que labora en el centro de
salud CARLOS SHOWING FERRARI Ademas, el principio de
beneficencia, que sera considerado como una obligacion moral de
hacer en beneficio a los otros. Por Ultimo, la justicia que consiste en la
virtud moral del reconocimiento que debemos dar a los derechos de los
informantes. Esto es el trato equitativo y apropiado a cada uno de los

participantes en la investigacion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 1. Caracteristicas demograficas sobre la satisfaccion del usuario
frente con la calidad de atencion en salud en el centro de salud Carlos
Showing Ferrari de Huanuco, 2016.

n= 200

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS v %
Edad intervalo
19-35 93 46.5
36-52 70 35.0
53-69 32 16.0
70-86 5 2.5
Genero
Masculino 49 24,5
Femenino

151 75,5
Procedencia
Urbano 106 53,0
Rural
Urbano marginal 85 42,5

9 4,5
Total 200 100.00

Fuente: guia de entrevista demograficos
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Edad X Mediana Moda D.E Valor Valor
minimo  maximo

En aflos 40,33 38,0 22 14,842 19 78

Fuente. Guia de entrevista sociodemografica.

B0

&0

Edad

40

Figura 1 edad

Respecto a las edades de los usuarios de los consultorios externos de dicho
estudio, se observa una mediana de 38 afios (linea negra al dentro de la caja),
muy préxima al promedio (40), que ademas muestra una mayor distribucion

entre los 30 a 50 afios (caja verde).
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TABLA 2. Caracteristicas sociales sobre la satisfaccién del usuario
relacionado con la calidad de atencién en salud en el centro de salud
Carlos Showing Ferrari de Huanuco, 2016.

CARACTERISTICAS SOCIALES N© N _20(())/0

Estado civil

60 30,0
Soltera(o) 87 43,5
Casada(o) 39 19,0
Conviviente 1 ,5
Divorciada 13 6,5
Viuda (0)
Grado de instruccion

73 36,5
Primaria completa 17 8,5
Primaria incompleta 51 25,5
Secundaria completa 12 6,0
Secundaria incompleta 31 15,5
Superior completo 15 7,5
Superior incompleto
Sin estudios
Ocupacion
Ama de casa 98 49,0
Comerciante 32 16,0
Empleada domestica 4 2,0
Trabajadora publica 33 16,5
Otro 33 16,5
Religiéon
Evangélica 45 22,5
Catolica 100 50,0
Testigo de Jehova 35 17,5
Mormaon 10 5,0
Otros 10 5,0
TOTAL 200 100.00

Fuente: guia de entrevista social
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Tabla 3. La satisfacciéon por la calidad humana por reactivos del usuario
en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari
en Huanuco, 2016.

N=200
Reactivos de la dimensién Satisfaccion Satisfaccion de  Satisfaccion
. de nivel alto nivel medio de nivel bajo
calidad humana N® % N° % N %

¢En cuanto al respeto que le 54 270 139 69,5 7 3,5
brindan durante su permanencia

en el establecimiento de salud,

usted se encuentra?

¢En cuénto ala explicacién que le 34 170 161 80,5 5 2,5
dieron sobre el examen que le
realizaron, usted se encuentra?

¢En cuanto al trato amable y 39 195 152 76,0 9 4,5
cortes que le brindaron durante la

consulta médica, wusted se

encuentra?

¢En cuanto ala explicacion que le 38 19,0 155 77,5 7 3,5
brindo el personal que le atendio,
usted se encuentra?

¢En cuanto al interés sobre su 29 14,5 159 79,5 12 6,0
estado de salud que mostro el

profesional que le atendid, usted

se siente?

Total 200 100 200 100 200 100

Fuente. Escala de satisfaccion de la calidad humana

En la Tabla N° 03 se puede observar que la satisfaccion del usuario segun la
dimension calidad humana, el 69,5% de los usuarios se encuentra en el nivel
medio de satisfaccion, el 27,0% se encuentra en el nivel alto y un 3,5 en el
nivel bajo con respecto a la pregunta formulada ¢ En cuanto al respeto que
le brindan durante su permanencia en el establecimiento de salud, usted
se encuentra?. La siguiente pregunta ¢ En cuanto al trato amable y cortes

gue le brindaron durante la consulta médica, usted se encuentra?, los
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resultados se dan en el nivel alto con el 19.5 %, el 76,0 % se encuentra en el
nivel medio que refleja una clara ventaja en este nivel y con un 4.5 en el nivel
bajo. Con esto refleja claramente el trato que brinda en las consultas médicas
la insatisfaccion con la atencién de salud de la consulta externa en el centro
de salud Carlos Showing Ferrari es de nivel medio tomando en cuenta algunas

preguntas del cuestionario.
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Tabla 4. La satisfaccion por la calidad humana del usuario en los

consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari en

Huanuco, 2016.

N=200
Calidad humana N° %
14 7,0
Satisfaccion de nivel alto
Satisfaccion de nivel medio 174 87,0
Satisfaccion de nivel bajo 12 6,0
Total 200 100

Fuente. Cuestionario - Encuesta

Calidad humana

M atta
Cmedio
M bajo

En el Cuadro N° 04 se puede observar que la satisfaccion del usuario

segun la dimensién de la calidad humana, el 87,0% de los usuarios externos

encuentran satisfaccion de nivel medio, el 7,0% satisfaccién de nivel alto y el

6,0% satisfaccidon de nivel bajo y la insatisfecho con la atencién de salud de la

consulta externa en el centro de salud Carlos Showing Ferrari.
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Los altos valores encontrados en estos dos aspecto influyen
negativamente en la satisfaccion del usuario en la dimension calidad humana;
indican por un lado, que en cuanto a la permanencia en el establecimiento de
salud arroja un resultado de 69,5 % en el nivel intermedio quiere decir que el
usuario no se siente satisfecho por la atencion y la permeancia en el centro
de salud. En cuanto al trato amable a los usuarios se encontré un 76,0 % en
el nivel medio esto quiere decir que el personal de salud como médico y/o
enfermero(a) que no se encuentra correctamente capacitado en aspecto de
atencion al paciente por factores que pueden ser la falta de motivacion y ético
elemento esencial que ademas de proyectar una buena imagen social del
personal, favorece la interaccion entre los usuarios y el personal con la
atencion de salud en la consulta externa de este nosocomio; y, asimismo, nos
muestra que existe “un reconocimiento a la privacidad e intimidad del
paciente, a una confidencialidad de todo lo que hace referencia a su
asistencia, del cuidado de unas ciertas normas encaminadas a proteger su
pudor, y de una forma de comunicacion y coparticipacion en las decisiones
gue le competen, que son propias de cada ambito social y cultural, aunque no
por ello menos vinculantes en su obligatoriedad de ser respetadas en la

consulta externa del centro de salud Carlos Showing Ferrari.
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Tabla 5. La satisfaccion por la calidad técnica por reactivos del usuario
en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari
en Huanuco, 2016.

Reactivos de la dimension N=200
calidad técnica Satisfaccion  Satisfaccion  Satisfaccion
de nivel alto de nivel de nivel bajo

medio

N° % N° % N° %

¢En cuanto al tiempo que espero 15 7,5 79 39,5 106 53,0
para ser atendido, usted se

siente?

¢En cuanto a los exdmenes que 25 12,5 162 81,0 13 6,5

le realizaron durante la consulta
médica, usted se siente?

éCon los tramites que realizo 34 17,0 121 60,5 45 22,5
para recibir la consulta, usted se

siente?

¢En cuanto a la seguridad y 38 19,0 152 76,0 10 5,0

confianza que le transmitio el
personal de salud, usted se

siente?

¢En cuanto al tiempo que duro 27 13,5 128 64,0 45 22,5
su atencion, usted se siente?

Total 200 100 200 100 200 100

Fuente. Cuestionario — Encuesta

En relacion al tiempo de espera, este es uno de los factores que influye
en la satisfaccion del usuario y en las expectativas del prestador de servicios
y que a su vez, es sinénimo de insatisfaccion (). En el presente estudio el valor
porcentual de satisfaccion por el tiempo de espera alcanzo el 53,0%, el cual
se encuentra en el nivel de satisfaccion de nivel bajo en donde los indicadores
gue conforman la dimensién calidad técnica, es uno de los principales
elementos que definieron la mala calidad de la atencién, segun los usuarios,

fueron entre otros, los largos tiempos de espera. Seguido por los examenes
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realizados durante la consulta que ubican en satisfaccion de nivel medio con
un 81.0 %. Personal de salud se ubica en satisfaccion de nivel medio con 76,0
%.

Por los resultados mostrados en esta dimension basados en la opinién
del usuario, podemos afirmar que el usuario no estuvo satisfecho con los
aspectos técnicos de la atencién, es decir, que la mayoria de los usuario
recibieron atencion de salud en la consulta externa, no se sintieron satisfechos
con la competencia técnica de los proveedores de la atencion de salud y con
la aplicacion de las normas técnico-administrativas del servicio de la consulta
externa. Asi como para la asistencia a las citas posteriores para evaluar su
restablecimiento o control de la salud del centro de salud Carlos Showing

Ferrari.
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Tabla 6. La satisfaccién por la calidad técnica del usuario en los

consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari en

Huanuco, 2016.

N=200
Calidad técnica N° %
99 49,5
Satisfaccion de nivel alto
Satisfaccion de nivel medio 90 45,0
Satisfaccion de nivel bajo 11 5,5
Total 200 100

Fuente. Cuestionario — Encuesta

Calidad tecnico

Cata
B medio
Bl bajo

En el Cuadro N° 06 se puede observar que la satisfaccion del usuario

segun la dimension Calidad técnica, el 49,5% de los usuarios externos se

encuentra en la satisfaccion de nivel alto, el 45,0% en satisfaccion de nivel

medio y el 5,5% en satisfaccion de nivel bajo con la atencion de salud de

la consulta externa en el centro de salud Carlos Showing Ferrari.
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Tabla 7. La satisfaccion por la calidad del entorno por reactivos del
usuario en los consultorios externos del centro de salud Carlos Showing
Ferrari en Huanuco, 2016.

N=200
. . ., Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
Reactivos de la dimension de nivel alto de nivel de nivel bajo

calidad del entorno medio
N° % N° % N° %
¢En cuanto a la comodidad de los 37 185 150 750 13 6,5
ambientes del establecimiento de
salud, usted se siente?

¢En cudnto a la privacidad durante 28 14,0 157 785 15 7,5
la consulta, usted se siente?

¢En cudnto a la limpieza de 38 19,0 145 725 17 8,5
establecimiento, usted se siente?
Total 2000 100 200 100 200 100

Fuente. Cuestionario — Encuesta

En el Cuadro N° 07 se puede observar que la satisfaccion del usuario
segun la dimensién Calidad del entorno , el 78,5% de los usuarios externos
se encuentra en la satisfaccion de nivel medio en cuanto a la privacidad
durante la consulta externa, para analizar la satisfaccion del usuario segun la
calidad de entorno, el Grafico N° 07 nos muestra que los valores altos de
satisfaccion de nivel medio alcanzados en esta dimension esta influenciada
muy positivamente por los items en el respeto a la privacidad del paciente
durante la atencion. Seguido de 75,0% en satisfaccion de nivel medio en
cuanto a la comodidad de los ambientes del establecimiento Implica un nivel
basico de comodidad y por ultimo con 72,5% en satisfaccién de nivel medio
en cuanto a la limpieza del establecimiento de salud aspectos como la
limpieza y orden de la sala de espera de los consultorios Implica un nivel
basico de ambientacion del centro de salud Carlos Showing Ferrari vy el

elemento de confianza que percibe el usuario por el servicio.
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Tabla 8. La satisfaccion por la calidad del entorno externo en los

consultorios externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari en

Huanuco, 2016.

N=200
Calidad del entorno N° %
30 15,0
Satisfaccion de nivel alto
Satisfaccion de nivel medio 151 75,5
Satisfaccion de nivel bajo 19 9,5
Total 200 100

Fuente. Cuestionario - Encuesta

Calidad del entorno

M atta
Clmedio
B baio

En el Cuadro N° 08 se puede observar que la satisfaccion del usuario

segun la dimensioén del calidad del entorno, el 75,5% de los usuarios

externos se encuentra en el nivel medio, el 15,0% se encuentra en

satisfaccion de nivel alto y el, 9,5% se encuentra en satisfaccién de nivel bajo

con la atencién de salud de la consulta externa en el centro de Salud Carlos

Showing Ferrari.
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4.2. RESULTADOS INFERENCIALES

Tabla 9 Distribucion de frecuencias del Nivel de satisfaccion en la
dimension humana en el centro de un centro de salud de Carlos Showing
Ferrari -2016

. - . Prueba
Dimension . Frecuencia . L .
Frecuencia % Chi Significancia
humana esperada
cuadrada
Alto 14 7,0 66,7
Medio 174 87,0 66,7 259 240
_ 0,000
Bajo 12 6.0 66,7
Total 200 100,0

Fuente. Cuestionario- encuesta -SPSS Statistics Base

Con respecto al nivel de satisfaccion en la dimensién humana de los
usuarios en estudio, se evidencié que 87,0% percibieron una satisfaccion
media, es 7,0% satisfaccion alta y el 6,0% satisfaccion baja. Al aplicar la
prueba Chi cuadrada de comparacién de frecuencias se hall6 diferencias
significativas estadisticamente entre estas frecuencias (p<0,000); observando
gue el Nivel de satisfaccion predominante es nivel media en la dimension

humana.
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Tabla 10. Distribucion de frecuencias del Nivel de satisfaccion en la
dimension técnica en el centro de un centro de salud de Carlos Showing
Ferrari -2016

: ., : Prueba
Dimension . Frecuencia . L .
- Frecuencia % Chi Significancia
técnica esperada
cuadrada
Alto 99 49,5 66,7
Medio 90 45,0 66,7 70,330
. 0,000
Bajo 11 55 66,7
Total 200 100,0

Fuente. Cuestionario- encuesta -SPSS Statistics Base

Con respecto al nivel de satisfaccion en la dimensiéon humana de los
usuarios en estudio, se evidencio que 49,5% percibieron una satisfaccion alto,
es 45,0% satisfaccion media y el 5,5% satisfaccion baja. Al aplicar la prueba
Chi cuadrada de comparacion de frecuencias se hallé diferencias
significativas estadisticamente entre estas frecuencias (p<0,000); observando
gue el Nivel de satisfaccion es predominante el nivel Alto en la dimension

técnica.
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Tabla 11 Distribucion de frecuencias del Nivel de satisfaccion en la
dimension del entorno en el centro de un centro de salud de Carlos
Showing Ferrari -2016

: ., : Prueba
Dimension . Frecuencia . L .
Frecuencia % Chi Significancia
del entorno esperada
cuadrada
Alto 30 15,0 66,7
Medio 151 75,5 66,7 160,930
_ 0,000
Bajo 19 9,5 66,7
Total 200 100,0

Fuente. Cuestionario- encuesta -SPSS Statistics Base

Con respecto al nivel de satisfaccion en la dimensién humana de los
usuarios en estudio, se evidencié que 75,5% percibieron una satisfaccion
medio, es 15,0% satisfaccion media y el 9,5% satisfaccion baja. Al aplicar la
prueba Chi cuadrada de comparacién de frecuencias se halld diferencias
significativas estadisticamente entre estas frecuencias (p<0,000); observando
gue el Nivel de satisfaccion es predominante de nivel Alta en la dimension del

entorno.
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CAPITULO V

5. DISCUSION

5.1.DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La satisfaccion, desde la perspectiva del usuario, representa una de las
formas mas rapidas para evaluar aspectos de calidad de los servicios. Ofrece
beneficios a un costo relativamente bajo, permite formular preguntas con el fin
de llevar a cabo estudios de mercado acerca de innovaciones en los servicios
de salud, tener mayor control en la planeacién de los servicios, identificar las
guejas de los pacientes descontentos y minimizar los dafios a la organizacion,
como es el caso de las demandas legales(7r-37). Asimismo, es posible
documentar diferentes niveles de desemperio laboral y facilitar la evaluacion,
mediante el establecimiento de estandares, esto a pesar de la existencia de
dudas sobre la capacidad que tiene el usuario para hacer juicios de valor sobre

los aspectos técnicos de la atencion.

La relacién médico paciente es el pilar sobre el que descansa el nivel
de satisfaccion de la atencion médica (s la cual ha evolucionado desde sus
origenes en Hipdcrates, donde predominaba una actitud paternalista con

predominio de la beneficencia y no maleficencia, viene a ser en los ultimos 30
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afios una relacion centrada en el paciente, donde prevalece la autonomia (o).
El paciente es quien determina los estandares de calidad en los paises
desarrollados, estando presente esta demanda también en el &mbito de salud

en Latinoamérica.

Si bien es cierto que hubo un grupo de pacientes que se encontrd
insatisfecho por eventos dependientes del sistema administrativo u
organizacional (no médico) como la pérdida o confusién de historias clinicas
y por un supuesto maltrato recibido por parte del personal técnico auxiliar de
consultorio, éstos no han mostrado ser determinantes en la satisfaccion del
paciente ni en su percepcion de la calidad de atencion. A pesar de esto es
importante la mejora del sistema administrativo asi como la implementacion
del registro informatico de historias clinicas; lo cual podria mejorar este

aspecto.
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CONCLUSIONES

Considerando los hallazgos en esta investigacion, se presentan a

continuacion la siguiente conclusion:

En relacién con el objetivo de este estudio, los resultados de este
trabajo concluyen que la mayoria de los usuarios externos se encuentran
insatisfechos con la calidad de atencién de salud de la consulta externa en
el centro de salud Carlos Showing Ferrari. Esta insatisfaccion estuvo
influenciada positivamente por los items relacionados con lalimpiezay orden
del consultorio, por el tiempo de espera de la atencion y empatia percibida por

el personal el centro de salud.

La mayoria de los usuarios juzga el centro de salud sobre la base de
los servicios que recibe (la forma en que la tratan, lo que ven y oyen y lo que
experimentan durante su visita). Por lo que es responsabilidad de cada uno
de los integrantes del personal, sin importar su jerarquia o puesto, el ayudar
a crear y mantener un ambiente donde los clientes se sientan bien venidos y

que se les respeta.

La mayoria de los usuarios externos con respecto a la dimension de la
calidad Humana la atencion de salud de la consulta externa del centro de
Salud Carlos Showing Ferrari. Son: Satisfaccién de nivel alto con un (7.0 %),
satisfaccion intermedio con un (87 %) y Satisfaccion de nivel bajo con un (6.0

%). Los items relacionados con el correcto uso del uniforme por el personal
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de salud (que favorece la interaccion entre los usuarios y el personal) y el
respeto a la privacidad del paciente, tuvieron un impacto mediano en la

satisfaccion del usuario externo en esta dimension.

La mayoria de los usuarios no estuvieron satisfechos con respecto a la
dimension calidad de atencion de salud de la consulta externa. Los resultados
relacionados son con respecto a la pregunta formulada ¢ En cuanto al tiempo
gue espera para ser atendido, usted se siente? El resultado de un (53 %),
como resultado satisfaccion de nivel Bajo. El tiempo de espera tuvo un

impacto muy negativo en esta dimension.

Los usuarios con respecto a la dimension de Calidad del entorno en la
atencion de salud de la consulta externa. Como resultado se dio un nivel
medio con un (75.5 %), Satisfaccion de nivel alto con un (15.0 %) y
satisfaccion de nivel bajo con un (9.5 %). la limpieza y orden del consultorio,
y la limpieza de la sala de espera son los items que tuvieron un impacto

positivo en la satisfaccidon del usuario externo en esta dimension.

Si existe una correlacidon estadisticamente significativa entre

satisfaccion del usuario externo con la calidad de atencion del personal de

salud.
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RECOMENDACIONES

Considerando las conclusiones de éste trabajo de investigacion, se

presentan a continuacion las siguientes recomendaciones:

1. Se formule un Plan de Gestion de Mejoramiento de la Calidad
fortaleciendo los aspectos relacionados con la dimensién técnico-
cientifica de la calidad de atencion de salud de la consulta externa en

el Centro de Salud Carlos Showing Ferrari.

2. Se realicen trabajos comparativos entre los establecimiento de salud

gue conforman la Direccion de Salud.

3. Se realicen estudios cualitativos sobre la satisfaccion del usuario para
asi poder comprender mas a profundidad la realidad de los procesos
gue se desarrollan en la consulta externa del Centro de Salud Carlos

Showing Ferrari.

4. Desarrollar un programa de mejoramiento de los siguientes factores de
Satisfaccion del usuario:
a) * Empatia o atencion individualizada del usuario.
b) * Sensibilizacion para disminuir el tiempo de espera.
C) * Presentacion del personal de Salud y de las instalaciones fisicas

relacionadas al usuario y de la comunicacion.
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ANEXOS



ANEXOS N° 01
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cédigo Fecha: ... /...[.../

Ne 01

GUIA DE ENTREVISTA DE LAS CRACTERISTICAS
SOCIODEMOGRAFICAS

TILULO DE LA INVESTIGACION: Nivel Satisfaccion del usuario frente a la
calidad de atencién en salud en los consultorios del centro de salud de
Huéanuco, 2016.

INSTRUCCIONES: Sr(a) le agradeceré a Ud. por su gentil muestra de
colaboracion al responder el siguiente cuestionario marcando con un aspa(x)
la alternativa o las alternativas que a su juicio le parece ser la correcta y
completando los espacios puntuados cuando corresponda.

GRACIAS.

l. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICOS:
1. ;Cudlessuedad? ............... afos

2. ¢Cual es su género?
a. Masculino
b. Femenino

N N
N N

3. ¢Cual es su procedencia?

a. Urbano ()
b. Rural ()
c. Urbano marginal ()

Il. CARACTERISTICAS SOCIALES:
4. ¢ Cual es su estado civil?
a. Soltera(o)
Casada(o)
Conviviente
Viuda (0)
Separada

®© oo o
AN N N N N
N N N N NS

5. ¢Cual es su ocupacion?
a. Ama de casa ( )
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Comerciante ()
Empleada doméstica ( )
Trabajadora publico ()
. Otro ()
Especifique----------------------- oo

®oo0 o

6. ¢Cual es su grado de instruccion:

Primaria completa
Primaria incompleta
Secundaria completa
Secundaria incompleta
Superior incompleto
Superior completo

Sin estudios

@ ~ooo0 oy
N e e e R
— N N N N

7. ¢Cual es su religion?

a. Evangélica ()
b. Catolica ()
c. Testigo de Jehova ()
d. Mormon ()
e. Otros ()

CARACTERISTICAS DE LA ATENCION :
8. ¢A qué consultorio va entrar?

Materno perinatal
Cirugia general
Odontologia
Planificacion familiar

Medicina general

-~ ® o 0o T p

Pediatria
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Caédigo fecha...... l...... l......

ESCALA PARA DETERMINAR EL NIVEL SATISFACCION DEL USUARIO
FRENTE A LA CALIDAD DE ATENCION EN SALUD EN LOS
CONSUTORIOS EXTERNOS

TILULO DE LA INVESTIGACION: Nivel Satisfaccion del usuario frente a la
calidad de atencion de salud en los consultorios externos del centro de salud
de Huanuco, 2016

INSTRUCCIONES: Sr(a) le agradeceré a Ud. por su gentil muestra de
colaboracion al responder el siguiente cuestionario marcando con un aspa(x)
la alternativa olas alternativas que a su juicio le parece ser la correcta. Sera
anonima.

GRACIAS.

Muy satisfecha
Satisfecha
Insatisfecha
Muy insatisfecha

PowbdpE

NO

REACTIVOS 11234

.SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD HUMANA DE LA

ATENCION EN SALUD.

¢, En cuanto a la permanencia en el establecimiento de

1 salud, usted se encuentra?
¢.En cuanto a la explicacion segun dio el personal del
2 centro de salud sobre el examen que le realizaron,
usted se encuentra?
¢, En cuanto al trato amable y cortes que le brindaron
3 durante la consulta médica, usted se encuentra?
¢En cuanto a la explicacion que le brindo el personal
4 (docto y/o enfermero) del centro de salud que le
atendio, usted se encuentra?
¢ En cuanto al interés sobre su estado de salud que
5 mostré el profesional de salud (doctor y/o enfermero)

gue le atendi6, usted se siente?
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Il. SATISFACCION DEL USUARIO DE LA CALIDAD TECNICA DE LA
ATENCION EN SALUD

¢En cuanto al tiempo que esperd para ser atendido,
6 usted se siente?

¢ En cuanto al tiempo que duré su atencion, usted se
7 siente?

¢ Con los tramites de oficina que realizé para recibir la
8 consulta, usted se siente?

¢En cuanto a la seguridad y confianza que le transmitié
9 el personal de salud, usted se siente?

¢En cuanto a los examenes que le realizaron durante la
10 | consulta médica, usted se siente?

[I.NIVEL SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DEL
ENTORNO DE LA ATENCION EN SALUD

¢, En cuanto a la comodidad de los ambientes del
11 | establecimiento de salud, usted se siente?

¢ En cuanto a la limpieza de establecimiento, usted se
12 | siente?

¢, En cuanto a la privacidad durante la consulta, usted se
13 | siente?
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ANEXO N° 02

Cédigo () fecha...... [..... [......

CONSENTIMIENTO INFORMADO
e Titulo del proyecto.

Nivel Satisfaccion del usuario frente a la calidad de atencién en los consultorios
externos del centro de salud Carlos Showing Ferrari Huanuco, 2016.
e Investigadora.

Alumna Cuenca Ordofiez Lizbeth Melissa, de la escuela académica profesional de
enfermeria de la universidad de Huanuco

e Introduccion / Propdsito.

El interés de la calidad de los servicios tiene su origen en el descontento expresado
por los usuarios externos en el servicio de salud, donde también se quiere disminuir
la demanda de atencion de salud de los diferentes servicios de los consultorios
externos. En este contexto, las instituciones de salud han planteado estrategias
nacionales que pretenden el rescate de la calidad, lo que implicaria el incremento en
la satisfaccion del usuario.

Esto debido a la magnitud de las fallas de la calidad percibida por los pacientes,
revelado en diferentes estudios de investigacion de orden internacional, nacional y
local.

e Participacion.

Participaran los usuarios de los servicios de los consultorios externos del centro de
salud Carlos Showing Ferrari.

e Procedimientos

Se le aplicard una guia de entrevista sociodemografica y dos escalas. Sélo
tomaremos un tiempo aproximado de 10 a 15 minutos.

e Riesgos/incomodidades

No habra ninguna consecuencia desfavorable para usted, en caso de no aceptar la
invitacion. No tendra que hacer gasto alguno durante el estudio.

e Beneficios

El beneficio que obtendra por participar en el estudio, es el de recibir informacion
oportuna y actualizada sobre los derechos de los usuarios de los consultorios
externos.
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e Alternativas

La participacion en el estudio es voluntaria. Usted puede escoger no participar o
puede abandonar el estudio en cualquier momento. El retirarse del estudio no le
representara ninguna penalidad o pérdida de beneficios a los que tiene derecho.

Le notificaremos sobre cualquiera nueva informacion que pueda afectar su salud,
bienestar o interés por continuar en el estudio.

e Compensacion

No recibir4 pago alguno por su participacion, ni de parte del investigador ni de las
instituciones participantes. En el transcurso del estudio usted podra solicitar
informacion actualizada sobre el mismo, al investigador responsable.

e Confidencialidad de la informacién

La informacién recabada se mantendra confidencialmente en los archivos de la
universidad de procedencia quien patrocina el estudio. No se publicaran nombres de
ningun tipo. Asi que podemos garantizar confidencialidad absoluta.

e Problemas o preguntas

Si usted tuviera dudas puede comunicarse al celular: 953564552 o Escribir al Email:
Bechi_2590@hotmail.com.

e Consentimiento / Participaciéon voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me ha sido
leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha respondido
satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este estudio y entiendo
gue tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de la entrevista sin que me
afecte de ninguna manera.

e Nombres y firmas del participante o responsable de la investigacion
Nombre y firma el participante:

Nombre del
PartiCipante. ...

Fecha / /

Firma del responsable de la
INVESHIGACION. .. ... i

Fecha / /
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LD UNIVERSIDAD DE HUANUCO >
y ~TITESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENEERMERIA ‘f;"%f
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

“Afio de la consolidacién del Mar de Grau”
Huanuco, 20 de Junio del 2016
it - N°I2 - 2016- P . ENF -

Dr.
Victor. Sotelo Rodriguez
DIRECTOR DEL CENTRO DE SALUD CARLOS SHOWING FERRARI

Presente:
De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y a la vez hacer de su
conocimiento que la alumna LIZBETH MELISSA CUENCA ORDONEZ de la EAP. do
Enfermeria de la Universidad de Huanuco, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion
titulado “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO FRENTE A LA CALIDAD DE
ATENCION DE SALUD EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD DE CARLOS
SHOWING FERRARI, HUANUCO”, por lo que solicito autorizacion del campo clinico para aplicar le
recoleccidn de datos de dicho estudio, ya que tendra como muestra a todos los usuarios.

Esperando contar con su apoyo y comprensién, agradezco anticipadaments &
Usted reiterandole las muestras de mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

GO S"h J(i'
.ai‘tt‘C.L.‘ ':
{8 “'0‘ AL VD e
LSRQ RED St -

s ————————

2 ILJUNQBW‘-/ -

¢ Jr. Hermilio Valdizén N*871 —Jr. Progreso N® 650 - Teléfono La Esperanza: (062) 518452 ~ - {082) 515151 Anexo 331
Telefax: 062 513154 - E-maii: yd.cov®terra.com.pe

HUANUCO - PERU
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ANEXO N° 03: MATRIZ DE BASE DE DATOS DE MUESTRA DE ESTUDIO

23
35
15
23
25
16
28
21
18
29
13
26
21
29
17
17
28
27
26
28

sumatotal

dimension
del entorno | total

dco| 11| 12| 13| D3 |dco

1/3{2|1(2|1|5]2|2|1|2|2
1{1/1]1{5/2|5|2|3|3|3]|3
1(1/5/1{1/2|5{3]1|1|1|1
112(2|1(1|1|5]2|2|2|2|2
1/1(1]2(6|2|5]2|2|2|22
201|3|1]1|1|5]2]2|2|2|2
112(3|1(2|1|5]2|2|2|2|2

1/1(2|1(1|3|5[1]1|1|1|1

1l1]3]1]3]1]3] 1] 1] 1] 1] 1

2011|1|5{5|2|5|1]2|3|2|2

1/1(3|1(3|3|5]2221|2

1/1(2|5(1|2|5]1]1|1|1|1

112(2|2(3|1|5]2]22|1|1

1/3(2|1(3|2|5]2]2|1|1|2

1/1(1|4(4|1|4]1]2|1|1|1

1{1|2|5|5|2|5|2|1|2|2|1

212|3|5/2|1|5]2]22|2|2

12]3]1]2]2]7] 2] 2| 2] 2| 2

12]1]1] 4] 2]5] 3] 2] 2] 2] 2
1l1]1]1] 2] 1]5] 2] 2] 2] 2] 2

OIN M O| | WO VN O|WN| I || N
NINOWL on|om NS OO WM N O
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2
2
3
2
2
2
1
1
2
2
2
2
3
1
3
2
2
2
2
1
2

2
2

2
2
2
2

o~
o~
o
(o]

31222
313|2|2
312|3|2
312|2|2
312|2|2
2|11(2|1

313|11|1

313|3|2
311|123
20212
202122
212(2|3
1/1|3]1
31322
31222
31322
21111
20222
21111
313[3|2
31232
21322
313[3|2
313[3|2
31232
20222

N[N O AN NAN|A N N AN NN|A A N[N NOW AN AN OO N[N N[N NN N
NN N N N|[A| A N|N| A N| A | A NN N[ A N[ NN NN N NN
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO N° 04

Nivel satisfaccion del usuario frente a la calidad de atencién en salud en los consultorios del centro de salud de Huanuco, 2016

Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones e Metodologia Técnicas
indicadores
Hipotesis Variable Unica Satisfaccion e Ambito de estudio:
Obijetivo descriptiva sobre la calidad Centro de salud = Técnica
general Nivel de humana CARLOS SHOWING - Encuesta
H1 Hi: El nivel de Satisfaccion del - Respeto FERRARI Huanuco.
Determinar el | satisfaccion del usuario - Explicacion
Nivel de usuario frente la - Trato ° Poblacion: = |nstrumento
satisfacciéon del | calidad de atencién - Interés Usuario que asisten a -Cuestionario
usuario frente a | de salud en la Satisfaccion los consultorios
la calidad de | consulta externa en el técnica externos del centro de
atencion de | centro de salud - Tiempo salud CARLOS
salud en los | carlos Showing - Tramites SHOWING FERRARI
consultorios Ferrari en Huanuco - Seguridad Huanuco.
externos  del | gs de nivel alto. - Examenes
centro de salud
de  Huanuco, | .. £ nivel de Satisfaccion del
2016 satisfaccion del entorno _
usuario frente la - Comodidad
calidad de atencion - Limpieza e Muestra:
de salud en la - Privacidad Usuarios que acuden al

consulta externa en el

consultorio externo del
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Objetivos
especificos

sidentificar las
caracteristicas
socio
demogréficas
de la muestra
en estudio.

e Conocer el
nivel
satisfaccion
del usuario
en estudio.

o |dentificar la
calidad de
atencion de
salud en los
consultorios

externos.

e Establecer la
relacion
entre la

satisfaccion
del usuario y
la calidad de
atencion de
salud.

centro de salud
Carlos Showing
Ferrari en Huanuco
es de nivel medio.

HO: El nivel de
satisfaccion del
usuario frente la
calidad de atencién
de salud en la
consulta externa en el
centro de salud
Carlos Showing
Ferrari en Huanuco
es de nivel bajo.

Dimension del entorno
de la calidad de
atencion de salud en
la consulta externa en
el centro de salud
Carlos Showing
Ferrari es de nivel
alto/medio/bajo.

centro de salud Carlos
Showing Ferrari.

Tipo de investigacion:
Descriptivo
Prospectivo
Transversal

Disefio :
Descriptivo simple.
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