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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo y la relacién con

la calidad de atencién del servicio de consulta externa.

METODOS: Se llevé a cabo un estudio de tipo observacional, transversal y
prospectivo, con 368 usuarios externos del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas - Lima, 2016. En la recoleccion de datos se utilizé el cuestionario
Servqual. Para el andlisis inferencial de los resultados se utilizé la Prueba Chi

Cuadrado.

RESULTADOS: En general, el 56,3% (207 usuarios) se sintieron insatisfechos.
Asimismo, hubo predominio de aquellos usuarios externos con insatisfaccion en las
dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta; y en cambio, hubo predominio
de satisfaccion en las dimensiones de seguridad y aspectos tangibles, todas con

significancia estadistica (P<0,05).

CONCLUSIONES: Existi6 predominio de insatisfaccion en los usuarios externos,
por lo que la calidad que se brinda en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas

se encuentra por debajo del nivel esperado.

Palabras clave: satisfaccion, calidad de atencion, consulta externa, usuario externo.
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ABSTRACT

OBJECTIVE: To determine the level of satisfaction of the external user and the

relationship with the quality of care of the external consultation service.

METHODS: A cross-sectional, prospective observational study was carried out with
368 external users of the National Institute of Neurological Sciences - Lima, 2016.
Data collection was performed using the Servqual questionnaire. For the inferential

analysis of the results, the Chi Square Test.

RESULTS: In general, 56.3% (207 users) felt dissatisfied. Likewise, there was a
predominance of those external users with dissatisfaction in the dimensions of
reliability and responsiveness; And, on the other hand, there was a predominance of
satisfaction in safety dimensions and tangible aspects, all with statistical significance

(P<0.05).

CONCLUSIONS: There was a predominance of dissatisfaction in external users, so
the quality that is provided in the National Institute of Neurological Sciences is below

the expected level.

Keywords: Satisfaction, quality of care, external consultation, external user.
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PRESENTACION

La valoracion de la calidad posee la finalidad de concebir la extension y
distribucion de la calidad y su afectacibn debido a la caracterizacion de la

comunidad, de la institucion, del trabajador de salud y del usuario externo (1).

Asimismo, la apreciacion de la calidad sentida por los pacientes es un
objetivo importante de la valoracion en los establecimientos de salud y se sugiere
su ejecucion, no solo debido al proceso mismo, sino mas bien por su acentuada

pertinencia en la mejora continua (2).

En toda evaluacion de la calidad de las instituciones de salud, es precisa la
medicion del nivel de satisfaccién del usuario externo, a través de la discrepancia

objetiva entre la expectativa y la percepcion (3).

Ademas, Fitzpatrick mencionado en Caminal informa que “Existen tres
razones por las que se deberia considerar la satisfaccion como una medida
importante de resultado del proceso asistencial. Primero, hay labores que
manifiestan que el gusto es un buen predictor del desempefio del procedimiento por
parte de los pacientes y de la adhesion a la consulta y al proveedor de servicios. En
segundo lugar, la satisfaccion es una herramienta Gtil para evaluar las consultas y
los modelos de informacion, por ejemplo, el éxito en informar o involucrar a los
pacientes en la toma de decisiones sobre el tipo de atencién. Y, en tercer lugar, la
acuerdo del paciente puede manejar metdédicamente para optimizar la estructura de

los servicios a aprovisionar” (4).

En lo que respecta a la medida de la satisfaccién del usuario externo
nombramos algunos cuestionarios tales como: El modelo SERVPERF de Croning y

Taylor, cimentado solamente en el desempefio del personal de salud en la dotacién
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de servicios (5). También evidenciamos el instrumento llamado PECASUSS,
acronimo de Percepcién de Calidad segun Usuarios de Servicios de Salud que trata
de establecer el impacto del Programa en la calidad apreciada segun la extension
de las preguntas calificadas (6). Otro instrumento de evaluacion y la que
consideramos en nuestra investigacion recae en el modelo de las discrepancias por
Parasuraman, Zeithaml y Berry que pensaron el cuestionario SERVQUAL; que
plantea que el contraste entre las expectativas en los pacientes y sus percepciones
relacionado al servicio acogido forman una medicién de la calidad de prestacion

orientandose en el campo asistencial (7).

La calidad se registra claramente como un valor en la cultura organizacional
de los servicios de salud, es por ello que se presentan pruebas objetivas de
mejoras en la atencién, que son valoradas con satisfaccion por todos los
involucrados, de alli emerge la importancia de llevar a cabo el estudio para evaluar
el nivel de satisfaccién del usuario externo y la relacién con la calidad de atencion

en consulta externa en el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas 2016.

Por tal motivo, este estudio se establecié en cinco capitulos. En el primero
incluye el problema, la formulacion del problema, la justificacion, los antecedentes y

los objetivos.

El segundo capitulo lo conforma el marco tedrico, el cual incluye los
antecedentes historicos, los aspectos conceptuales, las bases teéricas para el

sustento del problema y las definiciones operacionales.

En el tercer capitulo se presenta la metodologia de la investigacion, la cual
esta compuesta de las siguientes partes: método y nivel de investigacion, sistema

de hipotesis y variables, técnicas e instrumentos y la cobertura de la investigacion.



Del mismo modo, en el cuarto capitulo se muestran los resultados de la
investigacion, compuestos por los resultados descriptivos y los resultados

inferenciales.

Por ultimo, en el quinto capitulo se presenta la discusion de los resultados.
Posteriormente se indican las conclusiones y las recomendaciones. También se

incluyen las referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas es un Establecimiento
de salud considerada en la categorizacion IlI-2 nivel 3 complejidad 8, con
mas de trescientos afios de antigledad, que busca la recuperacion
neuroldgica y neuroquirdrgica de los usuarios externos a nivel nacional.

Desde el 31 de enero de 1975 con DS N°0315-75-SA el Hospital
Santo Toribio de Mogrovejo pertenece al Ministerio de Salud.

La denominacién a Instituto, como 6rgano especializado de Il nivel de
atencion en salud cambia el 09 de enero del 2006 con DS N° 023-2005/SA,
donde se aprueba el reglamento de organizacion y funciones del Ministerio
de Salud. Dentro de su estructura organica, contempla la denominacion de
Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas.

En el Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas funciona el
departamento de Atencidén de Servicios al paciente (servicio de consultorio
externo) que atiende a pacientes que acuden a la consulta externa por
primera vez (nuevo) y continuadores, teniendo a su cargo a profesionales
meédicos sub especialidades como: neurdlogos, neurocirujanos, neurotorrino,
neuroftalmologos, cardiodlogo, endocrinélogo, médico internista.

En el 2015 se realizaron un total de 97280 consultas externas, de

estas 8782 se realizaron durante el mes de Octubre 2015.



Desde junio del 2001, la Direccion General de Salud de las Personas
del Ministerio de Salud en su proceso de reestructuracion consideré contar
con una Direccion de la Garantia de la Calidad y Acreditacion, que tiene
como principal funcién la conduccion y desarrollo del Sistema de Gestion de
la Calidad en Salud a nivel nacional.

En el Instituto se ha implementado este sistema orientado a tener
resultados para la mejora de la calidad de atencion en sus servicios de
salud, siendo la satisfaccion del usuario externo uno de los indicadores de
desemperio laboral en el departamento de Atencion de servicio al paciente

Actualmente en el Departamento de Atencion de Servicio al paciente
del Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas se desconoce el nivel de
satisfaccion del usuario externo. La informacién obtenida nos permitira
identificar usuarios insatisfechos con la atencién recibida durante la atencion
y las causas que conllevan a una insatisfaccion, con la finalidad de minimizar
los dafios a la organizacion y buscar los mejores indicadores de calidad en la
atencion.

La investigacion de la calidad del servicio en salud corresponde a una
inquietud vigente en todo el mundo, es mas instituciones internacionales en
salud como la Organizacion Mundial de la Salud y la Organizacion
Panamericana de la Salud, la califican como un tema principal en sus notas
de labor (8).

En el mismo sentido, la satisfaccion del usuario externo pertenece a
un temario de vital importancia en la totalidad de los involucrados en salud,

debido a que nos expresa las percepciones objetivas de nuestros pacientes



con el cuidado acogida del personal de salud, generando resultados en el
desemperio dentro de las instituciones de la salud.

La satisfaccion del paciente acata mas a la funcionalidad del servicio.
Es decir, a elementos tangibles e intangibles; mientras que la calidad
apreciada registra a una valoracion global y es oportuno debido a que admite
la toma de decisiones de gerencia y determina la atencion (9)

La calidad de los servicios de salud es Politica de Estado incluida
como uno de los Lineamientos de Politica de salud, el Instituto Nacional de
Ciencias Neurologicas inmerso en este tema cuenta con un Sistema de
Gestion de Calidad implementado como uno de sus componentes
Informacién para la calidad con instrumentos de medicion y mecanismos de
atencion al usuario, a través de la Plataforma de Atencion al ciudadano,
donde se reciben las opiniones de los usuarios que acuden al Instituto.

Por otra parte, actualmente en el sistema de salud se vienen
identificado debilidades en el &mbito administrativo, que luego se refleja en
quejas, reclamos, problemas mediaticos que conllevan a la interpretacién de
una deficiente percepcién de la calidad por parte de los usuarios externos, a
ello se suma la creacion de entidades supervisoras Yy fiscalizadoras que
tienen bajo su reglamento normativas sancionadoras que ponen en riesgo la
situacion actual de las entidades prestadoras de salud. El Instituto Nacional
de Ciencias Neuroldgicas IPRESS del tercer nivel de complejidad no esta
ajeno a ello, a través de la Plataforma de atencion al usuario recibe
reclamos que demandan mejorar los procesos de atencion en las diferentes

unidades prestacionales de salud UPSS citamos algunos de ellos demoras
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en la atencién, accesibilidad de citas prolongadas, trato descortés, colas en
los diferentes procesos, desabastecimientos de medicamentos, son las
causas mas frecuentes en los reclamos que demandan los usuarios, existe
creciente interés en la gestion por evaluar la calidad de los servicios que se
brinda desde la percepcion de los usuarios que acuden a la consulta externa
aplicando herramientas de evaluacion que permitiran luego implementar

acciones de mejora.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.
a. PROBLEMA GENERAL.:

Se planteo la siguiente pregunta de investigacion:
¢,Cual es el nivel de satisfaccion del usuario externo y la relacion con la
calidad de atencion del servicio de consulta externa en el Instituto Nacional
de Ciencias Neuroldgicas 20167
b. PROBLEMAS ESPECIFICOS:

e ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario externo en la dimension
fiabilidad y la relacion con la calidad de atencion del servicio de
consulta externa 20167

e ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario externo en la dimension
capacidad de respuesta y la relacion con la calidad de atencion del
servicio de consulta externa 20167?

e /Cual es el nivel de satisfaccion del usuario externo en la dimension
seguridad y la relacién con la calidad de atencion del servicio de
consulta externa 20167

e ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario externo en la dimension
empatia y la relacion con la calidad de atencién del servicio de
consulta externa 20167

e (Cual es el nivel de satisfaccion del usuario externo en la dimension
aspectos tangibles y la relacion con la calidad de atencién del servicio

de consulta externa 20167
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1.3 TRASCENDENCIA TEORICA, TECNICA Y ACADEMICA

La evaluacion de la calidad de la atencion bajo la perspectiva del
paciente es cada vez mas frecuente. Mediante ello, se puede lograr del
encuestado un conglomerado de conceptos y actitudes relacionadas con la
atencion tomada, con todo ello se logra informacion que favorece a la
institucion que ofrece los servicios de salud como contestacion a las
necesidades y expectativas tanto de los usuarios internos y externos.

Esta manera de valoracion de la satisfaccion simboliza una de los
comportamientos mas objetivos para valorar elementos de la calidad que se
ofrece de los ambientes sanitarios y brindar beneficios a un costo
congruentemente bajo. Por ejemplo, mediante las preguntas de capacidad
de respuesta admite establecer acertadamente riesgos en la seguridad del
paciente, poseer mayor control en la planificacion de los servicios, establecer
los reclamos de los usuarios disconformes y, ademas, disminuir los dafios a
la organizacion, que mas adelante implica demandas judiciales y ejecucién
del reglamento de infracciones y castigos.

El estudio tiene trascendencia académica porque permite certificar las
variadas necesidades preferentes en nuestros pacientes, ademas, admite
valorar el desempefio del trabajo relacionado a trato humanizado y proveer
la evaluacion, de tal forma que ayude como experiencia de aprendizaje para
todos los estudiantes de nivel pre grado y como precedente de estudios para
postgrado.

Nuestros resultados ayudan como indicador de medida para la mejora

de la calidad del servicio.
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ANTECEDENTES INMEDIATOS

A continuacion, se puntualizan los antecedentes relacionados al tema
de investigacion:

En Chile, en el afio 2014, Gallardo y Reynaldos (10) desarrollaron un
estudio con el objetivo de analizar los estudios realizados en el area de salud
con enfoque en percepcion y expectativas de servicio. En donde se efectud
una busqueda mediante las bases de datos: PubMed, Trip Database,
Cochrane, ademas de Google Scholar y SciELO, con la finalidad de
examinar investigaciones asociadas con calidad de servicio. Los criterios
abarcaron: textos completos, idioma espariol y/o inglés, de los dltimos 10
afios y acceso gratuito. Se incluyeron 17 articulos para la revision.
Encontraron que la totalidad de los articulos conciben la valoracion de la
percepcion y la calidad de atencion. De estos 15 incluyen temas sobre
servicios de salud.

Por otro lado, en México, Sanchez (11) realiz6 un estudio con el
objetivo de establecer el grado de satisfaccion de los pacientes que asisten a
la consulta externa y determinar su relacibn con las dimensiones:
infraestructura, accesibilidad, trato personal, tiempo de espera y tiempo de
consulta. Estudio transversal, en el que se aplico encuesta de satisfaccion a
los usuarios de la consulta externa de una Institucion de Seguridad Social.
Se incluyd a los pacientes que concurrieron a consulta externa desde
noviembre 2011 a enero de 2012. Concluyeron que la iluminacion, la
temperatura, el mobiliario y la limpieza se encuentran asociados con la

satisfaccion de los pacientes. También, el trato en el servicio de admision, el
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trato del médico, y el trato por el personal de salud estan también asociados
a la satisfaccion del paciente. Respecto a la accesibilidad: el tiempo de
tramite de la consulta resulté estar asociado a la satisfaccion.

Asimismo, en el Perq, Tinoco (12) llevé a cabo un estudio con el
objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en consultorios
externos del Hospital Nacional PNP Luis Nicasio Saenz de Octubre-
Diciembre del 2015. Realizaron un estudio observacional, descriptivo y
transversal. Se us6 una encuesta (SERVQUAL) para la evaluacion del nivel
de satisfaccion de los usuarios externos, el cual revela el grado de
satisfaccion e insatisfaccion del usuario. Se encuestaron 460 pacientes. En
general, el investigador llegé a la conclusion que el nivel de satisfaccion del
usuario externo de consulta externa registro el 73,0% de insatisfaccion y
26,8% de satisfaccion.

Por su parte, Larrea (13) efectué un estudio con el objetivo de
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta
externa de Medicina Interna del Hospital Central de la Fuerza Aérea, Lima,
2015. Disefié un estudio cualitativo, descriptivo y transversal. Utilizaron la
encuesta SERVPERF modificada en la recoleccion de los datos. La muestra
los constituyeron 100 personas (usuarios y acompafantes). El 76,9% de los
pacientes se encontraban satisfechos con la atencion, en otras palabras,
adecuada calidad de atencion. Las dimensiones de capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles reflejaron con mas del 70% de
usuarios satisfechos; en contraste la dimension fiabilidad arrojé con la mayor

frecuencia de pacientes insatisfechos.
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En la regidbn Lambayeque-Perd, Nifio, Perales, Chavesta, Leguia y
Diaz (14) llevaron a cabo un estudio con el objetivo de evaluar la calidad de
servicio segun el grado de satisfaccion percibido por las personas de la
consulta externa en el hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo. Estudio
de tipo descriptivo, transversal y observacional. La muestra lo constituyeron
106 personas, siendo los usuarios de los consultorios externos del Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo en 2010. Se utiliz6 la encuesta
SERVQUAL modificada. El nivel de satisfaccién se determiné calculando la
diferencia entre las respuestas para las expectativas y las percepciones.
Luego de valorar a los usuarios de la consulta externa del hospital en
estudio, se confirmé una insatisfaccién global de 89,8% e insatisfaccion en la
dimensién confiabilidad 88%, tangibles 81,5%, seguridad 47,7%, respuesta
rapida 84,3% y empatia 80,5%.

Del mismo modo, Shimabuku, Huicho, Fernandez, Nakachi,
Maldonado y Barrientos (15) ejecutaron una investigacion con el objetivo de
determinar los cambios de niveles de insatisfaccion del usuario externo del
Instituto Nacional de Salud del Nifio, Lima-Perd. Estudio observacional
fundamentado en un programa de evaluacion de encuestas de usuarios en
salud. Se trabajo con una muestra de 2051 acompafantes. Dentro de sus
resultados, se encontr6 una evolucion descendiente de los niveles de
insatisfaccion en consulta externa, y un incremento de la insatisfaccion en la
dimension capacidades meédicas en servicio de hospitalizacion y

emergencia.
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Y, en Lima-Perq, durante el periodo 2008, Casalino (16) llevo a cabo
un estudio con el objetivo de determinar la percepcién de los usuarios sobre
la calidad de servicio en los consultorios externos de medicina interna de un
hospital general. Estudio de tipo descriptivo y transversal. Los encuestados
fueron 248 pacientes de los consultorios externos del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza de Lima, seleccionados por muestreo aleatorio
sistematico. Se usoO el cuestionario Servqual modificado. Hallaron que en
general 44,4% de satisfaccion y satisfaccion amplia. Ademas, relacionado
con satisfaccion general se encontré: sexo, grupo etario y nivel de

instruccion.
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1.4

OBJETIVOS.

a. Objetivo General:

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo y la
relacion con la calidad de atencion del servicio de consulta

externa en el Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas 2016.

b. Objetivos Especificos:

Establecer el nivel de satisfaccion del usuario externo en la
dimension fiabilidad y la relacién con la calidad de atencion del
servicio de consulta externa 2016.

Estimar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la
dimensién capacidad de respuesta y la relacién con la calidad
de atencion del servicio de consulta externa 2016.

Valorar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la
dimensién seguridad y la relacion con la calidad de atencion
del servicio de consulta externa 2016.

Conocer el nivel de satisfaccion del usuario externo en la
dimension empatia y la relacion con la calidad de atencion del
servicio de consulta externa 2016.

Apreciar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la
dimensién cataduras ostensibles y la relacién con la calidad de

atencién del servicio de consulta externa 2016
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CAPITULO Il

REFERENCIA TEORICA'Y CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS.

En Julio del 2011, el Ministerio de Salud aprueba la Guia Técnica de
evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Entidades de Salud
y Servicios Médicos de Apoyo con la finalidad de estandarizar la evaluacion
de la Calidad de atencion percibida por el usuario, el Instituto Nacional de
Ciencias Neurolégicas como parte de este Sistema a partir de esta fecha ha
elaborado la evaluacion de la satisfaccion sustentado a través de un plan de
trabajo y los resultados fueron; 2012: 34.2% de satisfaccion, 2013: 40.5% de
satisfaccion y 2015:52.2% de satisfaccion, si bien es cierto se ve una mejora
en los resultados pero en las tres mediciones son poco favorables y
muestran una disminucién de la calidad de atencién que perciben los
usuarios, por lo que es necesario realizar el presente trabajo para analizar
utilizando estadisticos que permitan un mejor analisis para emitir

conclusiones y recomendaciones.
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2.2. ASPECTOS CONCEPTUALES.
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1. DEFINICIONES

La calidad de atencion de servicio se define, segun el Diccionario de
la Real Academia de la Lengua Espanola, como “Propiedad o conjunto de
patrimonios inseparables a algo, que permiten calificar su valor” (17).
Montgomery la conceptualiza como “el grado en que los productos cumplen
con las exigencias de la gente que los utiliza” (18).

El Ministerio de Salud (MINSA) del Pert concibe la definicién
expresada originariamente por Avedis Donabedian: “La calidad de la
atencion médica consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia
médica en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin
acrecentar en forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad es por
consiguiente, la medida en que se espera que la atencion suministrada logre
el equilibrio mas favorable de riesgos y beneficios para el usuario” (19).

Por otro lado, la calidad de atencion en salud ademas posee una
extension ética que se dirige més alla de las asociaciones costo-eficiencia o
de satisfaccion del paciente y la que deben ser incluidas en el momento de
la medicion de la calidad (20).

La calidad de atencion en las instituciones de salud ha sido explicada
de varias maneras. Varios investigadores establecen que la valoracion de
calidad se encuentra bajo la perspectiva del usuario externo, ya que estos
concretan la calidad dltima del producto, si estas coberturan sus

expectativas, ante una limitacion de carencias. También es calificado como
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la asociacion entre estructura, proceso y resultado y de qué forma los
resultados se ajustan a cada usuario externo y a su satisfaccion (21).

En el transcurso del servicio de un usuario externo en el Instituto
Nacional Cardiovascular, se encuentran varios sub-procesos de papeleria,
tales como la interconsulta, referencia y contra referencia, y estos servicios
demandan mucho tiempo para su ejecucion, causando no solo fastidio entre
los usuarios externos, sino ademas incremento de tasas de desercion (22).

Por cobertura, mala calidad de la atencion se relaciona con
insatisfaccion del wusuario externo, traducido en quejas, reclamos vy
denuncias en los medios de comunicacién, impacto en la sociedad,
descrédito de las instituciones y, en ciertos casos, en problemas judiciales
(23).

Por otro lado, Donabedian posee una perspectiva conformado por tres
partes para la valoracion de la calidad: estructura, proceso y resultado:

e “Estructura: La estructura contiene las caracteristicas del marco en
que se prestan los servicios, entre los que estan los recursos
materiales (tales como instalaciones, equipos médicos y dinero),
recursos humanos (tales como el nimero y las calificaciones del
personal) y de la estructura institucional (como la organizaciéon del
personal médico, método para la evaluacion del colegas y métodos de
reembolsos).

e Proceso: El proceso contiene lo que en realidad se realiza para

prestar y recibir servicios e incluye las acciones del paciente al buscar
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atencion meédica, tanto como las acciones del profesional para
presentar un diagnostico y recomendar o instrumentar el tratamiento.
e Resultado: El resultado comprende los efectos de la atencion en el

estado de salud de los pacientes y poblaciones” (24).

2.2.1.2. CALIDAD EN LA CONSULTA EXTERNA

La calidad de la atencién de salud es un aspecto que alcanza cada
vez mas importancia gracias a la libertad con que opinan los pacientes sobre
los servicios acogidos. Esta situacion se encuentra fijada por los retos
organizacionales y el aumento de la presion social valorada por la toma de
conciencia de una poblacién mas informada de sus derechos.

Respecto a la calidad en la consulta externa, Donabedian plantea
evaluar la calidad del servicio en funcién de tres dimensiones: el espacio
humano, técnico-cientifico y del ambiente de la calidad; en donde en cada
una de ellas se pueden razonar exigencias de calidad que detallen el
servicio de salud. Las particularidades de calidad manifiestan las cualidades
de una buena atencién en salud y que debe ser estimada por los usuarios
tanto externos como internos (25).

Los atributos de la calidad instituidos para la consulta externa en este
trabajo de investigacion consideran los siguientes indicadores:

e Trato cordial y amable
El trato apropiado a los usuarios externos es un aspecto clave de la

atencion en los establecimientos de salud, siendo parte importante para la
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satisfaccion de los usuarios, contribuyendo a una atencion personalizada
(caracteristicas individuales de la persona).

El trabajador de salud debe emplear las reglas de educacion,
urbanidad, honestando sus dogmas imaginativos, misticas y politicas, sin
ningun tipo de diferencia de casta, sexo, naturaleza, géneros sociales o
incapacidades fisicas o intelectuales.

Los beneficiarios externos deben observar un trato correcto con
gentileza, acatamiento y empatia. Este es un estandar de resultado que se
alcanza por la interaccién entre proveedores y usuarios que generan una
percepcion positiva sobre el trato, respeto y empatia percibida.

Asimismo, el usuario externo se instituye en el foco de atencién en
sus percepciones Yy juicios de valor que son medidos a través de encuestas,
cuyo analisis de resultados son utilizados para mejorar y sensibilizar
permanentemente a todos los actores sociales dentro y fuera de la
organizacion.

e Personal de salud correctamente uniformado

El uniforme es una prenda de vestir propio y caracteristico que usan
los individuos pertenecientes a un mismo cuerpo, a un mismo colegio y que
tiene la misma forma

El uso de una vestimenta adecuada, concierne a las normas y
requerimientos de la profesién, asi como respeto que le asume la sociedad;
elementos que ayudan a una apropiada imagen social. Su incumplimiento es

sancionado.
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e Respeto al orden de llegada

El profesional de salud debe cumplir con atender a los pacientes
referidos respetando el orden progresivo de llegada. En el establecimiento
de salud objeto de investigacion, se trabaja segun la hora de la cita
establecida.

e Interés en la personay su problema de salud

El equipo de salud debe manifestar interés manifiesto en la persona,
en sus percepciones, necesidades y demandas.

El reto para la gestién es el de establecer mecanismos que recojan
las necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios de los
servicios de salud y, a su vez, permitan retroalimentar el sistema en funcion
de los mismos.

e Respeto ala privacidad

Segun el Manual de la Comision Conjunta para Acreditacion de
Organizaciones de Salud, el paciente tiene derecho de recibir el tratamiento
respetuosamente en todo momento y bajo todas circunstancias como
reconocimiento de su dignidad. El beneficiario tiene derecho, de acuerdo a
ley, a su intimidad personal, es decir, a ser inspeccionado en servicios
basicos delineadas para certificar la intimidad sensoria y acustica sensata.
Esto contiene el derecho a solicitar que se obtenga una persona del mismo
sexo cuando se le realice diversas evaluaciones médicas o examenes de
ayuda diagnostica, durante el procedimiento o el manejo perpetrado por un
profesional del sexo diferente; asi como el derecho a no perseverar privado

de su vestimenta mas tiempo que el preciso para llevar a cabo el
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procedimiento médico para el cual se le pidié despojarse de sus prendas de
vestir.

El beneficiario y su particularidad personifican el eje central de la
comprobacién de intimidad en la esmero en los servicios de salud donde el
componente de gestion y el personal de la estructura de salud que se
desemperia en la consulta externa fundaran la forma de avalar la intimidad
en la atencion del usuario externo.

¢ Informacidon completa, oportunay entendida por el usuario

El usuario externo debe recibir, comprender y aceptar la informacion
que se le brinda acerca de los procedimientos, diagndstico y tratamiento
referidos a su caso.

Este aspecto en un estandar de resultado, basado en la percepcion
de los usuarios externos respecto al conocimiento, comprension y
aceptacion acerca de los procedimientos, diagndéstico y tratamiento de la
dolencia que lo aqueja.

La pesquisa completa al beneficiario externo favorece a formar en el
usuario externo una condicion diatriba y de ayuda con el ejercicio de la
asistencia de servicios de salud que le admitan tomar medidas en este
aspecto.

e Duracion de la consulta médica:

La atencion médica de forma transitoria radica en una sesion
individualizada entre el galeno y el beneficiario durante una consulta
externa. Entiende la reunidn primera, la anamnesis y el analisis corporal para

valorar el momento de salud del paciente, el dictamen presuntivamente y en
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los casos solicitados la orden para estudios diagnosticos y tratamiento
precoz. El tiempo de duracion de una consulta es de aproximadamente 20
minutos.

e Limpiezay orden de los ambientes y bafos:

Un mecanismo censor de la hipétesis circunstancial de Nightingale es
la limpieza. Al aludir este concepto, Nightingale se describia tanto al paciente
como a la enfermera y el entorno fisico. Sefiald asi, que un ambiente sucio
(suelos, alfombras, paredes, camas, etc.) era origen de infecciones por el
elemento organico que contenia. Inclusive en franjas bien aireadas la
apariencia de elemento somatica podia formar inmundicia en el medio; por
tanto, se solicitaba una expulsién apropiada de las defecaciones corporales

y un buen sistema de alcantarilla para evitar la profanacion del entorno.

2.2.2. LA SATISFACCION DEL USUARIO
2.2.2.1. DEFINICIONES

La satisfaccion del paciente envuelve una practica fundada, natural de
la asimilacion entre las esperanzas y el procedimiento del producto o
servicio; esta terciada a diferentes elementos como las perspectivas, valores
honestos, comprensibles, escaseces propios y a la propia institucion de
salud. Estos resumenes fundan que la complacencia sea diferente para
diferentes personas y para la misma persona en modificados escenarios. El
objetivo del servicio en salud es reparar las privaciones de sus pacientes, y
el estudio de la complacencia es una herramienta de célculo de la

caracteristica de la atencion de salud (26).
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Para el Ministerio de Salud el considerar los aspectos del usuario
externo es muy medular para la atencion de buena calidad como la
competencia técnica. Para el paciente, la calidad estd en funcion
substancialmente de su relacibn con el profesional de la salud, de
compendios tales como el lapso de espera, el buen trato, la secreto, la
habilidad de la atencién y ademas, de que reciba el servicio que entrega.
Cuando las estructuras de salud y su personal colocan al paciente por arriba
de todo, ellos le brindan un servicio que no solo circundan los patrones
entendidos de calidad, sino igualmente encierran sus insuficiencias
vinculados a otros elementos de la calidad, tales como respeto, informacion
pertinente y equidad (27).

Algunos autores como Thompson y Sunol (28) cuentan que la
satisfaccion del usuario esta en funcion no solo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas. El paciente se encuentra satisfecho
cuando los servicios sobrepasan sus expectativas. Si las esperanzas del
paciente son disminuciones o tienen direccién limitado a diferentes servicios,
puede ser que esté satisfecho con recibir servicios limitadamente deficientes.

Por dltimo, la satisfaccion de los pacientes, que enuncia un juicio de
valor individual y subjetivo, es el componente clave en la definicion y
valoracion de la calidad, y es el indicador mas usado para evaluar la calidad
de atencion en los servicios de salud y su medida se pronuncia en los
niveles de satisfaccion del paciente (29).

2.2.2.2. SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
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La satisfaccidon del usuario externo corresponde a un indicador
importante de la calidad de atencion, sin embargo, resulta compleja su
valoracion; las técnicas y las aspectos disefiados para la adquisicion de
datos revisten fiscalizar en las réplicas del usuario externo. Como se
menciond anteriormente, la mayoria de los usuarios externos afirman estar
satisfechos libremente de la calidad real. También, tanto el acceso a los
servicios como las consecuencias de los servicios en la salud (por ejemplo,
la presencia de efectos secundarios) pueden perturbar la complacencia del
beneficiario externo a tal nivel que no refleje el proceso de prestar atencion.

En global, concurren dos tendencias, de evaluacion de la satisfaccion
del usuario externo; una de ellas privilegia métodos, técnicas e instrumentos
cuantitativos en el supuesto que aseguran mayor objetividad, en parte,
debido a la mayor homogeneidad de los instrumentos utilizados, la otra parte
da cierta diatriba a la aparente insignificancia de los técnicas cuantitativos
donde los dificultades y las causas primordiales diversas sucesiones no
brotan o permanecen ocultados, en tal sentido originan el uso de métodos y
metodologias cualitativas que asienten abordajes en hondonada de los
dificultades de calidad observados por los usuario externos, asi como de sus
permisibles enmiendas.

Las indagaciones, son el medio mas usual utilizado para la
comprension de la complacencia de los usuario externos con los servicios
tomados, calculando el dictamen de los que han tomado ayuda; pero no
personifica el acuerdo general de la comunidad sobre el sistema sanitario,

las encuestas mas utilizadas en los servicios de salud son las de satisfaccion
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realizadas tras la realizacion del servicio brindado. Asi mismo, las técnicas
cualitativas si bien logran contribuir averiguacion mas absoluta sobre esta
condicion fundamentalmente subjetiva, son complejas y exigen amplio
desarrollo y experiencia en su manejo. En cualquier caso también es
significativo examinar que los técnicas cualitativos dificultosamente pueden
producir por si solos la investigacion capaz de ser sistematizada a espacios
corporativos grandes y deben ser obtenidos como singularidades
incrementadas que permite profundizar la informacion sobre problemas
previamente detectados por métodos cuantitativos.

Para vencer estas dificultades, los estudiosos se encuentran
explorando varias maneras de medir y analizar la satisfaccion del usuario
externo. En las conversaciones de salida, se realiza requerir a los clientes
gue cuenten lo que acontecié durante la consulta, en vez de valorar. En las
conversaciones a fondo y en las cuestiones de grupo focal se puede
averiguar para obtener averiguaciébn pormenorizada, en lugar de hacer
preguntas usuales sobre la complacencia. Un usuario externo simulado o
usuario externo anénimo (es decir, un miembro de la comunidad capacitado
que simule procurar servicios) puede evaluar la satisfaccion del cliente,
segun la suposicion discutible que él / ella comparte las percepciones reales

del cliente.
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2.3. TEORIA CIENTIFICA QUE SUSTENTA.
2.3.1. Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality
(SERVQUAL)

Este patrén de la escuela americana de marketing, fue desplegada en
diversas fases por un conjunto de cientificos conformado por Parasuraman,
Berry y Zeithaml (30).

El piloto SERVQUAL se esta utilizando abundantemente hasta hoy
dia para elaborar carreras en otros tipos de productos como salud (31),
autoservicios (32), instruccion universitaria (33), hoteleria (34) vy
telecomunicaciones (35). Su importancia reside en que permite el
conocimiento de la satisfaccion del paciente establecida por la brecha entre
sus expectativas y las percepciones, ademas de su uso generalizado en
disimiles ambitos del ambito servicios (36).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (37) informan que la calidad percibida
en servicio es un juicio global asociado con la supremacia de servicio, de
caracter subjetiva y multidimensional, en este sentido su medicion envuelve
instaurar distancias para su valoracion. A pesar de su importante
contribucion en la comprension de la calidad del servicio y su aplicacion en
diversas areas, desde su publicacion en 1988 hasta la actualidad, ha sido
objeto de varias criticas, creando importantes debates (38).

El modelo Servqual se basa en una técnica de investigacion
comercial, que permite efectuar la medicion de la calidad del servicio, el
conocimiento de las expectativas de los pacientes, y como ellos estiman el

servicio. ElI Servqual suministra informaciéon muy variada sobre; opiniones
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del cliente sobre el servicio, comentarios y sugerencias de los pacientes de
mejoras en ciertos factores, opiniones de los empleados con respecto a la
expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo es un
componente de mejora y comparacion con otras organizaciones (39).

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad
del servicio:

e “Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa
cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio,
solucion de problemas y fijacién de precios.

e Sensibilidad: Es la habilidad para ayudar a los beneficiarios y para
facilitar una prestacion rapida y apropiada. Se refiere a la atencion y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los
clientes, y solucionar problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus
habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

e Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen
las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un
servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

e Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas,

como la infraestructura, equipos, materiales, personal” (40).
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2.4. DEFINICION OPERACIONAL.

e Calidad: Conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que logran
satisfacer las necesidades y expectativas del usuario externo o
cliente.

e Calidad de servicio: La calidad de servicio en organizaciones ha sido
interpretada de multiples formas. Algunos autores determinan que la
calificacién de calidad esta a cargo de los usuarios externos, ya que
estos definen la calidad final del producto, si estas cubren sus
expectativas, ante una ausencia de deficiencias.

e Eficacia: Algunos autores la definen como la relacion entre los
objetivos revistos y los conseguidos en condiciones ideales o
experimentales.

e Indicadores de Gestion: Se define como una relacion entre variables
gue permite observar aspectos de una situacion y compararlos con
las metas y os objetivos propuestos.

e Nivel de Satisfaccion: Estado de desempefio de sus perspectivas en
relacion a la atencion recibida y los resultados de la misma. Incluye la
Satisfaccion con la organizacion, la asistencia recibida, los
profesionales y los resultados de la atencion sanitaria.

e Usuario externo: Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE) un usuario externo es quien usa ordinariamente algo. El
término, que procede del latin usuario externos, hace menciéon a la
persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un

servicio, ya sea privado o publico.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODO Y NIVEL DE INVESTIGACION.
La presente investigacion fue un estudio observacional,
transversal, prospectivo y analitico.

En cuanto al nivel de investigacion correspondié al nivel

relacional.

3.2. SISTEMA DE HIPOTESIS, VARIABLES Y ESQUEMA DE DISENO

a) HIPOTESIS
a. HIPOTESIS GENERAL:

Ha: El nivel de Satisfaccion del usuario externo del servicio de
consulta externa esta por debajo de lo esperado, por lo que
la Calidad que se brinda en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas durante los meses de octubre a noviembre

2016 se encuentra por debajo del nivel esperado.

a. HIPOTESIS ESPECIFICAS:

Ha;: El nivel de Satisfaccion del usuario externo en la dimension
fiabilidad est4 por debajo de lo esperado, por lo que la
Calidad que se brinda sobre esta dimension se encuentra por

debajo del nivel esperado.
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Ha,

Haas:

Haa:

Has:

El nivel de Satisfaccion del usuario externo en la dimension
capacidad de respuesta esta por debajo de lo esperado, por
lo que la Calidad que se brinda sobre esta dimension se

encuentra por debajo del nivel esperado.

El nivel de Satisfaccion del usuario externo en la dimension
seguridad esta por debajo de lo esperado, por lo que la
Calidad que se brinda sobre esta dimensién se encuentra por

debajo del nivel esperado.

El nivel de Satisfaccion del usuario externo en la dimension
empatia esta por debajo de lo esperado, por lo que la Calidad
gue se brinda sobre esta dimensién se encuentra por debajo

del nivel esperado.

El nivel de Satisfaccion del usuario externo en la dimension
aspectos tangibles esta por debajo de lo esperado, por lo que
la Calidad que se brinda sobre esta dimension se encuentra

por debajo del nivel esperado.

b) SISTEMA DE VARIABLES Y ESQUEMA DE DISENO

VARIABLE DE INTERES

Satisfaccion del usuario externo y la relacion con la calidad de atencion de

salud
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c) ESQUEMA DEL DISENO DE OPERATIVIZACION

ESCALA
VARIABLE DIMENSION INDICADOR V-I,‘Z\IFIZIC;BDII_EE DE
MEDICION
VARIABLE DE INTERES:
Fiabilidad * Satisfecho Cualitativa | Nominal
Satisfaccis ¢ Insatisfecho
atisfaccion : :

: Capacidad de e Satisfecho - .
g)e(::el:iléa;?a Respuesta e Insatisfecho Cualitativa Nominal
relacién con Seguridad : ISatl?‘efchc}: Cualitativa Nominal
la calidad de nsatistecho
atencion de Empatia * Satisfecho Cualitativa Nominal
salud e Insatisfecho

Elementos e Satisfecho o .
. . Cualitativa Nominal
Tangibles ¢ Insatisfecho
VARIABLES DE CARACTERIZACION
Condicioén Unica Usuario o Cualitativa Nominal
- Acompafiante
Edad en afios | Unica En afos Cuantitativa De razén
Sexo Unica gj;%ﬂmg Cualitativa Nominal
Primaria
Nivel de ) Secundaria
. Unica Superior técnico Cualitativa Ordinal
estudio .
Superior
universitario
SIS
Tipo de seguro | Unica ﬁlﬁ)wgﬁno Cualitativa Nominal
Otro
Tipo d_e Unica Nuevo Cualitativa Nominal
usuario Continuador

3.3. COBERTURA DEL ESTUDIO

a) POBLACION

El estudio se desarroll6 en el

Instituto Nacional

de Ciencias

Neuroldgicas establecimiento del Il nivel de atencion, servicio de

consulta externa ubicado en el Jr. Ancash 1271 distrito de Cercado de

Lima.
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El Universo estuvo conformado por todos los usuarios atendidos en el
servicio de consulta externa si su estado de conciencia lo permita y/o
familiares de los mismos en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurologicas durante los meses octubre a noviembre 2016 en los
turnos de marfana y tarde. (Referencia 8782 atenciones octubre
2015).

Criterios de inclusion:

La muestra se selecciond teniendo en cuenta los siguientes criterios
de inclusion:

e Usuario externo o acompafantes del servicio de consulta
externa de ambos sexos del Instituto Nacional de Ciencias
Neurologicas.

e Usuario externo o acompafantes cuyas edades fluctian entre
18y 60 afos.

e Usuarios externos o acompafantes sin ninguna alteracion de la
conciencia y capaces de comunicarse en espafiol.

e Usuarios que desean participar voluntariamente en el estudio
luego de haber sido informados verbalmente de las
caracteristicas y objetivos de este.

e Usuarios externos nuevos o continuadores en el servicio.

Criterios de exclusion:
La muestra se selecciond teniendo en cuenta los siguientes criterios

de exclusion:
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e Usuario externo o acompanantes menores de 18 afios y
mayores de 60 afios

e Usuario externo o acompafiantes provenientes de otro servicio
y/o otras aéreas.

e Usuarios que no deseen participar

e Usuarios que presentan alteraciones de conciencia

b) MUESTRA

La muestra estuvo conformada por aquellos usuarios externos que
acudieron al servicio de consulta externa del Instituto Nacional de
Ciencias Neuroldgicas durante los meses de octubre a noviembre
2016 y que cumplieron con los criterios de inclusién y exclusion
determinados en la investigacion.

Como la poblacion fue finita, es decir conocemos el total de la
poblacion de usuarios del servicio de consulta externa utilizaremos la
siguiente férmula que corresponde a un nivel de confianza muestral

del 95%:

Donde:

n: Tamano de muestra

p: Proporcion de usuarios externos que espera que se

encuentren insatisfechos, p = 0.478
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g: Proporcion de usuarios externos que espera que se
encuentren satisfechos. Su valor es (1-p), g = 0.522

e. Error Estandar de 0.05 segun categoria del
establecimiento, e=0.05

z: Valor de "z" para el intervalo de confianza 95%. El valor
de "z" esigual a 1.96

N: Poblacion de usuarios externos del servicio de consulta
externa atendidos durante el mes de octubre 2015.
Aplicando la formula el resultado para el estudio de la
muestra es de 367, ya que realizaremos el estudio durante

los meses de agosto a octubre de presente afio.

4 (1.96) %(0.478) (0.522) (8782) A

n = S
(0.05) 2(8782-1) + (1.96) ?(0.478) (0.522

/

8417.9041252992\

N = eeeeeeecccemeeeeeee- - n = 368
22.9110406656

\§ J

c. DELIMITACION GEOGRAFICO-TEMPORAL Y TEMATICA

Ubicacién en el espacio. El presente trabajo de investigacién se
desarrolld en el Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas
establecimiento de tercer nivel de atencidbn que pertenece al

Ministerio de Salud Ubicado en la ciudad de Lima distrito de
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Cercado de Lima jiron Ancash 1271 Barrios Altos, en los servicios
de Consulta Externa segun el organigrama estructural pertenece
al Departamento de Atencion de Servicio al Paciente.

e Ubicacion en el tiempo. La duracion del estudio fue durante el

periodo 2016.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS

a) PARA RECOLECCION DE DATOS Y ORGANIZACION DE DATOS

a.l. Instrumentos:

e Cuestionario:

Para la recoleccion de datos se emple6 la técnica de la encuesta y
como instrumento Serqvual Modificado validado y aprobado por el
Ministerio de Salud con RD N° 527-2011/MINSA.
Para presente investigacion se solicitd el permiso correspondiente a la
Direccion General del Instituto Nacional de Ciencias Neurol6gicas.
Se elaboraron consentimientos informados los cuales fueron
presentados al usuario externo que forma parte de este estudio. La
fecha de recoleccion de datos estuvo programada para el tercer
trimestre del presente afo.
Se tomoO como fuente de recoleccion de informacion para medir el
nivel de satisfaccion del usuario externo de consulta consultorio
externo del INCN, la técnica de encuesta. Usando como instrumento
el cuestionario tipo SERVQUAL fue desarrollado por Parazuraman, A.

Berry L. y Zeithalm (1991) para medir satisfaccion del usuario externo
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en empresas de servicios, luego adaptada y validada por Barbakus,
Maugold (1992) para ser aplicada en hospitales. ElI mismo
cuestionario fue validado también en nuestro medio, Emilio Cabello en
el afio 2012 en el Hospital Nacional Cayetano Heredia.
El Cuestionario SERVQUAL mide la calidad de servicio y tiene la
siguiente estructura:
1° Datos generales del encuestado.
2° Preguntas de las expectativas del usuario externo, sobre el servicio
gue esperaria por recibir, en los consultorios externos del INCN.
3° Preguntas sobre la percepcion de la calidad de servicio recibido.
4° Cuales son las priorizaciones de la dimensién de la calidad.
Las encuestas para el servicio de Consulta Externa incluyen en su
estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de
Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de
evaluacion de la calidad:

» Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05

» Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09

» Seguridad: Preguntas del 10 al 13

» Empatia: Preguntas del 14 al 18

» Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22
Las areas de preguntas (Expectativas y Percepcion) estan disefiadas
al tipo de escala de Likert del 1 al 7, considerando 1 la mas bajay 7,

la mas alta.
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El grado de satisfaccidon de los usuarios externos se determinara
calculando la diferencia entre las respuestas brindadas para las

expectativas y las percepciones (Anexo 01).

a.2. Procedimiento:

Los procedimientos realizados para el desarrollo del trabajo de investigacion

fueron:

a) Coordinacion con la Direccion general del Instituto Nacional de
Ciencias Neurologicas en estudio.

b) Coordinacion con los directivos de oficinas y jefaturas
correspondientes.

c) Organizacion de la logistica y capacitacion en la recoleccién de los
datos

d) Identificacion de la poblacion muestral.

e) Aplicacién de los instrumentos de estudio.

f) Proceso de andlisis e interpretacion de datos.

b) INTERPRETACION DE DATOS Y RESULTADOS

Se consideraron las siguientes fases:

e Revision de los datos, donde se tuvo en cuenta el control de calidad
de los datos, con el fin de poder hacer las correcciones pertinentes.

e Coadificacion de los datos. Se transformo en cédigos numéricos de
acuerdo a las respuestas esperadas en el instrumento, segun las

variables del estudio.
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e Clasificacion de los datos. Se realizé de acuerdo al tipo de variables y
sus escalas de medicion.
e Presentacion de datos. Se presento los datos en tablas académicas y

en gréaficos segun las variables en estudio.

c) ANALISIS DE DATOS
En el andlisis descriptivo de los datos se utilizaron estadisticas de
tendencia central y de dispersién como la media, desviacion estandar y
las medidas de frecuencia.
En la comprobaciéon de la hipotesis se utilizé la Prueba de Chi
cuadrado de bondad de ajuste, con una probabilidad de significancia de
0,05. En todo el procesamiento de los datos se utilizé el paquete

estadistico SPSS version 20,0.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO

4.1.1. CARACTERISTICAS GENERALES:

Tabla 01. Condicion de usuarios atendidos en el servicio de consulta externa
del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Condicion Frecuencia %
Usuario 187 50,8
Acompafiante 181 49,2
Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).

100,0 -

80,0 -
50,8 49,2

60,0 -
%
40,0 -

20,0 -

0,0 -
Usuario Acompafiante

\_ /
Gréfico 01. Porcentaje de usuario externo segun condicion del servicio de
consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

En cuanto a la condicién de usuarios atendidos en estudio, se encontré que
el 50,8% (187 usuarios) tuvieron la condicion de usuarios y el 49,2% (181

usuarios) fueron acompanantes.
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Tabla 02. Edad en anos de usuarios atendidos en el servicio de consulta

externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Edad en afnos Frecuencia %
18 a 28 56 15,2
29 a39 102 27,7
40 a 50 74 20,1
51 a 60 136 37,0
Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).

100,0 -
80,0 -

60,0 -
37,0
%
27,7
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0,0

18228 29a39 40a 50 51a60
\_ J
Gréfico 02. Porcentaje de usuario externo segun edad en afos del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima
2016

Respecto a la edad en afios de usuarios atendidos en estudio, se encontrd
que el 37,0% (136 usuarios) presentaron edades entre 51 a 60 afios, el
27,7% (102 usuarios) entre 29 a 39 afos, el 20,1% (74 usuarios) entre 40 a

50 afios y el 15,2% (56 usuarios) entre 18 a 28 afos.
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Tabla 03. Sexo de usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del
Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Sexo Frecuencia %
Masculino 133 36,1
Femenino 235 63,9

Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).

100,0 -
63,9
80,0 -
60,0 - 36,1
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Masculino Femenino
k. . - 0 -_/
Grafico 03. Porcentaje de usuario externo segun sexo del servicio de
consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

En relacion al sexo de usuarios atendidos en estudio, se encontré que el
63,9% (235 usuarios) fueron de sexo femenino y el 36,1% (133 usuarios)

fueron del sexo masculino.
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Tabla 04. Nivel de estudio de usuarios atendidos en el servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Nivel de estudio Frecuencia %
Primaria 108 29,3
Secundaria 166 45,1
Superior técnico 58 15,8
Superior universitario 36 9,8

Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).

-
100,0 -
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Grafico 04. Porcentaje de usuario externo segun nivel de estudio del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas - Lima
2016
Con respecto al nivel de estudio de usuarios atendidos en estudio, se
encontré que el 45,1% (166 usuarios) alcanzaron la secundaria, el 29,3%

(108 usuarios) la primaria, el 15,8% (58 usuarios) la superior técnica y el

9,8% (36 usuarios) lograron la superior universitaria.
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Tabla 05. Tipo de seguro de usuarios atendidos en el servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Tipo de seguro Frecuencia %
SIS 277 75,3
SOAT 13 3,5
Ninguno 29 7,9
Otro 49 13,3
Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).

-
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Grafico 05. Porcentaje de usuario externo segun tipo de seguro del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima
2016

En razon al tipo de seguro de usuarios atendidos en estudio, se encontro
que el 75,3% (277 usuarios) tuvieron SIS, el 3,5% (13 usuarios) SOAT v el
13,3% (49 usuarios) otro tipo de seguro. En cambio, el 7,9% (29 usuarios) no

tuvieron ningun seguro.
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Tabla 06. Tipo de usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del
Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas - Lima 2016

Tipo de usuario Frecuencia %
Nuevo 85 23,1
Continuador 283 76,9
Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Gréfico 06. Porcentaje de usuario externo segun tipo del servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Correspondiente al tipo de usuarios atendidos en estudio, se encontré que el
76,9% (283 usuarios) fueron continuadores y el 23,1% (85 usuarios) fueron

nuevos.
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4.1.2. CARACTRERISTICAS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO Y LA RELACION CON LA CALIDAD DE ATENCION:

Tabla 07. Nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de
fiabilidad relacionado con la calidad de atencion del servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Fiabilidad Frecuencia %
Satisfecho 133 36,1
Insatisfecho 235 63,9

Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).

100,0 -
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Grafico 07. Porcentaje de usuario externo segun nivel de satisfaccion sobre

la dimension de fiabilidad relacionado con la calidad de atencién del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas - Lima
2016

Respecto al nivel de satisfaccién sobre la dimension de fiabilidad de usuarios
atendidos en estudio, se encontrd que el 63,9% (235 usuarios) se sintieron
insatisfechos y sin embargo, el 36,1% (133 usuarios) manifestaron

satisfaccion.
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Tabla 08. Nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de
capacidad de respuesta relacionado con la calidad de atencion del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima

2016

Capacidad de respuesta

Frecuencia %

Satisfecho 132 35,9
Insatisfecho 236 64,1
Total 368 100,0
Fuente: Encuesta (Anexo 01).
4 N
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Grafico 08. Porcentaje de usuario externo segun nivel de satisfaccion sobre
la dimension de capacidad de respuesta relacionado con la calidad de
atencién del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas - Lima 2016

Correspondiente al nivel de satisfaccion sobre la dimensién de capacidad de

respuesta de usuarios atendidos en estudio, se encontré que el 64,1% (236

usuarios) se sintieron insatisfechos y sin embargo, el 35,9% (132 usuarios)

mostraron satisfaccion.
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Tabla 09. Nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimensién de
seguridad relacionado con la calidad de atencion del servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Seguridad Frecuencia %
Satisfecho 236 64,1
Insatisfecho 132 35,9

Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).

100,0 -
64,1
80,0 -

60,0 - 35,9
%

40,0 -

20,0 A

00 -

Satisfecho Insatisfecho

\_ J
Gréfico 09. Porcentaje de usuario externo segun nivel de satisfaccion sobre
la dimension de seguridad relacionado con la calidad de atencién del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas - Lima
2016

Referente al nivel de satisfaccidn sobre la dimension de seguridad de
usuarios atendidos en estudio, se encontrd que el 64,1% (236 usuarios) se
sintieron satisfechos y en cambio, el 35,9% (132 usuarios) percibieron

insatisfaccion.
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Tabla 10. Nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de
empatia relacionado con la calidad de atencion del servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Empatia Frecuencia %
Satisfecho 167 45,4
Insatisfecho 201 54,6
Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Grafico 10. Porcentaje de usuario externo segun nivel de satisfaccion sobre
la dimension de empatia relacionado con la calidad de atencion del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas - Lima
2016

Con respecto al nivel de satisfaccion sobre la dimension de empatia de

usuarios atendidos en estudio, se encontrd que el 54,6% (201 usuarios) se

sintieron insatisfechos y sin embargo, el 45,4% (167 usuarios) manifestaron

satisfaccion.
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Tabla 11. Nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de
aspectos tangibles relacionado con la calidad de atencion del servicio de
consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Aspectos tangibles Frecuencia %
Satisfecho 253 68,8
Insatisfecho 115 31,3

Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Grafico 11. Porcentaje de usuario externo segun nivel de satisfaccion sobre
la dimension de aspectos tangibles relacionado con la calidad de atencion
del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas - Lima 2016

En lo que respecta al nivel de satisfaccion sobre la dimension de aspectos
tangibles de usuarios atendidos en estudio, se encontré que el 68,8% (253
usuarios) se sintieron satisfechos y en cambio, el 31,3% (115 usuarios)

manifestaron insatisfaccion.
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Tabla 12. Nivel de satisfaccion del usuario externo relacionado con la calidad
de atencion del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de
Ciencias Neurologicas - Lima 2016

Satisfaccion del usuario externo Frecuencia %

Satisfecho 161 43,8
Insatisfecho 207 56,3
Total 368 100,0

Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Gréfico 12. Porcentaje de usuario externo segun nivel de satisfaccion
relacionado con la calidad de atencion del servicio de consulta externa del

Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

En general, respecto al nivel de satisfaccion del usuario externo relacionado
con la calidad de atencion en estudio, se encontrd6 que el 56,3% (207
usuarios) se sintieron insatisfechos y sin embargo, el 43,8% (161 usuarios)

se sintieron satisfechos.
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4.2. ANALISIS INFERENCIAL

Tabla 13. Comparacién de frecuencias observadas y esperadas de nivel de
satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de fiabilidad relacionado
con la calidad de atencion del servicio de consulta externa del Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Frecuencia Frecuencia Prueba
Fiabilidad % Chi Significancia
observada esperada
cuadrada
Satisfecho 133 36,1 184
Insatisfecho 235 63,9 184 28,27 0,000
Total 368 100,0
Fuente: Encuesta (Anexo 01).
4 ™
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Gréfico 13. Porcentaje de usuario externo segun comparacion de frecuencia
observadas y esperadas del nivel de satisfaccion sobre la dimensién de
fiabilidad relacionado con la calidad de atencién del servicio de consulta

externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016
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Concerniente al nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension
de fiabilidad relacionada con la calidad de atencion en estudio, se evidencio
que 63,9% de usuarios se sintieron insatisfechos y 36,1% mostraron
satisfaccion. Al aplicar la prueba Chi cuadrada de comparacion de
frecuencias se hallo diferencias significativas estadisticamente entre estas
frecuencias (p<0,000); observando que predominan aquellos usuarios
externos del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias

Neuroldgicas con insatisfaccion respecto a la dimension de fiabilidad.
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Tabla 14. Comparacion de frecuencias observadas y esperadas de nivel de
satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de capacidad de
respuesta relacionado con la calidad de atencion del servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Capacidad de Frecuencia Frecuencia Pruepa - .
% Chi Significancia
respuesta observada esperada
cuadrada
Satisfecho 132 35,9 184
Insatisfecho 236 64,1 184 29,39 0,000
Total 368 100,0
Fuente: Encuesta (Anexo 01).
4 ™
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Grafico 14. Porcentaje de usuario externo seguin comparacion de frecuencia
observadas y esperadas del nivel de satisfaccion sobre la dimension de
capacidad de respuesta relacionado con la calidad de atencion del servicio
de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima
2016
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Respecto al nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de
capacidad de respuesta relacionada con la calidad de atencidén en estudio,
se evidencido que 64,1% de usuarios se sintieron insatisfechos y 35,9%
expresaron satisfaccion. Al aplicar la prueba Chi cuadrada de comparacion
de frecuencias se hallé diferencias significativas estadisticamente entre
estas frecuencias (p<0,000); observando que predominan aquellos usuarios
externos del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas con insatisfaccion respecto a la dimensién de capacidad de

respuesta.
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Tabla 15. Comparacién de frecuencias observadas y esperadas de nivel de
satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de seguridad relacionado
con la calidad de atencion del servicio de consulta externa del Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Frecuencia Frecuencia Prueba
. 0 . N .
Seguridad observada %o esperada Chi Significancia
cuadrada
Satisfecho 236 64,1 184
Insatisfecho 132 35,9 184 29,39 0,000
Total 368 100,0
Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Grafico 15. Porcentaje de usuario externo seguin comparacion de frecuencia
observadas y esperadas del nivel de satisfaccion sobre la dimension de
seguridad relacionado con la calidad de atencién del servicio de consulta
externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

59



En razon al nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de
seguridad relacionada con la calidad de atencién en estudio, se evidenci6
que 64,1% de usuarios se sintieron satisfechos y 35,9% mostraron
insatisfaccion. Al aplicar la prueba Chi cuadrada de comparacion de
frecuencias se hallo diferencias significativas estadisticamente entre estas
frecuencias (p<0,000); observando que predominan aquellos usuarios
externos del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias

Neuroldgicas con satisfaccion respecto a la dimension de seguridad.
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Tabla 16. Comparacion de frecuencias observadas y esperadas de nivel de
satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de empatia relacionado
con la calidad de atencion del servicio de consulta externa del Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016

Frecuencia Frecuencia Prueba
. 0 . L .
Empatia observada Yo esperada Chi Significancia
cuadrada
Satisfecho 167 45,4 184
Insatisfecho 201 54,6 184 3,14 0,076
Total 368 100,0
Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Grafico 16. Porcentaje de usuario externo seguin comparacion de frecuencia
observadas y esperadas del nivel de satisfaccion sobre la dimension de
empatia relacionado con la calidad de atencion del servicio de consulta

externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016
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Referente al nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de
empatia relacionada con la calidad de atencion en estudio, se evidencié que
54,6% de usuarios se sintieron insatisfechos y 45,4% revelaron satisfaccion.
Al aplicar la prueba Chi cuadrada de comparacion de frecuencias no se hallé
diferencias significativas estadisticamente entre estas frecuencias (p<0,076);
observando similar proporcion con percepcion de satisfaccion e

insatisfaccion respecto a la dimension de empatia.
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Tabla 17. Comparaciéon de frecuencias observadas y esperadas de nivel de
satisfaccion del usuario externo sobre la dimension de aspectos tangibles
relacionado con la calidad de atencion del servicio de consulta externa del

Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas - Lima 2016

Aspectos Frecuencia Frecuencia Prueba
0 . L .
tangibles observada % esperada Chi Significancia
cuadrada
Satisfecho 253 68,8 184
Insatisfecho 115 31,3 184 51,75 0,000
Total 368 100,0
Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Grafico 17. Porcentaje de usuario externo seguin comparacion de frecuencia
observadas y esperadas del nivel de satisfaccion sobre la dimension de
aspectos tangibles relacionado con la calidad de atencién del servicio de

consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas - Lima 2016
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Con respecto al nivel de satisfaccion del usuario externo sobre la dimensién
de aspectos tangibles relacionada con la calidad de atencion en estudio, se
evidenci6 que 68,8% de usuarios se sintieron satisfechos y 31,3%
manifestaron  insatisfaccion. Al aplicar la prueba Chi cuadrada de
comparacion de frecuencias se hallé diferencias significativas
estadisticamente entre estas frecuencias (p<0,000); observando que
predominan aquellos usuarios externos del servicio de consulta externa del
Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas con insatisfaccion respecto a la

dimensién de aspectos tangibles.
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Tabla 18. Comparacién de frecuencias observadas y esperadas de nivel de
satisfaccion del usuario externo relacionado con la calidad de atencion del
servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas -

Lima 2016
Satisfaccion Frecuencia Frecuencia Prueba
) 0 ) N .
del usuario observada % esperada Chi Significancia
externo cuadrada
Satisfecho 161 43,8 184
Insatisfecho 207 56,3 184 5,75 0,016
Total 368 100,0
Fuente: Encuesta (Anexo 01).
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Grafico 18. Porcentaje de usuario externo segin comparacion de frecuencia
observadas y esperadas del nivel de satisfaccion relacionado con la calidad
de atencién del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de
Ciencias Neurologicas - Lima 2016
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Y, en cuanto al nivel de satisfaccion del usuario externo relacionada con la
calidad de atencion en estudio, se evidencié que 56,3% de usuarios se
sintieron insatisfechos y 43,8% mostraron satisfaccion. Al aplicar la prueba
Chi cuadrada de comparacion de frecuencias se hallé diferencias
significativas  estadisticamente entre estas frecuencias (p<0,016);
observando que predominan aquellos usuarios externos del servicio de
consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas con

insatisfaccion.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. VERIFICACION O CONTRASTACION DE HIPOTESIS

La satisfaccion se encuentra relacionada con las actitudes y
sentimientos sobre el personal de salud y el paciente (41). La satisfaccién se
presenta cuando los servicios cubren o sobrepasan sus expectativas (42),
independiente de la calidad objetiva (43). Asimismo, la satisfaccion envuelve
una experiencia racional, procedente del cotejo entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio; y se encuentra sometida a varios
factores como: “expectativas, valores morales, necesidades personales y la
propia organizacion sanitaria. Estos elementos condicionan que la
satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma persona
en diferentes circunstancias” (44).

En nuestra investigaciéon se encontré6 que 56,3% (207 usuarios) se
sintieron insatisfechos con la calidad de atencién y 43,8% (207 usuarios) se
sintieron satisfechos, predominando aquellos usuarios externos con
insatisfaccion (P<0,016). Del mismo modo, referente a la dimension fiabilidad
63,9% se sintieron insatisfecho; sobre la dimension capacidad de respuesta
64,1% también presentaron insatisfaccion; por otro lado, en la dimension
seguridad 64,1% se sintieron satisfechos y en la dimension aspectos
tangibles 68,8% manifestaron satisfaccion, todas con nivel de significancia
de P<0,05.

Los resultados de esta investigacion muestran similitudes como los de

Niflo, Perales, Chavesta, Leguia y Diaz (45) quienes concluyeron que la
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percepcion acerca de la calidad de atencidn en consulta externa se
encuentra simbolizado con un porcentaje alto de insatisfaccion, que declaran
las personas que acuden a estos servicios de consulta externa en el Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Lambayeque-Peru.

Igualmente, Tinoco (46) confirmd que el usuario externo en consulta
externa del Hospital Nacional PNP Luis Nicasio Saenz se encuentra con
mayor frecuencia insatisfecho con los servicios brindados.

También, Casalino (47) pudo concluir que en los consultorios externos
del servicio de Medicina Interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza de
Lima hubo una insatisfaccion global del 55,6%.

Shimabuku, Huicho, Fernandez, Nakachi, Maldonado y Barrientos
(48) confirmaron que las dimensiones en las que hubo un aumento en el
indice de insatisfaccion fueron para los aspectos tangibles, higiene y otros
en hospitalizacion y emergencia. Sin embargo, la dimension capacidades
médicas en consulta externa reveld una disminucion de los niveles de
insatisfaccion durante la evaluacion.

Y, Acosta (49) notificé que la percepcion de los familiares acerca de la
calidad de atencién que ofrece la enfermera en el servicio de psiquiatria de
consultorios externos, el mayor porcentaje formula que es medianamente
favorable concerniente a que la enfermera no le informa sus dudas
relacionado a la medicacion del paciente, sin embargo, considera que existe
una adecuada iluminacion y le agrada que la enfermera se comunique en un
lenguaje claro y sencillo, mientras que un minimo porcentaje enuncia que es

desfavorable ya que la enfermera no le brinda orientacion sobre los cuidados
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en el hogar, se despreocupa por la limpieza de los ambientes y le disgusta
gue no se le brinde a tiempo la resolucion de sus dudas.

Como limitaciones de la investigacion, establecemos que los resultados y
conclusiones derivadas del estudio so6lo son validos y generalizables para la
poblacién de estudio. Asimismo, porque se trata de un estudio transversal y

por tanto no permite establecer relaciones causales.
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5.2. NUEVOS PLANTEAMIENTOS
Dado que la calidad de la atencion percibida por el usuario externo es un
fenbmeno cambiante, multifactorial y de mucha trascendencia para la
institucion, se considera necesario las lineas de investigacion que deben ser
desarrolladas:

e Calidad de servicio y justicia organizacional.

e Determinantes de la satisfaccion del usuario externo

e Aspectos estructurales y modelos de satisfaccidon del usuario.

e Trato humano al usuario.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

En general, el 56,3% (207 usuarios) se sintieron insatisfechos.

En relacion a las dimensiones, en la fiabilidad, el 63,9% (235
usuarios) se sintieron insatisfechos; en capacidad de respuesta el
64,1% (236 usuarios) se sintieron insatisfechos; en seguridad el
64,1% (236 usuarios) se sintieron satisfechos; en la empatia, el 54,6%
(201 usuarios) se sintieron insatisfechos; y en aspectos tangibles, el
68,8% (253 usuarios) se sintieron satisfechos.

Se encontré predominio de insatisfaccion, con significancia estadistica
(P<0,000).

Y, hubo predominio de aquellos usuarios externos con insatisfaccion
en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta; y en
cambio, hubo predominio de aquellos usuarios externos con
satisfaccion en las dimensiones de seguridad y aspectos tangibles,

todas con significancia estadistica (P<0,05).
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RECOMENDACIONES:
Se sugieren lo siguiente:

e Realizar un proyecto de gestibon a fin de mejorar el grado de
satisfaccion de los usuarios externos de la consulta externa.

e Promover una cultura organizacional orientada al usuario externo de
consulta externa.

e Concientizar al personal médico, enfermeras, personal de admisiéon y
farmacia sobre la importancia de fortalecer el buen trato hacia el
usuario externo.

e Cultivar el valor de la solidaridad en el usuario interno y la importancia
de lo que representa brindar el servicio a la comunidad.

e La Oficina de Gestion de la Calidad debe implementar un proyecto de
mejora en caja, farmacia y laboratorio, disminuyendo los tiempos de
espera, ya sea con mMAs equipos o renovandolos, capacitar al
personal y/o implementar los ambientes de espera confortables.

e Desarrollar un estudio analitico afin de poder encontrar otras variables

asociadas a la satisfaccion del usuario externo.
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ANEXO 01

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO ATENDIDO EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DEL
INSTITUTO NACIONAL DE CIENCIAS NEUROLOGICAS 2016

Nombre de la Investigadora: Maria del Rosario Palacios Zevallos
Establecimiento de salud: Instituto Nacional de Ciencias Neurologicas

| | | \ Fecha Hora I:I inicio: Hora |:|

final:
Estimado usuario (a), estoy interesada en conocer su opinion sobre la calidad de
atencion recibida en el servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas.
Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradezco su participacion.
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO.:

1. Condicion del encuestado: Usuario(a).................(1)

Acompafante............ 2)

]

2. Edad del encuestado:

3. Sexo:
Masculino.................. (1)
Femenino..................
)
4. Nivel de estudio: Analfabeto.................. (1)
Primaria....................
)
Secundaria.................
©)
Superior Técnico........
(4)
Superior  Universitario...
()
5. Tipo de seguro por el cual se atiende:
SIS, (1)
SOAT....ccceviiiiin (2)
Ninguno....................
©)
Otro....oovvvviiiiiiiin.
(4)
6. Tipo de usuario NUEVO....c.oviiriiininnn, (1)
Continuador............... (2)
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7. Especialidad/servicio donde fue
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las Expectativas, que se refieren a LA IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion
que espera recibir en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere a 1 como la menor calificaciony 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1(2|3|4|5(6]|7

¢Qué el personal de informes le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o trAmites para la atencion en consulta externa ?

2 |E |¢Qué la consulta con el médico se realice en el horario programado ?

¢Qué la atencién se realice respetando la programacién y el orden de
llegada?

w
m

¢Qué su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su
atencion?

¢QUE las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad?

¢Qué la atencion en caja o en el modulo admisién del Seguro Integral de
Salud (SIS) sea rapida?

¢ Qué la atencion para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida?

¢Qué la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida?

¢ Qué la atencidn en farmacia sea rapida?

¢Qué durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad?

m |mjm|{ m [(m{ m |[m| m

¢Qué el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud gue motiva su atencién?

¢Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preauntas sobre su problema de salud?

m

12

13 |E [¢Qué el médico que atendera su problema de salud, le inspire confianza?

¢Qué el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y

14 |E L
paciencia?

15 | ¢Qué el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su problema
de salud?

16 | ¢Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencion?

17 e ¢Qué usted comprenda la explicacion del médico le brindara sobre el
tratamiento que recibird : tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

18 |E ¢Qué usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

19 |E ¢ Qué los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados
para orientar a los pacientes?

20 |E ¢Qué la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompariantes?

21 |E ¢Qué los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

2 |E ¢Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean

comodos?
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el

servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1.
Como la menor calificaciony 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112|3|4|5(|6]|7

¢El personal de informes le orientd y explic6 de manera clara y
1 |P |adecuada sobre los pasos o trAmites para la atencién en consulta
externa?

2 |P [¢Elmédico le atendi6 en el horario programado?

¢ Su atencion se realizo respetando la programacion y el orden de

3 |P
llegada?

4 |p [¢Su historia clinica se encontro disponible para su atencion?

5 |p |¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

6 |p |¢Laatencion en caja o en el modulo de admision del SIS fue rapida?

7 |p |éLaatencion para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?

g |p |¢Laatencion paratomarse examenes radiologicos fue rapida?

9 |p |¢Laatencion en farmacia fue rapida?

10 |P |¢Se respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio?

1lp ¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

12p ¢El médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas?

13 |P |¢El médico que le atendid le inspird confianza?

¢El personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y

14 |P o
paciencia?

¢El médico que le atendi6 mostro interés en solucionar su problema

15 |P
de salud?

¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre su

16 |P .
problema de salud o resultado de su atencién?

¢Usted comprendié la explicacién que le brindé el médico sobre el
17 |P |tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre los

181P procedimientos o analisis que le realizaran?

19 |p ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a
los pacientes?

20 |p ¢La consulta externa conté con personal para informar y orientar a los
pacientes?

1 lp ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencién?

2 |p ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

cOmodos?
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ANEXO 02

CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO DE INVESTIGACION: nivel de satisfaccion del usuario externo y la
relaciéon con la calidad de atencion del servicio de consulta externa del

Instituto Nacional de Ciencias Neurolégicas 2016

BREVE DESCRIPCION

El trabajo de investigacion esta siendo desarrollado con el objetivo de
determinar el nivel de Satisfaccion y la relacion con la calidad de atencién
del servicio de consulta externa del Instituto Nacional de Ciencias
Neuroldgicas durante el afio 2016. Con este trabajo de investigacion se
busca saber cual es la satisfaccion del usuario externo al presente afio
y si ha variado o no en relacion a estudios pasados dentro del mismo
Instituto y que hayan utilizado el mismo instrumento de medida, si hubo
implementacion de acciones para que estos resultados mejoren y asociarlo a
otros estudios a nivel nacional y mundial.

La participacion de usted es completamente voluntaria y confidencial. La
informacion que usted me proporcione sera manejada confidencialmente,
pues solo la investigadora tendré acceso a esta informacion, por tanto, sera
protegida.

La aplicacion del instrumento tiene una duracion aproximada de 15 minutos
y consiste en realizar una serie de preguntas acerca de la atencion que
recibe usted, cuya informacion sera analizada y los resultados ayudaran a
conocer la realidad de como son atendidos los usuario externos en el
Instituto.

DECLARACIONES Declaro mediante este documento que he sido
informado plenamente sobre el trabajo de investigacién, asi mismo se me
informd del objetivo del estudio y sus beneficios, se me ha descrito el
procedimiento y me fueron aclaradas todas mis dudas proporcionandome el
tiempo suficiente para ello.

En consecuencia, doy mi consentimiento para participar en el estudio

descrito:
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NOMBRES Y APELLIDOS DEL PARTICIPANTE FIRMA

NOMBRES Y APELLIDOS DEL ENCUESTADOR FIRMA
FECHA
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