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RESUMEN

Objetivo: Identificar la percepcion de usuarios sobre la calidad de atencion
del personal de salud en los consultorios externos del Centro de Salud (C.S.)
Potracancha. Métodos: Estudio descriptivo simple, prospectivo transeccional
en 224 usuarios evaluados con un cuestionario de percepcion del usuario. El
contraste de hipotesis se realizé con la prueba del Chi Cuadrado con un valor
p<0,05. Resultados: En general, 53,1% de usuarios percibieron que el
personal de salud brinda una regular calidad de atencion en los consultorios
externos. En las dimensiones, se hallé que 63,9% de usuarios percibieron que
el personal de salud brinda una atencion regular en la fiabilidad, 47,8%
consideraron que proporciona buena atencién en la capacidad de respuesta,
61,6% refirieron que brinda atencion regular en la dimension seguridad;
53,6% sefialaron que otorga buena atencion en la empatia y 52,3%
manifestaron que brinda atencion regular en los aspectos tangibles.
Inferencialmente, predominaron los usuarios que percibieron que la atencion
brindada por el personal de salud en los consultorios externos fue regular con
una p<0,000; y en todas las dimensiones se evidencio predominio estadistico
en las frecuencias analizadas. Se encontraron diferencias significativas en la
percepcion de los usuarios segun grupo etareo (p<0,022), género (p<0,037),
zona de residencia (p<0,044) y pertenencia a programas sociales (p<0,026).
Conclusiones: Los usuarios del C.S. Potracancha percibieron que el
personal de salud brinda una regular calidad de atencion en los consultorios

externos de esta institucion.

Palabras clave: Percepcion, Calidad de la Atencion de Salud, Personal de
Salud. (Fuente DeCS - BIREME)
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ABSTRACT

Objective: Identify the perception of users on the quality of care of health
personnel in the external offices of the Potracancha Health Center (C.S.).
Methods: Simple descriptive, prospective transactional study in 224 users
evaluated with a user perception questionnaire. The hypothesis contrast was
performed with the Chi Square test with a value p<0,05. Results: Overall,
53.1% of users perceived that health personnel provide a regular quality of
care in outpatient clinics. In the dimensions, it was found that 63,9% of users
perceived that health personnel provide regular care in reliability, 47,8%
considered that it provides good care in response capacity, 61.6% said that it
provides regular care in the security dimension; 53,6% said it pays good
attention to empathy and 52,3% said it pays regular attention to tangible
aspects. Inferentially, users predominated who perceived that the care
provided by the health personnel in the external offices was regular with a p
0.000; and in all dimensions was evidenced statistical predominance in the
frequencies analyzed. Significant differences were found in the perception of
users according to age group (p<0,022), gender (p<0,037), area of residence
(p=<0,044) and membership in social programs (p<0,026). Conclusions: The
users of C.S. Potracancha perceived that health personnel provide a regular

quality of care in the external offices of this institution.

Key words: Perception, Quality of Health Care, Health Personnel. Health
Centers (Source: MeSH-NLM)
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INTRODUCCION

La calidad de atencion es un aspecto importante en la evaluacion de los
sistemas sanitarios pues permite garantizar que las instituciones de salud
tengan las condiciones necesarias para superar las expectativas de los
usuarios y mejorar su percepcion sobre la atencion del personal sanitario en

los servicios de salud’.

Por ello el analisis de la percepcion de los usuarios tiene mucha
trascendencia en el ambito sanitario pues representa la valoracion intrinseca
que estos realizan respecto a la atencidn brindada por el personal de salud en
las entidades sanitarias constituyéndose en un indicador importante para la

implementacién de estrategias de mejora de calidad atencidn sanitaria?.

En este sentido los servicios de consultorio externo de los
establecimientos de salud se constituyen una de las areas de mayor afluencia
de usuarios quienes acuden buscando recibir una atencidén que cubra sus
demandas y satisfaga sus necesidades de salud; no obstante, en algunas
ocasiones la presencia de diversos factores internos y externos limitan que el
personal de salud pueda proporcionar una atencién de calidad a los usuarios,

provocando un incremento de las tasas de insatisfaccion usuaria.

Por ello, en este estudio se plantea como objetivo identificar la percepcion
de los usuarios sobre la calidad de atencidn que brinda el personal de salud
en los consultorios externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019 siendo de
mucha importancia porque permite proporcionar informacion relevante sobre
la calidad de atencion proporcionada en los consultorios externos de la
institucion sirviendo de base para la implementacién de medidas y protocolos
de atencioén que permitan fortalecer el desempeno del personal de salud en la

atencion de los usuarios.

Para alcanzar este propédsito se presenta este trabajo de investigacion
estructurado en cinco partes esquematizadas secuencialmente de la siguiente
manera: el capitulo | con la descripcion del problema en el ambito de estudio,
sus objetivos y la justificacion de la investigacion; el capitulo I, que incluye

una descripcidn sucinta de los antecedentes del estudio, las teorias que

Xiii



sustentan el estudio y algunas definiciones conceptuales sobre la variable de
analisis, el capitulo Ill, comprende de la descripcion de la metodologia
aplicada en la ejecucion del estudio; el capitulo IV muestra los principales
hallazgos obtenidos en la investigacion contrastada estadisticamente con la
prueba de hipodtesis y el capitulo V, donde se interpretan los resultados

obtenidos y se contrastan con otras investigaciones.

En el corolario de esta tesis se presentan las conclusiones, seguidas de
las recomendaciones para finalmente detallar las referencias bibliograficas

consultadas y los anexos aplicados en el estudio.
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CAPITULO |

2. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Descripcion del problema.

La percepcion de los usuarios representa un indicador importante en
la evaluacion de la calidad de atencién de salud pues representa la
valoracion subjetiva que estos realizan sobre la atencidn que les brinda

el personal de salud en las entidades sanitarias?.

Por ello Cueva y Pérez* indican que evaluar la calidad de la atencién
desde la perspectiva de los usuarios es una practica comun en los
establecimientos de salud pues les permite recolectar informacién
esencial para la mejora de la atencion sanitaria que muestran marcadas

limitaciones en la salud publica.

En esta linea, Palacios® refiere que es preocupante identificar que la
atencion que brinda el personal de salud en las instituciones sanitarias
presenta marcadas deficiencias que impiden cubrir las demandas de los
usuarios reflejandose en quejas y reclamos que provoca que tengan una

percepcion negativa de la atencién en salud.

Al respecto, Becerra® manifiesta que los problemas y limitaciones
existentes en el ambito sanitario estan provocando que los usuarios
muestren una percepcion desfavorable de la calidad de atencién del
personal de salud que se traduce en un incremento de las tasas de

insatisfaccion sanitaria.

La Torre et al” sostienen que ello se evidencia en que en los Ultimos
afos se han incrementado de manera alarmante las quejas y reclamos
de los usuarios por la atencion brindada en las entidades de salud, siendo
la consulta externa una de las areas con mayores tasas de insatisfaccion
o percepcion desfavorable debido a los tiempos de espera prolongados

para la atencién respectiva.

Boza® menciona que esta problematica esta arraigada en los

15



establecimientos de salud pues la mayoria de usuarios muestran una
percepcion desfavorable de la atencidn que brinda el personal de salud,
siendo los consultorios externos una de las areas donde se aprecia las
mayores tasas de insatisfacciéon debido a diversos factores que limitan

gue se pueda brindar una atencién de calidad a la poblacion usuaria.

Lamadrid® sostiene que esto se debe a que los consultorios externos
son ambientes donde diariamente acuden un numero importante de
usuarios a recibir una atencion que cubra sus demandas con rapidez,
humanidad empatia y eficacia que muchas veces no son satisfechas por
el personal de salud causando que los usuarios tengan una percepcion

negativa de la atencion sanitaria.

Ademas Becerra y Tacilla' sefialan que a pesar de los esfuerzos que
realiza el personal de salud por mejorar la calidad de atencion en los
consultorios externos de las instituciones de salud ello aun resulta
insuficiente pues la mayoria de usuarios siguen manifestando una
percepcion de disconformidad e insatisfaccion con los servicios

prestados durante la atencion sanitaria.

Taipe'! sefiala que la magnitud de este problema se evidencia en que
informe publicado por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
establecen que mas del 50,0% de la poblacion mundial tienen una
percepcion negativa de la atencion que se brinda en los establecimientos
de salud, siendo las tasas de insatisfaccion mas frecuentes en las areas

de consultorios externos y emergencia.

Suarez et al'? sostienen que en Latinoamérica esta situacion no dista
mucho de la realidad mundial, pues reportes de investigaciones
realizadas en esta region evidencian que entre el 40,0% y 60,0% de
usuarios que acuden a consulta externa muestran una percepcion
negativo, pesimismo y de inconformidad con la atencién brindada en las

instituciones de salud.

En este sentido, una investigacion realizada por Martinez y Acosta'?

en el 2016 en Cuba hallé que mas del 50,0% de usuarios percibieron una
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baja calidad de atencion en los consultorios externos de los
establecimientos de salud, estableciendo que el personal de salud no
muestra la capacidad suficiente para atender la alta demanda de

pacientes que se atienden en esta unidad sanitaria.

En el Pert Gallo et al'* afirman que la atencién que se brinda en los
consultorios externos de los centros de salud presenta diversas
deficiencias que impiden cubrir las demandas de los usuarios por la
precariedad del sistema sanitario que ha conllevado a que la mayoria de
la poblacidn usuaria tenga una percepcion desfavorable de calidad de
atencion en los servicios de consulta externa, generalizandose esta

situacion en la mayoria de establecimientos de salud del pais.

Ello es evidenciado por Canzio' quien sefiala que la atencion de
salud muestra serias deficiencias debido a que reportes de la
Superintendencia Nacional de Salud evidencian que en el 2018 se
incrementaron en mas del 50,0% las denuncias por la atencion en los
centros de salud, mostrando altos indices de insatisfaccion en la

poblacion usuaria.

Asimismo, resultados de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de
Usuarios del sector salud realizada en el 2016 por el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica’® evidenciaron que 26,1% de usuarios de
consulta externa de todo el pais estuvieron insatisfechos con la atencién
del personal de salud, siendo los porcentajes de insatisfaccion mayores
en establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA) con 33,3%.

Siguiendo esta tendencia, un estudio efectuado por Alanya y
Villegas'” en el 2019 en el Callao evidencié que cerca del 85,0% de
usuarios tuvieron una percepcion negativa de la calidad de atencion

brindada en los consultorios externos

Del mismo modo una investigacion realizada en un establecimiento
de salud de Huancayo por Fernandez y Huanuco'® en el 2018 demostro
que 55,0% de usuarios de los consultorios externos percibieron una mala

atencion por parte del personal de salud, siendo la capacidad de
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respuesta el area que presenté mayores indices de insatisfaccion.

En Cusco un estudio efectuado por Enriquez'® en el 2018 encontrd
que 40,0% de usuarios de los consultorios externos se percibieron
insatisfechos con la atencion otorgada por el personal sanitario,
mencionando que los aspectos tangibles vy la fiabilidad fueron las areas

que presentaron mayores indices de disconformidad.

En Huanuco, Damaso y Tucto?° sostienen que los establecimientos
de salud de la regidn se enfrentan a niveles crecientes de insatisfaccion
pues mas del 50,0% de la poblacion tiene una percepcion negativa de la
atencion del personal de salud que se manifiestan en las quejas de los

usuarios por diversos motivos propios de la prestacioén sanitaria.

Al respeto un estudio realizado en el 2019 por Cubas?! en un centro
de salud de Huanuco hall6 que 46,8% de usuarios se mostraron
insatisfechos con la atencién del personal de salud en las areas de
consulta externa, siendo los largos de tiempo de espera, la rapidez de la

atencion y la falta de empatia los principales motivos de insatisfaccion

En este sentido Astocondor?® sefiala que aspectos como el alta
demanda de usuarios de la consulta externa, la escasa disponibilidad de
recursos humanos, deficientes condiciones de infraestructura, poca
capacidad de respuesta y la inadecuada organizacion de los consultorios
externos son factores que causan que usuarios perciban una baja calidad

de atencioén en los establecimientos de salud.

Asimismo, Rodriguez?® sefialan que los tiempos de espera
prolongados para la atencion en consulta externa, el desabastecimiento
de medicamentos y la poca disponibilidad de recursos humanos
especializados son los principales factores para que los usuarios tengan
una percepcion desfavorable de la calidad de atencion en los consultorios
externos de las entidades sanitarias.

Ruiz et al?** refieren que esta problematica provoca como

consecuencias que se incrementen las tasas de descontento con los
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usuarios con la atencion en los consultorios externos provocando que
haya una baja cobertura de los indicadores sanitarios debido a la escasa
credibilidad y poca confianza que muestra la poblacién en el sistema de
salud del pais, propiciando también que se incrementen las denuncias
por malas praxis y negligencia médica en los diversos niveles de

atencion.

En este sentido buscando mejorar la percepcion de los usuarios con
la atencién en los establecimientos de salud del pais, el MINSA? en el
2005 implementd el sistema de gestion de calidad en salud como un
medio para fortalecer las acciones de mejora en la calidad de atencién
sanitaria que redunde positivamente en la percepcion de usuarios pero

que no ha tenido avances significativos en la solucién del problema.

Asimismo, en el 2011 el MINSA?® implementd una guia técnica para
evaluar la satisfaccién usuaria con la atencién proporcionada en las
entidades sanitarias considerando la percepcién de los usuarios como un
indicador relevante para el desarrollo de estrategias y politicas que
propicien el fortalecimiento de la calidad de atencidén sanitaria en los

establecimientos de salud del pais.

Esta realidad también se aprecia en el C.S. Potracancha de la ciudad
de Huanuco pues se ha identificado que una proporcion de usuarios
muestra una percepcidn desfavorable y de disconformidad con la
atencion que brinda el personal en los consultorios externos de esta
institucion debido especialmente a los prolongados tiempos de espera
para la atencion, la falta de empatia y la escasa respuesta que muestran
algunos profesionales de salud en la solucion de las demandas sanitarias

de los usuarios.

Asimismo se ha podido observar que la mayoria de usuarios de los
consultorios externos de esta institucion de salud son de recursos medios
0 baja condicion socioecondmica con multiples necesidades de atencién
y que solicitan de manera frecuente una mejor atencién por parte del

personal de salud de esta entidad sanitaria, quienes en ocasiones no se
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dan abasto para atender las demandas y expectativas de los usuarios
generando que estos tengan reacciones de molestia, incomodidad y
descontento debido a que no se les atiende oportunamente, el largo de
tiempo de espera para la atencion, la falta de empatia del personal de
salud entre otros aspectos que causa que tengan una percepcion

desfavorable de la calidad atencién brindada en esta entidad sanitaria.

Esta situacion ha provocado que los usuarios de consultorios
externos adopten diversas actitudes frente a la atencion que reciben del
personal de salud; por ello, recogiendo algunas opiniones manifestadas
de manera espontanea por los usuarios se ha identificado expresiones
como: “Tenemos que esperar mucho tiempo para que nos atiendan, a

3 *

veces estamos sin desayunar”, “tenemos que madrugar para conseguir
una cita para que me atienda el médico”, “nos hacen hacer cola en todos
lados, no sé si llegaran a atenderme hoy o me haran volver mafiana”; “he
tenido que madrugar para venir aqui, ya va ser medio dia y aun no me
atienden”, “no he entendido lo que me explicd el médico utiliza palabras
que no conozco y eso me atolondra”, “las personas que nos atienden
piensan que nos un favor, a veces nos tratan mal no nos hacen caso’,

entre otras afirmaciones.

En base a lo expuesto surge la necesidad de efectuar este estudio
buscando identificar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha, Hco 2019.

2.2. Formulacion del problema.

2.2.1. Problema general:

¢, Cual es la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion
que brinda el personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha, Huanuco 20197

2.2.2. Problemas especificos:

1. ¢Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
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2.3.

de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun grupo etareo?

¢ Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun género?

¢ Existen diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la calidad
de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun zona de residencia?

¢ Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun grado de escolaridad?

¢ Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun tenencia de SIS?

¢ Existen diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la calidad
de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios
externos del C.S. Potracancha segun pertenencia a programas

sociales?

Objetivo general:

Identificar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion

del personal de salud en los consultorios externos del C.S. Potracancha,
Huanuco 2019.

2.4. Objetivos especificos:

Determinar las diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los

consultorios externos del C.S. Potracancha segun grupo etareo.

Conocer las diferencias en la percepciéon de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los
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consultorios externos del C.S. Potracancha segun género.

3. Valorar las diferencias en la percepciéon de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha segun zona de

residencia.

4. Evaluar las diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha segun grado de

escolaridad.

5. Analizar las diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los

consultorios externos del C.S. Potracancha segun tenencia de SIS.

6. Identificar las diferencias en la percepcidén de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha segun pertenencia a

programas sociales.
2.5. Justificacion del estudio.
2.5.1. A nivel teodrico.

El sustento tedrico de esta investigacion radica en que los
establecimientos de salud del pais estan atravesando actualmente por un
periodo de crisis sanitaria en sus diversos niveles de atencion que esta
repercutiendo negativamente en la percepcién de los usuarios sobre la
calidad de atencion brindada por el personal sanitario en los
establecimientos de salud a la vez que dificulta el cumplimiento de los

indicadores sanitarios.

En este sentido, la importancia de este estudio se basa en que
permite brindar aportes tedricos que contribuyen al reconocimiento de
este problema; sustentada en el contraste de los postulados de los

enfoque tedricos que analizan este problema en el ambito sanitario como
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la “Teoria de calidad de atencion” de Donabedian, el “Modelo de
confirmacion — desconfirmacion de expectativas” y el “Modelo de proceso
de Enfermeria” de Orlando con la situacion identificada en los resultados
de esta investigacién, complementando la informacion tedrica existente
sobre la calidad de atencion de salud y convirtiéndose en un material de
consulta bibliografica para futuros estudios que sigan analizando la linea

investigativa trazada en esta tesis de investigacion.
2.5.2. A nivel practico.

El sustento practico de la investigacion radica en que circunscribe
dentro de los alcances de la linea investigativa “Promocién de la salud y
prevencion de la enfermedad”, reconociéndose que una de las funciones
inherente del personal de salud es brindar una atencién de calidad a los
usuarios que repercuta positivamente en la percepcion de los pacientes

con la atencion brindada en los consultorios externos.

En este sentido, los resultados mostrados en este trabajo de
investigacion permiten brindar informacion consistente y relevante al
director del C.S. Potracancha sobre la situacion de esta problematica en
esta entidad sanitaria que podra ser utilizada para la ejecucion de
diversas estrategias institucionales y la implementacion de protocolos de
atencion encaminadas a disminuir los tiempos de espera, optimizar la
capacidad de respuesta y fortalecer las competencias del personal de
salud como medios esenciales de mejora de la calidad de atencion en los
consultorios externos que redundan favorablemente en la percepcion que
los wusuarios conciben de la atencion proporcionada en este

establecimiento de salud.
2.5.3. A nivel metodoldgico.

El sustento metodoldgico del estudio radica esencialmente en la
utilizacion de un instrumento de medicion basado en el Modelo Servqual
que cumplié con criterios metodolégicos de validez de contenido por
haber sido evaluado por jueces expertos en la tematica de estudio y tener

un valor aceptable de confiabilidad estadistica que garantizaron una
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2.6.

medicion adecuada de la variable de estudio, destacandose que la
metodologia empleada en este trabajo puede ser repetida en futuros
estudios que sigan analizando la percepcion de los usuarios sobre la

calidad de atencion en las entidades sanitarias.
Limitaciones de la investigacion.

Las principales dificultades suscitadas en la ejecucion de esta
investigacion estuvieron relacionadas con la accesibilidad a los usuarios
en estudio debido a la poca colaboracion de algunos usuarios para
participar en la aplicacion de los instrumentos de medicidon que se
subsan6 encuestando solo a los usuarios que mostraron por participar
del estudio firmando el consentimiento informado; en relacién a la validez
externa, se menciona que los hallazgos mostrados en este informe
unicamente son validos para la muestra analizada en esta investigacion
no pudiendo ser extrapoladas a otros grupos poblacionales o realidades
de estudio; fuera de ello no se tuvieron otras limitaciones en la

culminacion de este informe de tesis.

2.7. Viabilidad de la investigacion.

La realizacion de este trabajo de investigacion fue viabilizada porque
se contaron con los recursos humanos y materiales necesarios para el
desarrollo de todas las fases de estudio, no presentandose conflictos de

interés en la presentacién de los resultados.
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CAPITULO Il

3. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de la investigacion.
3.1.1. A nivel internacional.

En Guayas — Ecuador, 2019, Suarez et al® realizaron el estudio:
“Percepcion sobre calidad de la atencion en el centro de salud CAI 1117
proponiéndose valorar la percepcion de los usuarios sobre la atencion
que proporciona el personal de salud en los consultorios sanitarios; su
investigacion fue descriptiva, de corte transversal en 370 usuarios
evaluados con la encuesta Servqual; sus resultados mostraron que
48.0% de usuarios percibieron que la atencion fue buena, 29,0% regular
y 23,0% baja; Asimismo identificaron que 49,0% de usuarios
encuestados percibieron que la calidad de atencion fue buena en las
dimensiones fiabilidad y empatia; 48,0% consideraron que la atencion fue
buena en las areas de seguridad y capacidad de respuesta del personal
de salud durante la atencién sanitaria; finalmente 47,0% consideraron
que se brindé una buena atencion en la dimension aspectos tangibles;
como conclusion evidencié que la mayoria de usuarios encuestados
percibieron como buena la atencion brindada en el centro de salud en

estudio.

En Boyaca, Colombia, 2019, Boada et al?’ hicieron el estudio:
“Percepcion de los usuarios frente a la calidad de atencion en salud del
servicio de consulta externa segun modelo Servqual”; proponiéndose
valorar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de la atencion
gue se brinda en la consulta externa una entidad prestadora de servicios
sanitarios; cuya metodologia fue de tipo cuantitativa, descriptivo con
disefio transversal no experimental, aplicando el Cuestionario Servqual
en 282 usuarios de los servicios de consulta externa; sus resultados
evidenciaron que 62,9% de usuarios encuestados fueron mujeres, 85,2%

residieron en zonas urbanas, 41,0% tuvieron estudios secundarios,
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49,5% trabajaba de manera independiente; respecto a la valoracion de la
calidad de atencion en consulta externa, 54,6% percibieron que fue de
nivel regular, 37,9% lo consideraron como buena y 7,4% sefialaron que
fue mala; respecto al analisis por dimensiones, 84,8% valoraron como
regular la fiabilidad de la atencion, 74,8% percibié una atencion regular
en la capacidad de respuesta, 85,8% manifestaron que la atencion del
personal de salud fue regular en la seguridad de la atencion; 80,5% valoro
como regular la atencion en el area de empatia y 86,5% consideraron
que se brinddo una regular atencion en los aspectos tangibles;
estableciendo como conclusidn que los usuarios mayormente perciben
que el personal de salud brinda una atencion regular en los consultorios

externos.

En Guayaquil, Ecuador, 2018, Guerrero?® desarrollé el estudio:
“Satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencién de salud
de la consulta externa en el hospital de la Policia Nacional N° 2”
proponiéndose valorar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la
calidad de atencién en los ambientes de consulta externa; por ello,
efectud un estudio basado en la aplicacién del paradigma cuantitativo,
descriptivo, transversal, en una muestra de 376 usuarios de consultorios
externos evaluados con el cuestionario de percepcion de calidad de
atencion sanitaria Servqual; sus resultados evidenciaron que 52,0% de
usuarios encuestados fueron varones, 88,4% fueron adultos, 63,9%
tuvieron estudios secundarios, 83,5% tuvieron residencia urbana,
respecto a la satisfaccion de los usuarios con la calidad de atencién en
la consulta externa se identific6 que 55,4% estuvieron medianamente
satisfechos, 27,7% se mostraron satisfechos y 83,1% estuvieron
insatisfechos; respecto a la valoracion de las dimensiones de la calidad
de atencion, 51,2% estuvieron medianamente insatisfechos con los
aspectos tangibles, 65,2% se mostraron medianamente satisfechos con
la seguridad de la atencion, 44,2% se percibieron medianamente
satisfechos con la fiabilidad de la atencion sanitaria, 52,3% presentaron
satisfaccion media con la empatia del personal de salud durante la

atencion sanitaria, 77,9% se mostraron medianamente satisfechos con la
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capacidad de respuesta; concluyendo que los usuarios se perciben
insatisfechos con la calidad de atencion brindada por el personal de salud

durante la consulta externa en la entidad sanitaria en estudio.
3.1.2. A nivel nacional.

En el Callao, Pert, 2019, Alanya y Villegas'” presentaron la tesis:
“‘Calidad de atencion y percepcidn del usuario que acude a los
consultorios externos del C.S. Materno Infantil Peru Corea de Bellavista”,
buscando establecer la relacién entre la calidad de atencion en los
consultorios externos y la percepcion de los usuarios; la metodologia de
su estudio fue de tipo descriptivo relacional, transversal, prospectiva en
60 usuarios evaluados con el Cuestionario Servqual para valoracion de
la calidad de atencion; su procesamiento de resultados evidencié que
76,7% de personas encuestadas fueron mujeres, 40,0% tuvieron
educacion secundaria, 86,7% tuvieron SIS, 70,0% fueron usuarios
continuadores, 66,7% fueron atendidos por el médico; respecto a la
calidad de atencion, 84,4% de usuarios estuvieron insatisfechos con la
atencion del personal que lo atendié en los consultorios externos, 81,3%
se mostraron insatisfechos con la fiabilidad de la atencion, 90,0%
estuvieron insatisfechos con la capacidad de respuesta, 89,1% se
percibieron insatisfechos con la seguridad en la prestacion de la atencién
sanitaria, 82,0% se consideraron insatisfechos con la empatia en la
atencién y 80,8% se mostraron insatisfechos con los aspectos tangibles
en la atencidn sanitaria; concluyendo que la mayoria de usuarios se
mostraron insatisfechos con la calidad de atencién en los consultorios

externos.

En Huancayo, Peru, 2018, Fernandez y Huanuco™ efectuaron la
investigacion: “Calidad de atencion del personal de salud desde la
percepcion del usuario externo del C.S. Chilca” cuyo propdsito fue
analizar la calidad de atencion proporcionada por el personal de salud
desde la perspectiva de los usuarios externos; en esta perspectiva realizé
una investigacion aplicada, descriptiva, transversal en 264 usuarios

externos; el instrumento que se aplicé para la medicion de la variable fue
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el cuestionario Servqual, como resultados se identific6 que, en la
valoracion global, 54,9% percibieron una mala calidad en la atencion
sanitaria; en cuanto a la percepcion de los usuarios sobre la fiabilidad de
la atencion, 48,5% percibieron que fue de mala calidad; en cuanto a la
capacidad de respuesta,49,2% refirieron que el personal de salud
brindaba una mala atencién; en la dimensién seguridad, 52,3%
consideraron que se proporcionaba una mala atencion, en la valoracion
de la empatia, 51,9% reflejaban una mala atencién del personal de salud
y en el area de aspectos tangibles, 52,6% percibieron una mala atencién
por parte del personal de salud; sus conclusiones evidenciaron que el
mayor porcentaje de usuarios valoraron una mala atencion del personal

de salud en los ambientes de consulta externa.

En Trujillo, Pert, 2017, Aldave? desarrollé el estudio: “Percepciones
y expectativas del usuario sobre calidad de atencion de consultorios
externos de Gastroenterologia del Hospital Belén”; buscando identificar
las percepciones y expectativas que tienen los usuarios sobre la atencidn
del personal de salud en consultorios externos por ello efectué una
investigacion descriptiva en 180 usuarios, aplicando como instrumentos
una escala de calidad de atencidn; cuyo procesamiento evidencié como
resultados que 56,1% fueron varones, 67,8% tuvieron SIS, 72,2% fueron
usuarios continuadores; 96,1% estuvieron insatisfechos en la dimension
aspectos tangibles, 92,8% se mostraron insatisfechos en el area de
seguridad, 89,4% se percibieron insatisfechos en la capacidad de
respuesta, 88,9% estuvieron insatisfechos en la valoracion de la empatia
y 82,2% se mostraron insatisfechos con la fiabilidad de la atencion; su
conclusion fue que de manera predominante los usuarios estuvieron
insatisfechos con la atencion brindada en los consultorios externos de

Gastroenterologia.

En Lima, Pert, 2017, Mora® efectuo el trabajo de investigacion:
“Calidad de atencidn percibida por los usuarios de la consulta externa en
el C.M.I: San José segun el area de atencién” buscando valorar la calidad
de atencion del personal de salud desde la perspectiva de los usuarios
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de consulta externa; efectuando una tesis descriptiva, prospectiva,
observacional en 85 usuarios evaluados con la escala de percepcion del
usuario; los resultados del procesamiento de datos evidenciaron que,
globalmente, 71,9% de usuarios percibieron que la atencion que brinda
el personal de salud fue de nivel regular, respecto a las dimensiones,
76,5% percibieron que la atencion del personal de salud fe regular en el
area de seguridad, 76,0% consideraron que fue regular en los aspectos
tangibles, 69,7% valoraron la atencion como regular en el area de
capacidad de respuesta, 61,5% tuvieron percepcion regular en la
dimension empatia y 70,3% percibieron una regular atencion en el area
de fiabilidad; concluyendo que predominantemente los usuarios
percibieron una regular calidad de atencion en los servicios de consulta

externa.
3.1.3. A nivel local.

En Huanuco, Peru, 2019, Cubas?' desarrolld la investigacion:
“Satisfaccién de la consulta médica y causas de insatisfaccion en el
usuario externo C.S. Ambo”; proponiéndose identificar la satisfaccion
usuaria con la consulta médica y las causas de insatisfaccion en usuario
de consulta externa; realizando un estudio analitico, correlacional,
observacional en 114 usuarios externos aplicando como instrumento de
medicion la encuesta Servqual, sus resultados mostraron que 71,9%
fueron mujeres, 47,4% fueron analfabetos, 82,5% tuvieron SIS y 53,5%
fueron usuarios continuadores; también identificaron que 56,2% de
usuarios estuvieron satisfechos con la atencion en la consulta médica,
resultados similes se identificaron en las areas de fiabilidad con 59,6%
de satisfaccion, 53,3% de satisfaccién en la capacidad de respuesta,
49,1% de satisfaccion en la dimension seguridad, 58,8% estuvieron
satisfechos con la empatia en la atencion y con los aspectos tangibles;
las principales causas de insatisfaccion fueron el desinterés del médico,
rapidez de la atencion y el uso de tecnicismos que dificultad el
entendimiento de la consulta médica; concluyendo que la mayoria de

usuarios estuvieron satisfechos con la consulta médica y en los
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insatisfechos, el desinterés y la utilizacion de tecnicismos fueron las

principales causas de insatisfaccion usuaria.

En Leoncio Prado — Peru, 2018, Flores®' realizdo el trabajo
investigativo: “Percepcion sobre la calidad de atencion en gestantes que
acuden al consultorio de atencion prenatal del C.S. Aucayacu”; buscando
valorar la percepcion de las gestantes sobre la calidad de atencién en el
consultorio prenatal, realizando una investigacion transversal,
descriptiva, observacional en 75 gestantes evaluadas con un cuestionario
de percepcion de calidad de atencion al usuario, apreciandose que 85,3%
de gestantes evaluadas percibieron que la atencion fue buena, 12,0%
consideraron que fue regular y 2,7% refirieron que la atencién fue mala;
evidenciando ademas que la calidad de atencion no estuvo influenciada
por el estado civil, edad y grado de escolaridad de las gestantes
encuestadas; identificando que una proporcion predominante de
gestantes percibieron que la atencidn que se proporciona en el

consultorio prenatal fue buena.

En Huanuco, Pert, 2016, Cuenca® realizd el estudio: “Nivel de
satisfaccion del usuario frente a la calidad de atencion de salud en los
consultorios externos del C.S. Carlos Showing Ferrari”, buscando valorar
la satisfaccidn usuaria respecto a la calidad de atencion en los
consultorios externos; desarrollando una investigacion observacional,
prospectiva, descriptiva en 200 usuarios del area de consulta externa;
quienes respondieron los items de una encuesta de calidad de atencion,
sus resultados mostraron que, en general, 87,0% de usuarios mostraron
una satisfaccion alta con la atencion del personal de salud en el area
humana, 49,5% tuvieron satisfaccién media con la atencion en el area
técnica, y 75,5% presentaron un nivel medio de satisfaccion en la
valoracion del entorno; concluyendo que la mayoria de usuarios se
mostraron medianamente satisfechos con la calidad de atencion

proporcionada por el personal de salud en los consultorios externos..
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3.2. Bases tedricas.
3.2.1. Teoria de la calidad de atencién de Donabedian.

De acuerdo a lo que sostiene Llinas®? la calidad de atencion sanitaria
constituyen todos los procesos que se desarrollan durante la prestacion
de servicios de salud para brindar a los usuarios el mayor bienestar
posible luego de valorar subjetivamente los beneficios y pérdidas que
acompanen esta actividad en todos sus componentes; siendo de mucha
importancia que se identifique los objetivos que se desean conseguir y
los materiales necesarios para lograrlos

Por ello Cabello** sostiene que Donabedian en su modelo tedrico
postula que para conseguir mejorar los estandares de calidad y
excelencia en la atencién sanitaria se deben valorar tres componentes:
el primero es el aspecto técnico — cientifico que se basa en la aplicaciéon
del conocimiento cientifico y el uso de herramientas tecnoldgicas para
atender los problemas de los usuarios sin que aumenten la probabilidad
de riesgo en su salud; posteriormente se encuentra el aspecto
interpersonal, que se basa en la interaccion que se manifiesta entre el
personal de salud y los usuarios durante la atencion sanitaria; por ultimo
se encuentra los aspectos del confort, donde se analiza los elementos
relacionados a la comodidad y al espacio fisico donde el personal de
salud brinda atencidn a su poblacion usuaria.

El enfoque tedrico de la calidad de atencién se relaciona con este
estudio porque permite identificar la influencia de los aspectos
relacionados al entorno fisico, técnico — cientifico y de la relacion
interpersonal en la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de la
atencion sanitaria en los consultorios externos.

3.2.2. Teoria de confirmacion — desconfirmaciéon de expectativas.

Salinas y Gonzalez® indican que esta teoria corresponde al modelo
de calidad de atencion Servqual basando sus postulados en la premisa
que la satisfaccion usuaria es la consecuencia de la comparacion que se
realiza entre la realidad percibida por los usuarios y algun estandar o
criterio de comparacion; resaltando que la percepcién favorable esta
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directamente relacionada con la direccion o nivel de diferencias
existentes entre las expectativas de la atencion sanitaria y el rendimiento

del servicio brindado por el personal de salud.

En esta perspectiva, Gallardo y Reynaldos®® afirman que la
confirmacion de las perspectivas de los usuarios se manifiesta cuando la
atencion brindada por el personal sanitario son las esperadas por los
usuarios, sefalando que se produce la desconfirmacion positiva cuando
la atencion proporcionada por el personal de salud supera las
expectativas de los usuarios; y se manifiesta un proceso de
desconfirmacién negativa cuando la atencion brindada no logra cubrir las
expectativas de los usuarios, causando que estos tengan una percepcion

de insatisfaccion con la atencion otorgada.

Esta teoria aporta a esta investigacion porque permite reconocer que
el grado de confirmacion o desconfirmacion de las expectativas de los
usuarios es un factor que influye en la percepcion que estos tienen sobre
la calidad de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios

externos de la entidad en estudio.
3.2.3. Teoria de proceso de Enfermeria de Jean Ida Orlando.

Segun Elers®” el modelo propuesto por Ida Orlando resalta que un
componente importante en la mejora de calidad de atencién en los
servicios de salud es la interaccion que se produce entre los usuarios y
el personal de salud, sefialando que para que este proceso se desarrolle
adecuadamente se deben presentar 3 componentes esenciales: la
actitud que muestre el usuario durante la atencion, la capacidad de
reaccion del personal de salud frente a esta actitud y las intervenciones
o procedimientos que se efectuan para proporcionar una atencion de

calidad a la poblacién usuaria.

En esta perspectiva, Reyes et al®® refieren que este modelo se
destaca que es importante que el personal de salud centre su atencién
en la identificacion de los problemas y necesidades de los usuarios,

brindandole soluciones eficaces y propiciando una informacion idénea
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que ayude a mejorar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad
de atencion proporcionada en los consultorios externos de los

establecimientos de salud.

El modelo propuesto por Ida Orlando aporta a este trabajo de
investigacion porque permite conocer que la interaccion que se establece
entre el personal de salud y los usuarios constituye un aspecto importante
en la percepcion que estos tengan de la calidad de atencion que se brinda

en las entidades sanitarias.
3.3. Definiciones Conceptuales.
3.3.1. Definicion de percepcion.

Oviedo®® considera que la percepcidn representa un proceso
sensorial por medio del cual se obtiene informacion del entorno y se
toman decisiones que se realizaran en la vida cotidiana.

Rosales*® sefiala que es un proceso de seguimiento sensorial de un
determinado objeto o accidn que es coincidida con un suceso cuya
realidad debe ser necesariamente verificada.

Fernandez*' alude que el procedimiento sensorial y mental mediante
el cual se utilizan los sentidos para obtener resultados del entorno y se
organizan internamente para poder tomar conciencia del espacio o
mundo que nos rodea.

Finalmente, Pereira*? asevera que es un proceso sensorial activo,
ciclico y constructivo que se basa en el reconocimiento, analisis,
interpretacion y construccion de juicios criticos relacionados en las
experiencias obtenidas del entorno fisico y social.

3.3.2. Percepcion del usuario.

Segun manifiesta Flores*® representa la valoracion que los usuarios
realizan de calidad de prestacion asistencial en los servicios de salud en
base a la satisfaccidon de sus necesidades y el cumplimiento de sus

expectativas de atencion sanitaria.
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Da Silva et al** refieren que es la representaciéon mental que los
usuarios realizan sobre la interaccion con el personal de salud que surge
de las impresiones que realizan mediante la experiencia y la observacion
respecto a su desempefio cognitivo y procedimental durante la atencidn

de salud.

Garcia y Cortés* sostienen que es proceso de valoracion subjetiva
que los usuarios realizan de manera individual respecto a la atencion,
procedimientos y servicios que el personal de salud le proporciona
durante el proceso de atencién sanitaria en el marco de la prevencion,

curacion, tratamiento y rehabilitacion de su salud.
3.3.3. Calidad de atencion en salud.

Segun la OMS“® constituye el nivel en que los servicios de salud que
se proporciona a los usuarios aumentan la probabilidad de conseguir los
objetivos sanitarios deseados en la prevencidon, tratamiento vy

rehabilitacion de la enfermedad.

Morales y Carvajal*’ sostienen que representa el grado en el que los
servicios sanitarios que se brinda a la poblacion incrementan de manera
significativa la posibilidad de superar sus expectativas y necesidades

durante las actividades de prestacion sanitaria.

Cabello3* considerando los principios propuestos por Donabedian
sefala que es el nivel en que los recursos sanitarios mas deseados son
utilizados conseguir las mayores mejores posibles en la salud de los

usuarios
3.3.4. Calidad de atencioén en consultorios externos.

Segun el MINSA*® representa las actividades o acciones que se
realizan en los servicios médicos de apoyo o en los establecimientos de
salud durante el proceso de atencién sanitaria, desde la perspectiva
humana y técnica para lograr los efectos deseados en los usuarios en

términos de eficacia, seguridad, eficiencia y satisfaccion usuaria.
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Flores y Soto*® manifiestan que es el grado en que la atencion
brindada por el personal de salud supera las expectativas o necesidades
de los usuarios durante la atencion sanitaria en los consultorios externos.

Sanchez® refiere que representa la blusqueda de los mayores
beneficios durante la atencidn en consulta externa con la menor

probabilidad de riesgo para la salud de los usuarios.

3.3.5. Dimensiones de la calidad de atencidén en consultorios

externos.

Segun refieren Numpaque y Rocha®' el método mas “utilizado para
medir la percepcion usuaria sobre la calidad de atencion sanitaria es el
modelo Servqual que permite valorar si el servicio brindado logra cubrir

las expectativas de los usuarios en base a estas dimensiones:
3.3.5.1. Fiabilidad.

Segun el MINSA* es la capacidad que tiene el personal de salud para
brindar de manera exitosa el servicio o atencién ofrecida en los

consultorios externos del establecimiento de salud.

Torres y Lastra®? refieren que representa la destreza que tiene el
personal de salud para brindar la atencién o desarrollar el servicio

ofrecido de manera cuidadosa y fiable.
3.3.5.2. Capacidad de respuesta.

El MINSA*® establece que es la disposicion que muestra el personal
de salud de servir a los usuarios y proporcionarles una atencién rapida y
oportuna, incluyendo el tomarse el tiempo adecuado para brindar un
servicio que cubra las expectativas de los usuarios durante la atencién

en consulta externa.

Pérez et al®® mencionan que la capacidad de respuesta es la
dimensién que analiza la rapidez con la que se proporciona la atencion a

los usuarios de los establecimientos de salud.

35



3.3.5.3. Seguridad.

El MINSA“8 indica que el aspecto que evalla el grado de confianza
que causa la actitud del personal de salud durante la atencion sanitaria
gue se basa en la demostracion de conocimiento, cortesia, privacidad,
capacidad de comunicacién e inspiracion de confianza en los usuarios de
consultorios externos.

Peralta et al®* sostienen que es el area o dimension donde se evalla
si las caracteristicas de la atencion proporcionada a los usuarios que se
asociada con la capacidad cognitiva y habilidades del personal de salud

3.3.5.4. Empatia.

De acuerdo al MINSA*® constituye la capacidad que muestra el
personal de salud de ponerse en lugar de los usuarios y atender
adecuadamente sus necesidades sanitarias durante la atencién en los
consultorios externos.

Sosa y Sosa®® manifiestan que es la dimensidon que se relaciona con
el trato humanizado e individualizado que los usuarios perciben durante
la atencién que les brinda el personal de salud.

3.3.5.5. Aspectos tangibles

El MINSA%® sefiala que representa la valoracion de los espacios
fisicos que el usuario percibe del establecimiento de salud donde recibe
la atencion sanitaria, y esta relacionado con las condiciones fisicas de las
instalaciones, equipos y mobiliarios,

Mamani®® refiere que es el area relacionada al aspecto fisico,
instalaciones, materiales, mobiliarios y equipos propios del
establecimiento de salud.

3.4. Hipotesis
3.4.1. Hipotesis general:

Hi: Los usuarios perciben que el personal de salud brinda una regular
calidad de atencibn en los consultorios externos del C.S.
Potracancha, Huanuco 2019.
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Ho:

Ha:

Los usuarios perciben que el personal de salud brinda una mala
calidad de atencion en los consultorios externos del C.S.

Potracancha, Huanuco 2019.

Los usuarios perciben que el personal de salud brinda una buena
calidad de atencion en los consultorios externos del C.S.

Potracancha, Huanuco 2019.

3.4.2. Hipodtesis especificas:

Hi1:

Ho:1:

Hiz:

Hoz:

His:

Hoas:

Hia:

Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun grupo etareo.

No existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los

consultorios externos del C.S. Potracancha segun grupo etareo.

Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun género.

No existen diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los

consultorios externos del C.S. Potracancha segun género.

Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun zona de residencia.

No existen diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha segun zona de

residencia.

Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el personal de salud en los consultorios
externos del C.S. Potracancha segun grado de escolaridad.
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Hoa: No existen diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha segun grado de

escolaridad.

Hos: Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el personal de salud en los consultorios

externos del C.S. Potracancha segun tenencia de SIS.

His: Existen diferencias en el nivel de calidad de atencién que brindan los
internos de Enfermeria de acuerdo a la percepcion de los pacientes

del servicio de Medicina segun tenencia de SIS.

Hos: Existen diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el personal de salud en los consultorios
externos del C.S. Potracancha segun pertenencia a programas

sociales.

His: No existen diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha segun pertenencia a

programas sociales.
3.5. Variables:
3.5.1. Variable principal.

Percepcion de usuarios sobre la calidad de atencion del personal de

salud en consultorios externos.
3.5.2. Variables de comparacion.

Grupo etareo, género, zona de residencia, grado de escolaridad,
tenencia de SIS y pertenencia a programas sociales.

3.5.3. Variables de caracterizacion.

e Caracteristicas demograficas: grupo etareo, género y zona de

residencia.
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e Caracteristicas sociales: escolaridad, ocupacion, tenencia de SIS

pertenencia a programa social.

e Datos informativos: consultorio de atencion, tipo de usuario y

tenencia de enfermedad.

3.6. Operacionalizacién de variables

4 TIPO DE ESCALA DE
VARIABLE DIMENSION VARIABLE INDICADORES MEDICION
VARIABLE PRINCIPAL
Buena:
Percepcion 16 — 22 puntos
calidad de Cateqsrica Regular:
atencion 9 8 — 15 puntos.
general Mala
0 — 7 puntos.
Buena:
e 4 puntos
Percepcion .
. . - Regular:
Dimension Categorica
L 2 — 3 puntos.
Fiabilidad Mal
Percepcion de ala
usuarios sobre la 0 — 1 punto.
calidad de
atencion del B Buena: Ordinal
personal salud en Pgrcepc_mn 4 — 5 puntos
consultorios Dimension - Regular:
externos Capacidad de Categorica 2 — 3 puntos.
respuesta Mala
0 — 1 punto.
Buena:
e 4 puntos
Percepcion .
. > - Regular:
Dimension Categorica
Seguridad 2 — 3 puntos.
Mala
0 — 1 punto.
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Buena:

P . 4 — 5 puntos
ercepcion )
: L - Regular:
Dimension Categorica o
Empatia — 3 puntos.
Mala
0 — 1 punto.
Buena:
Dimension 4 puntos.
- Regular:
Aspectos Categorica
Tangibles 2 — 3 puntos.
Mala
0 — 1 punto.

VARIABLES DE COMPARACION

] Joven
Grupo etareo Unica Numeérica Adulto Nominal
Adulto mayor
Género Unica Categodrica MascuI!no Nominal
Femenino
Urbana
Zona de Unica Categoérica Rural Nominal
residencia Urbano
marginal
Analfabeto(a)
Primaria
Grado de ] Secundaria
, Unica Categorica Superior Ordinal
escolaridad e
Técnico
Superior
universitario
Tenencia de SIS Unica Categorica S(') Nominal
Pertenencia a ] S
programas Unica Categorica No Nominal
sociales

VARIABLES DE CARACTERIZACION
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Joven

Grupo etareo Numérica Adulto
Adulto mayor
L . L. Masculino ,
Caracteristicas Género Categorica Femenino Nominal
Demograficas
Urbana
Zona de Cateqdrica Rural
residencia 9 Urbano
marginal
Analfabeto(a)
Primaria
Secundaria
Grado'de Categorica Superior Ordinal
escolaridad o
Técnico
Superior
universitario
Ama de casa
Trabajador
Lo publico
Caractgrlstlcas Trabajador
sociales Ocupacién Categorica privado Nominal
Trabajador
independiente
Jubilado (a)
Estudiante
TeneSnlga de Categorica S(') Nominal
Pertenencia a :
- Si ,
programas Categorica No Nominal
sociales
Medicina
Enfermeria
Consultorio de - ObStet”C'? ,
. Categorica Odontologia Nominal
atencion : ;
Psicologia
__Datos Otros
informativos consultorios
Tipo Qe Categorica N.u evo De intervalo
usuario Continuador.
Tenencia de Categorica S Nominal
enfermedad No
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CAPITULO 1l

4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo de investigacion.

En cuanto a la clasificacién del estudio se menciona que de acuerdo
al tipo de intervencion fue una investigacion observacional, debido a que
la variable de analisis fue descrita naturalmente sin ser manipuladas
arbitrariamente; segun la planificacién del proceso de recoleccion de
informacion, la investigacion fue prospectiva porque los datos se

recolectaron directamente de los usuarios en estudio.

De acuerdo al numero de ocasiones en que se aplicaron los
instrumentos el estudio fue de tipo transversal porque solo se realizé una
medicion de la variable principal; y considerando el numero de variables
fue tipo descriptiva porque se aplicaron parametros estadisticos
univariados para medir la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del

establecimiento de salud en estudio.
4.1.1. Enfoque.

Por basarse en la aplicacion de parametros estadisticos en el

procesamiento de resultados este estudio fue de enfoque cuantitativo.
4.1.2. Alcance o nivel.

De acuerdo a los objetivos planteados inicialmente este estudio fue
de nivel descriptivo pues estuvo enfocado a valorar la percepcién de los
usuarios sobre la calidad de atencion del personal de salud en los

consultorios externos del C.S. Potracancha.
4.1.3. Diseno.

En este estudio se aplico el disefio descriptivo comparativo

representando de este modo:
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Y1

n — X Y2
Ys
Y4
Ys
Ye
Donde:
n = Usuarios del C.S. Potracancha.
X = Percepcion de la calidad de atencion del personal de salud
en consultorios externos
Y1 = Grupo etareo
Y2 = Género
Ys = Zona de procedencia.
Y4 = Grado de escolaridad.
Ys = Tenencia de SIS
Ys = Pertenencia a programas sociales.

4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacién.

La poblacion de analisis estuvo conformada por 540 usuarios
atendidos en los consultorios externos del C.S. Potracancha durante los
meses de octubre a noviembre del 2019 segun informacion conseguida
de la oficina de estadistica de este establecimiento de salud, en quienes

se considero la aplicacion de los siguientes criterios.
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a) Criterios de inclusion.

Se incluyeron en el desarrollo del estudio a los usuarios mayores de
edad atendidos en los consultorios externos del C.S. Potracancha
durante los meses de octubre a noviembre del 2019 que aceptaron
participar voluntariamente del estudio firmando el consentimiento

informado.
b) Criterios de exclusion.

No se consideraron como participantes del estudio a los usuarios
referidos de otros establecimientos de salud, quechua hablantes,
analfabetos, menores de edad, y que no quisieron participar de la

recoleccion de datos.
c) Ubicacién espacial

El ambito donde se desarrollé esta investigacion fueron en la salas
de espera de los consultorios externos del C.S. Potracancha con sede
institucional en el Jr. San Diego S/N en la zona urbana del distrito de

Pillco Marca en la region de Huanuco.

El C.S. Potracancha es una entidad publica sanitaria de nivel | — 3
que brinda servicios de salud a la poblacidn del distrito de Pillco Marca,
brindando prestaciones exclusivamente preventivo y también de tipo
recuperativas de acuerdo a su capacidad resolutiva donde trabajan
profesionales de la salud de diversas profesionales como médicos,
enfermeros(as), auxiliares de Enfermeria, obstetras, odontélogos,
psicélogos, laboratoristas, etc., que brindan atencion a su poblacién
usuaria segun los requerimientos de salud fisica y mental que estos
evidencian el proceso preventivo promocional, de tratamiento, curacién y

restablecimiento de su salud.
d) Ubicacién temporal:

La investigacion se realiz6 durante los meses de octubre a noviembre
del 2019.

44



4.2.2. Muestra:
a) Unidad de analisis y muestreo.
Usuarios de los consultorios externos del C.S. Potracancha.
b) Marco muestral.
Registro de usuarios de consultorios externos del C.S. Potracancha.
¢) Tamaiho de muestra:

La muestra se determiné aplicando esta formula:

n= __Z2P Q N
e*(N - 1) + Z2P Q

Reemplazando:

n = (1.96)* (0.5) (0.5) (540)
(0.05)2 (539) + (1.96)*(0.5) (0.5)
n = 224 usuarios.

Por consiguiente, la muestra de estudio quedé conformada por 224
usuarios atendidos en los consultorios externos del Centro de Salud

Potracancha durante los meses de octubre a noviembre del 2019.
d) Tipo de muestreo.

La muestra de analisis fue seleccionando aplicando el muestreo

aleatorio simple segun criterios investigativos delimitados previamente.
4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.3.1. Para la recoleccioén de datos.

4.3.1.1. Técnicas e instrumentos.

FICHA TECNICA

1. Técnica Encuesta
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. Nombre de instrumento

Cuestionario de caracterizacion de

los usuarios en estudio.

. Autor Elaboracion propia

. Objetivo Conocer las caracteristicas de los
usuarios del C.S. Potracancha.

. Estructura El  instrumento present6 10

preguntas divididas en 3 partes: 3
preguntas sobre caracteristicas
demograficas, 4 preguntas sobre
caracteristicas sociales y 3 sobre
datos informativos de los usuarios

del C.S. Potracancha

. Momento de aplicacion.

Después de la atencion en los
consultorios externos del C.S.

Potracancha.

. Tiempo de aplicacioén.

2 minutos en promedio por cada

usuario en estudio

FICHA TECNICA

. Técnica

Encuesta

. Nombre de instrumento

Cuestionario Servqual de

percepcion de calidad de atencion

al usuario.
. Autor Custodio et al”
. Objetivo. Identificar la  percepcion de los

usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en
consultorios externos del C.S.
Potracancha.
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5. Estructura del instrumento

El instrumento tuvo 22 items
divididos en 5 partes: fiabilidad (4
items) capacidad de respuesta (5
items), seguridad (4 items),
empatia (5 items) y aspectos

tangibles (4 items),

6. Baremacion general

Percepcién Calidad de Atencién

general.

Buena = 16 a 22 ptos.

Regular = 8a 15 ptos

Mala = 0 a7 ptos.
7. Baremacion por dimensiones | Fiabilidad.

Buena = 4 ptos.

Regular = 2 a 3 ptos

Mala = 0a1 pto.

Capacidad de respuesta.

Buena = 4 a5 ptos.
Regular = 2 a 3 ptos
Mala = 0a 1 ptos.
Seguridad.

Buena = 4 ptos.
Regular = 2 a 3 ptos
Mala = 0a1 pto.
Empatia.

Buena = 4 a5 ptos.
Regular = 2 a 3 ptos
Mala = 0a1 ptos.
Aspectos tangibles.
Buena = 4 ptos.
Regular = 2 a 3 ptos
Mala = 0a1pto.
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8. Momento de aplicacion. Después de la atencion en los
consultorios externos del C.S.

Potracancha.

9. Tiempo de aplicacion. 10 minutos en promedio por cada

usuario en estudio

4.3.1.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion.
a) Validez de contenido por juicio de expertos.

Para cumplir con criterios metodolégicos de validez cualitativa de
instrumentos, el contenido del “Cuestionario de percepcion de calidad de
atencion al usuario” (Anexo 2) fue sometido a la evaluacién de 5 jueces
expertos con experiencia laboral acreditada en areas afines a la
evaluacion de la calidad de atencion sanitaria y en validacion
metodoldgica de instrumentos, quienes valoraron cada uno de los items
presentados en el instrumentos segun los criterios de pertinencia,
suficiencia, estructura, congruencia, claridad, vigencia y relevancia;
brindando dentro del proceso de evaluaciones algunas recomendaciones
para una mejor congruencia de los items con el universo de contenido,
que fueron consideradas en la presentacion del instrumento final del
estudio (Anexo 3); concordando finalmente todos los expertos en
considerar que los instrumentos eran idoneos para ser aplicados en el
estudio para ello firmaron la constancia de validacién cuya opinién de

aplicabilidad se resume en el siguiente cuadro:

Cuadro 1. Juicio de expertos para validacion de

Opinién de aplicabilidad
Cuestionario Cuestionario

N° Experto(a) de Servqual de
caracterizacion | percepcion de

de los usuarios calidad de

en estudio atencion al

usuario.
1 | Mg. Diana Palma Lozano Aplicable Aplicable
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2 | Med. Luis Salcedo Zufiga Aplicable Aplicable

3 | Lic. Simedn Bruno Valdivia Aplicable Aplicable
4 | Lic. Katy Acero Echevarria Aplicable Aplicable
5 | Mg. Eler Borneo Cantalicio. Aplicable Aplicable

Fuente: Constancias de validaciéon (Anexo 4)
b) Validez de respuesta.

Para realizar este tipo de validacion y aproximar el instrumento a la
poblacion de analisis se realizé una primera prueba piloto en 5 usuarios
del C.S. Potracancha escogidos por conveniencia a quienes se aplico los
instrumentos de estudios para valorar el nivel de entendimiento y
comprension de los items planteados, la presencia de errores
ortograficos en la redaccion y la ambigledad en la formulacién de los
items, siendo este proceso muy fructifero porque permitié conocer las
impresiones de la poblacion de estudio minimizando el riesgo de sesgos

en la recoleccion de informacion.

Luego realizar las correcciones pertinentes se realizé una segunda
prueba piloto en 10 usuarios de consultorios externos seleccionados por
conveniencia no siendo parte de la muestra propiamente dicha, en
quienes se aplico los instrumentos siguiendo los protocolos establecidos
para el desarrollo de trabajo, permitiendo este proceso evaluar la
consistencia de la metodologia propuesta para la ejecucion e identificar
diversas limitaciones no previstas en la planificacién del trabajo de
campo, obteniéndose una tasa de abandono de 0%, una tasa de
respuesta del 90,0% y una tasa de respuesta por items de 91,5%
teniendo la aplicacién de instrumentos una duracion promedio de 10

minutos por cada usuario participante del estudio piloto..
c) Validez por consistencia interna (confiabilidad):

Con la informacién recolectada en el estudio piloto se elabor6 una
base matriz de datos en el programa SPSS 23.0 donde se realiz6 el
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procesamiento estadistico de los resultados de este estudio y se procedio
a determinar la confiabilidad del instrumento: “Cuestionario Servqual de
percepcion de calidad de atencion al usuario” con el coeficiente de
consistencia interna de KR 20 — Kuder Richardson estandarizado para
confiabilidad de instrumentos con respuestas dicotdmicas identificandose

los siguientes resultados.

Cuadro 2. Confiabilidad estadistica del instrumento “Cuestionario
Servqual de percepcién de calidad de atencién al usuario”.

DIMENSIONES Alfa de Cronbach
|. Fiabilidad 0,796
II. Capacidad de respuesta 0,831
[ll. Seguridad 0,843
IV. Empatia 0,867
V. Aspectos tangibles 0.824
Confiabilidad total del 0.833
instrumento

Fuente: Base de datos prueba piloto.

Los resultados presentados en el cuadro 2 evidencian que tanto el
instrumento general como una de cada de las dimensiones de analisis
alcanzaron un alto valor de confiabilidad validando su aplicacion en la

muestra de analisis.

3.3.1.3. Recoleccion de datos.

Esta fase del estudio se inici6 el dia 26 de setiembre del 2019
presentando un oficio institucional al jefe de la Microred Potracancha
(Anexo 5) solicitando el permiso correspondiente para ejecutar el estudio
y aplicar los instrumentos de medicidén en los usuarios de consultorios
externos del C.S. Potracancha, que fue recepcionado en mesa de partes
y luego del tramite administrativo correspondiente, el dia 30 de setiembre
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del mismo afo se recepciond el documento de autorizacion institucional

otorgado para la ejecucién de este estudio (Anexo 6).

A continuacion se realiz6 el acopio de los materiales requeridos para
la ejecucidn del estudio (instrumentos, fotochecks, consentimientos, etc)
y también se conformé el equipo de investigacion asignando
determinadas funciones a cada uno de los integrantes; luego durante los
dias 3 y 4 de octubre del 2019 se capacitaron a los encuestadores en los
protocolos a realizarse en la aplicaciéon de los instrumentos para una
adecuada recoleccion de informacion, entregandoles los materiales
correspondientes y programando la fecha de inicio del trabajo de campo

en el ambito de estudio..

Continuando con este proceso el dia 11 de octubre se dio inici6 a la
ejecucion del estudio, donde previa presentacion al director y personal
del C.S. Potracancha los encuestadores se ubicaron en las
inmediaciones de los consultorios externos de esta institucion donde a
medida que iban saliendo los usuarios los iba abordando solicitando de
manera cordial y respetuosa requiriendo su participacién en la ejecucién
del estudio previa explicacion del propdsito y objetivos del trabajo de

investigacion.

Para ello previamente se solicito la lectura y firma del consentimiento
informado de cada usuario y luego se procedié a aplicar los instrumentos
de investigaciéon en un tiempo promedio de 10 minutos por cada usuario
encuestado, realizando este proceso hasta el dia 29 de noviembre del

2019 en que se dio por concluida el proceso de recoleccion de datos.
4.3.2. Para la presentacion de datos.

e Control de datos: Se realizdO una revisibn minuciosa de los
instrumentos aplicados en el estudio donde se corroboré que todas

las preguntas se contestaron de manera correcta y adecuada.

e Codificaciéon de los datos: Se asignaron cddigos numéricos a las

respuestas brindadas por los usuarios en estudio cuya valoracién se
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realizé en base al marco tedrico propio de la variable de analisis.

e Procesamiento de los datos: Se efectud construyendo una base de
datos en el programa SSPS 23.0 donde se realizé el procesamiento

estadistico de resultados.

e Presentacion de datos: Los resultados del estudio se presentaron
en tablas estadisticas segun parametros establecidos en la

normatividad vigente.
4.3.3. Para el analisis e interpretacion de datos.

e Analisis descriptivo: Se detall6 las caracteristicas propias de la
variable de estudio y sus dimensiones, aplicando las medidas
descriptivas de frecuencias porcentajes para valoracion de variables
categéricas, cuyo analisis interpretativo se realizé en base al marco
conceptual correspondiente a la calidad de atencion del usuario en

los consultorios externos de las entidades sanitarias.

e Analisis inferencial: Las hipotesis (Hi y Ho) que se formularon en el
estudio fueron comprobando estadisticamente siguiendo los pasos
del ritual de significancia aplicando la prueba del Chi Cuadrado con
un margen de error estadistico del 5% y considerando el valor p<0,05
para la toma de decisiones estadisticas de aceptacion o rechazo de

las hipdtesis de estudio; este analisis se realizdé con el SPSS 23.0
4.4. Aspectos éticos.

Los aspectos éticos considerados en el desarrollo de este estudio
estuvieron basadas en la aplicacion de las normativas que rigen la
investigacion en el ambito sanitario sustentdndose fundamentalmente en
la solicitud del consentimiento informado a cada usuario participante del
trabajo de investigacion, que fue requerido antes de la aplicacion de los
instrumentos como documento que certifica su participacion voluntaria en

el estudio, garantizandose el manejo confidencial de la informacién
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brindada que fue manejada con fines investigativos, resaltandose

también la aplicacion de estos principios deontoldgicos:

e Beneficencia: Se cumpli6 con este principio porque con la
realizacion del estudio se busco promover el bienestar de los usuarios
de los consultorios externos del C.S. Potracancha, constituyéndose
en un punto de partida para la implementacion de estratégicas
encaminadas a mejorar las competencias del personal de salud en la

mejora de la calidad de atencién a la poblacién usuaria.

¢ No maleficencia: Se cumplié con este principio porque debido a la
naturaleza observacional del estudio no se causd dano fisico o

emocional en la integridad de los usuarios.

e Autonomia: En la realizacion del estudio se respetd la decision de
los usuarios de participar o no del trabajo de investigacién con la firma

del consentimiento informado.

e Justicia: El cumplimiento de este principio se garantizé brindando un

trato justo e imparcial a todos los usuarios participantes.

e Fidelidad: Los resultados presentados en el estudio se procesaron

garantizando la condicién de anonimato de los participantes.

e Veracidad: La informacién encontrada en el estudio fue registrada y
procesada tal y como se identificaron en el proceso de recoleccion de
datos sin realizar manipulacion deliberada en la informacion

proporcionada por los usuarios participantes.

e Los resultados encontrados se registraron tal y como se encontraron
en la recolecciéon de la informacién sin alterar intencionalmente la

informacion brindada por los pacientes.

¢ Integridad cientifica: En todas las fases del estudio se respeté los
principios de integridad cientifica en el ambito de la investigacion en
las ciencias de la salud.
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CAPITULO IV

5. RESULTADOS

5.1. Procesamiento de datos.

Tabla 1. Distribucion de caracteristicas demograficas de los usuarios de
consultorios externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Caracteristicas n =224
Demograficas i %
Grupo etareo
Joven (18 a 30 anos) 43 19,2
Adulto (31 a 59 afos) 102 45,5
Adulto mayor (60 afios a mas) 79 35,3
Género:
Masculino 93 41,5
Femenino 131 58,5

Zona de residencia:

Urbana 106 47,3
Rural 27 12,1
Urbano Marginal 91 40,6

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Al evaluar la distribucion segun caracteristicas demograficas de los
usuarios del C.S. Potracancha se identific6 que prevalecieron los usuarios
adultos, con predominio del género femenino y que mayoritariamente tuvieron

residencia en zonas urbanas y urbano - marginales del distrito de Pillco Marca.
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Tabla 2. Distribucion de caracteristicas sociales de los usuarios de
consultorios externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

n =224
Caracteristicas Sociales
fi 0/0
Grado de escolaridad:
Primaria 37 16,5
Secundaria 113 50,4
Superior técnico 40 17,9
Superior universitario 34 15,2
Ocupacion
Ama de casa 81 36,2
Trabajador publico 19 8,5
Trabajador privado 17 7,6
Trabajador independiente 62 27,7
Estudiante 15 6,7
Jubilado(a) 30 13,4
Tenencia de SIS:
Si 196 87,5
No 28 12,5
Pertenencia a programa social
Si 128 57,1
No 96 42,9

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7).

Al valorar descriptivamente las caracteristicas sociales de los usuarios del
C.S. Potracancha se identificé que la mitad de personas encuestadas tuvieron
estudios secundarios, predominando las amas de casa y trabajadores
independientes, prevaleciendo los usuarios que tuvieron SIS y pertenecieron

a programas sociales (Juntos, Pension 65, etc.).
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Tabla 3. Distribucion de datos informativos de los usuarios de consultorios
externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Datos informativos n =224
fi %

Consultorio de atencién:

Medicina 78 34,8
Enfermeria 52 23,2
Obstetricia 41 18,3
Odontologia 29 12,9
Psicologia 13 5,8
Otros 11 4.9
Tipo de usuario:

Nuevo 21 9,4
Continuador 203 90,6
Tenencia de enfermedad:

Si 79 35,3
No 145 64,7

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7).

Respecto a los datos informativos de los usuarios del C.S Potracancha se
hallé que la mayoria de ellos se atendieron en los consultorios de Medicina y
Enfermeria, predominando los usuarios continuadores y mas de la tercera

parte de ellos presentaron una enfermedad con diagndstico médico.
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Tabla 4. Dimensiones de la percepcidon de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha, Huanuco 2019.

Dimensiones n =224
Percepcién del Usuario
Calidad de Atencién del Personal de Salud fi %
Fiabilidad
Buena 30 13,4
Regular 143 63,9
Mala 51 22,8
Capacidad de respuesta
Buena 107 47.8
Regular 97 43,3
Mala 20 8,9
Seguridad
Buena 54 241
Regular 138 61,6
Mala 32 14,3
Empatia
Buena 120 53,6
Regular 86 38,4
Mala 18 8,0
Aspectos tangibles.
Buena 78 34,8
Regular 117 52,3
Mala 29 12,9

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Respecto al analisis de las dimensiones de la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de atencion del personal de salud en los consultorios externos
del C.S. Potracancha, se encontré6 que en las dimensiones capacidad de
respuesta y empatia prevalecieron los usuarios que percibieron que la
atencion del personal de salud fue buena; y en las dimensiones fiabilidad,
seguridad y aspectos tangibles predominaron los usuarios que percibieron
que el personal de salud brinda una atencion regular en los consultorios

externos de este establecimiento de salud.
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Tabla 5. Percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion del personal
de salud en los consultorios externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcién de Usuarios

Calidad de atencion del Personal de Salud Fi %
Buena 89 30.8
Regular 119 53,1
Mala 16 71
Total 224 100,0

Fuente. Base de datos informe de investigacion (Anexo 7).

Al valorar descriptivamente la percepcion de los usuarios del C.S.
Potracancha sobre la calidad de atencion en los consultorios externos se hall
que un porcentaje mayoritario de 53,1% (119) percibieron que el personal de
salud brinda una regular calidad de atencion; seguido de 39,8% (89) que
consideraron que la atencion proporcionada por el personal de salud fue
buena; y en menor proporcion, 7,1% (16) sefalaron que el personal brindaba

una mala atencioén en los consultorios externos de esta entidad sanitaria.
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5.2. Contrastacién y prueba de hipétesis.

Tabla 6. Comparacién de la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcion Prueba
usuarios :
. . . o Frecuencia Chi Significancia
Calidad de atencion  Fi %o esperada  Cuadrado 9(lp valor)
del personal de (X2)
salud
Buena 89 39,8 42,7
Regular 119 531 427 75,170 0,000
Mala 16 7.1 42,7
Total 224  100,0

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Al contrastar inferencialmente las hipétesis formuladas en el estudio, se
identifico que la percepcién de los usuarios difiere segun la calidad de atencion
que brinda el personal de salud en los consultorios externos con un valor p =
0,000; concluyendo que predominaron los usuarios que percibieron que el
personal de salud brinda una regular calidad de atencién en los consultorios

externos del C.S. Potracancha.
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Tabla 7. Diferencias de la percepcion de los usuarios, segun grupo etareo,
sobre la calidad de atencion del personal de salud en los consultorios externos
del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcion de Usuarios

Calidad de Atencion

Grupo Personal de Salud Total X2 P
Etareo (valor)

Mala Regular Buena
Fi % Fi % Fi % Fi %

Joven 0 0,0 31 138 12 54 43 192
Adulto 7 3,1 48 214 47 21,0 102 455 11,400 0,022
Adulto Mayor 9 40 40 179 30 134 79 353

TOTAL 16 7,1 119 531 89 39,8 224 100.0

Fuente: Base de datos informe de investigaciéon (Anexo 7)

Respecto a la percepciéon de los usuarios sobre la calidad de atencién del
personal de salud en los consultorios externos del C.S. Potracancha segun
grupo etareo, se identificé que la mayoria de usuarios que percibieron una
mala atenciéon del personal de salud en los consultorios externos fueron
adultos mayores; y en contraste en los usuarios que percibieron una buena

atencion del personal de salud predominaron los usuarios adultos.

Estadisticamente, los resultados de la prueba de hipotesis arrojaron un
valor p = 0,022 que evidencia que existe significancia entre estas variables,
permitiendo rechazar la Ho y aceptar que “Existe diferencias en la percepcion
de los usuarios, sobre la calidad de atencion que brinda el personal de salud

en los consultorios externos del C.S. Potracancha segun grupo etareo”.
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Tabla 8. Diferencias de la percepcion de los usuarios, segun género, sobre la
calidad de atencién del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcion de Usuarios
Calidad de Atencion

Género Personal de Salud Total 2 P
(valor)
Mala Regular Buena

Fi % Fi % Fi % Fi %

Masculino 11 49 51 228 31 138 93 415
6,613 0,037

Femenino 5 22 68 30,3 39 26,0 131 585

TOTAL 16 71 119 53,1 89 39,8 224 100.0

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Al evaluar las diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la calidad

de atencion que brinda el personal de salud en los consultorios externos del

C.S. Potracancha segun género, se identifico que en los usuarios que

valoraron una buena calidad de atencién predomino el género femenino; y en

contraste, la mayoria de usuarios que percibieron una mala atencién en los

consultorios externos fueron del género masculino.

Inferencialmente, los datos del contraste de hipotesis evidenciaron un

valor p = 0,037; que permite rechazar la Ho y concluir aceptando que: “Existe

diferencias en la percepcién de los usuarios sobre la calidad de atencion que

brinda el personal de salud en los consultorios externos del C.S. Potracancha

segun género”.
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Tabla 9. Diferencias de la percepcion de los usuarios, segun zona de
residencia, sobre la calidad de atencién del personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcion de Usuarios

Calidad de Atencion
Zona de Personal de Salud Total 2 P
residencia (valor)

Mala Regular Buena
Fi % Fi % Fi % Fi %

Urbano 2 09 62 27,7 40 17,8 104 464

Rural 3 1,3 1 49 13 59 27 121 9,807 0,044

Ubano 41 49 46 205 36 161 93 415
Marginal

TOTAL 16 71 119 53,1 89 39,8 224 100.0

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Al analizar la percepcién de los usuarios sobre la calidad de atencion que
proporciona el personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha segun zona de residencia, se identificé que una proporcién
mayoritaria de usuarios que percibieron una buena atencion del personal de
salud residieron en zonas urbanas; y analogamente, la mayoria de usuarios
que valoraron una mala atencion por parte del personal de salud residieron en

zonas rurales y urbano marginales del distrito de Pillco Marca.

Al contrastar inferencialmente las hipotesis de estudio se encontré un valor
p = 0,044 que demuestra la presencia de significancia estadistico, viabilizando
que se rechace la Ho y se concluya sefalando que “Existe diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion que brinda el personal
de salud en los consultorios externos del C.S. Potracancha segun zona de

residencia”
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Tabla 10. Diferencias de la percepcion de los usuarios, segun grado de
escolaridad, sobre la calidad de atencién del personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcion de Usuarios

Calidad de Atencion
Grado de Personal de Salud Total ) P
escolaridad X (valor)
Mala Regular Buena

Fi % Fi % Fi % Fi %
Primaria 6 2,7 14 90 11 49 26 16,5

Secundaria 6 27 60 268 47 21,0 113 504

Superior 2 09 22 95 16 71 40 179 9419 0378

técnico

Superior 2 09 17 76 15 67 34 152
universitario

TOTAL 16 7,1 119 531 89 39,8 224 100.0

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Al valorar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencidén que
proporciona el personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha segun grado de escolaridad, se hallé que la mayoria de usuarios
que percibieron una buena, regular y mala calidad de atencion del personal
de salud en los consultorios externos tuvieron estudios secundarios, no

existiendo mayores diferencias respecto a los demas grados de escolaridad.

En el contraste de las hipotesis formuladas en el estudio, se identificd un
valor p = 0,378, que supera el valor de significancia del 5,0% (p = 0,05); por
lo que no se puede rechazar la Ho y se concluye estableciendo que: “No existe
diferencias en la percepciéon de los usuarios sobre la calidad de atencion que
brinda el personal de salud en los consultorios externos del C.S. Potracancha
segun grado de escolaridad,”.
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Tabla 11. Diferencias de la percepcion de los usuarios, segun tenencia de
SIS, sobre la calidad de atencion del personal de salud en los consultorios
externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcion de Usuarios

Calidad de Atencion
Tenencia de Personal de Salud Total X2 P
SIS (valor)
Mala Regular Buena

Fi % Fi % Fi % Fi %

Si 14 6,2 106 473 76 34,0 19 87,5

0,631 0,729
No 2 09 13 58 13 58 28 125

TOTAL 16 71 119 53,1 89 39,8 224 100.0

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Al comparar las diferencias de la percepcién de los usuarios sobre la
calidad de atencién del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha segun tenencia de SIS, se hallé que tanto en las personas que
tienen SIS como en aquellas que no cuentan con el SIS predominaron los
usuarios que percibieron una buena calidad de atencion por parte del personal

de salud en el ambito de estudio.

Estadisticamente el proceso de comprobacién de hipétesis evidencié un
valor p = 0,729 que supero el margen de error estadistico del 5,0%; por lo que
se acepta la Ho y se concluye sefalando que: “No existe diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion que brinda el personal
de salud en los consultorios externos del C.S. Potracancha segun tenencia de
SIS”
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Tabla 12. Diferencias de la percepcion de los usuarios, segun pertenencia a
programas sociales, sobre la calidad de atencion del personal de salud en los
consultorios externos del C.S. Potracancha, Huanuco 2019.

Percepcion de Usuarios
Calidad de Atencion

Pertenencia
Programas Personal de Salud Total 2 P
. (valor)
Sociales Mala Regular Buena
Fi % Fi % Fi % Fi %
Si 4 1,7 71 31,7 53 23,7 128 57,1
7,269 0,026
No 12 54 48 214 36 16,1 96 429

TOTAL 16 71 119 53,1 89 39,8 224 100.0

Fuente: Base de datos informe de investigacion (Anexo 7)

Al analizar las diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la calidad
de atencién del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha segun pertenencia a programas sociales, se identifico que en la
mayoria de usuarios que valoraron una buena atencion del personal de salud
fueron beneficiarios de programas sociales; y en contraste la mayoria de
usuarios que percibieron una mala atencidn del personal de salud no

pertenecian a los programas sociales.

Al comprobar inferencialmente las hipotesis formuladas en el estudio, se
hallé un valor p = 0,026, que se encuentra por debajo del margen de error
estadistico del 5,0%; por lo que se rechaza la Ho y se concluye afirmando que:
“Existe diferencias en la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion que brinda el personal de salud en los consultorios externos del C.S.

Potracancha segun pertenencia a programas sociales.”
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CAPITULO V

6. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion de resultados.

Este estudio emergid de la premisa referida por Suarez et al' quienes
sefalaron que la percepcion de los usuarios es un aspecto importante en
la evaluacion de la calidad de atencion en las entidades sanitarias,
representando la valoracion subjetiva que estos realizan sobre la
atencion que el personal brinda respecto al cumplimiento de sus

expectativas y demandas en la prestacion de servicios de salud.

Por tal motivo en esta investigacion se propuso como objetivo
identificar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion que
brinda el personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha durante el afo 2019; cuya ejecucidén y procesamiento de
resultados con el estadistico del Chi Cuadrado permitié demostrar que un
porcentaje de 53,1% de usuarios percibieron que el personal de salud
brinda una regular calidad de atencidon en los consultorios externos de
esta entidad de salud con una p = 0,000 que conllevé a aceptar la

hipétesis de estudio en los reportes de esta investigacion.

Los resultados presentados en este informe de tesis permiten inferir
que predominaron los usuarios que valoraron como regular la atencién
que proporciona el personal de salud en los consultorios externos de este

establecimiento de salud.

Estos datos concuerdan con los postulados establecidos en el
modelo de la confirmacion - desconfirmacion de expectativas
mencionada por Salinas y Gonzalez®® que basada en la aplicacién del
Modelo Servqual establece que la percepcion de los usuarios surge como
consecuencia de la comparacibn que estos realizan entre sus
expectativas y la realidad apreciada durante la atencion sanitaria,
estableciéndose un proceso de confirmacion positiva, cuando la atencion
brindada es la esperada por los usuarios; ello se cumple en nuestros
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resultados donde se evidencia que la mayoria de usuarios tienen una
percepcion de regular de la atencién del personal de salud en los
consultorios externos, que demuestra que aunque la atencién que se
brinda es buena aun existen aspectos que deben ser mejorados para
incrementar sus niveles de satisfaccién con la atencion sanitaria

En esta perspectiva, es resefable la concordancia de los resultados
de este trabajo de investigacion con los evidenciados por Boada et al?’
en su estudio quienes también evidenciaron que un porcentaje
mayoritario de usuarios valoraron como regular la atencién brindada por
el personal de salud en el area de consulta externa, resaltando la
importancia de mejorar la calidad de atencidén sanitaria para mejorar la

percepcion de los usuarios.

Resultados similares son los encontrados por Guerrero?®® en su
estudio donde identifico que el 55,4% de usuarios de consulta externa
tuvieron una percepcion medianamente favorable de la atencidn
proporcionada por el personal de salud, debido a que los usuarios acuden
a los establecimientos de salud buscando una atencion que ayude a
mejorar su salud que en ocasiones no logra ser cubierta idbneamente por
el personal sanitario predisponiendo a que disminuya la valoracion que
realizan de la atencion proporcionada.

Siguiendo esta tendencia, Mora®® evidencié que un porcentaje
mayoritaria de usuarios de los consultorios externos tienden a valorar de
manera regular la atencion proporcionada por el personal de salud;
concluyendo que a pesar que los usuarios tienden a valorar de manera
favorable la atencidon recibida, existen aspectos relacionados a las
condiciones de infraestructura, fiabilidad y seguridad de la atencién
sanitaria que requieren ser mejorados para mejorar la percepcién de la
poblacion usuaria; siendo esto concordante con nuestro estudios pues
estas dimensiones fueron las menos valoradas por los usuarios
participantes de esta investigacion.

Flores3' concordd en reportar que mas de la mitad de usuarios
percibieron una regular calidad de atencién por parte del personal de

salud que labora en los ambientes de consultorios externos, destacando
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que la capacidad de respuesta y el trato empatico fueron las dimensiones
que tuvieron mayor valoracion en la atencion sanitaria, y los aspectos
relacionados a seguridad y fiabilidad de la atencién fueron las menos

valoradas durante la atencidén en la consulta externa.

Del mismo modo Suarez et al® en su trabajo de investigacion pudieron
corroborar que los usuarios muestran mayoritariamente una percepcion
favorable de la atencién proporcionada por el personal asistencial en los
consultorios externos de las entidades sanitarias, refiriendo que el
personal de salud los atendieron de manera rapida con amabilidad
destacando su compromiso en el cumplimiento de sus demandas
sanitarias, no obstante mencionaron que existen algunas falencias
relacionadas a la fiabilidad de la atencién, mobiliarios e infraestructura en
la atencion, destacando que ello debe ser considerado dentro la
implementacién de los planes de mejora continua en las entidades

sanitarias, que también es resaltado en nuestros resultados.

Sin embargo, Alanya y Villegas'” encontraron hallazgos que difieren
con los presentados en esta investigacion, pues en su estudio pudieron
evidenciar que la mayoria de usuarios se mostraron insatisfechos con la
atencion en los consultorios externos dificultando el cumplimiento de los
objetivos sanitarios siendo la baja capacidad de respuesta y la falta de
empatia las que tuvieron mayores indices de insatisfaccion que dista de

nuestros resultados.

Prosiguiendo con este analisis, los resultados de las pruebas de
hipbtesis estadisticos permitieron identificar que existen diferencias
significativas en la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion en los consultorios externos segun grupo etareo (p = 0,022),
género (p = 0,037), zona de residencia (p = 0,044) y pertenencia a
programas sociales (0,026).

Estos resultados concuerdan con los identificados por Cubas?! quien
también pudo evidenciar que la percepcion de los usuarios tiende a variar

con su edad, género y lugar de procedencia, identificando las mayores
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tasas de insatisfaccion en usuarios adultos, del género masculino y
residentes en zona urbano-marginales que en cierta medida coinciden

con los reportes presentados en esta investigacion.

Por consiguiente, el analisis realizado en este apartado del informe
de tesis no hace mas que demostrar que aun existen falencias en la
atencion que brinda el personal de salud a los usuarios de los
consultorios externos constituyéndose en un factor que impide lograr una
mayor satisfaccion de los usuarios, siendo indispensable mejorar los
aspectos relacionados a la fiabilidad, capacidad de respuestas, aspectos
tangibles y seguridad de la atencion sanitaria los que deben ser
fortalecidos en el centro de salud para mejorar la percepcion de los

usuarios durante las prestacion de servicios de salud.

Las fortalezas de este estudio radican en que durante todas las fases
de desarrollo se respetd los principios éticos y de rigor cientifico para la
investigacion sanitaria, trabajando con una muestra representativa de la
poblacion de estudio, la misma que fue seleccionada cumpliendo con
criterios de rigor metodoldgico, destacando ademas que los usuarios
fueron encuestados con instrumento valido y confiable estandarizado
para una adecuada medicién de la variable de analisis y que garantizan

la representatividad de los resultados de esta tesis

Como limitaciones de este estudio se menciona que medir la
percepcion de la poblacion usuaria respecto a la calidad de atencidn en
su es un tema muy complejo y heterogéneo por las multiples aristas que
intervienen en la presencia de esta problematica, reconociéndose que el
disefio descriptivo del estudio impidié realizar asociaciones causales en
el analisis de la variable principal sentandose las bases para que se

continue analizando este problema en el ambito sanitario.

Respecto a la validez externa de los resultados de esta investigacion,
se resalta que estos son validados uUnicamente para la muestra de
usuarios participantes del estudio no siendo extrapolables a otras

circunscripciones sanitarias, por ello resulta importante que se continue
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analizando esta problematica en el sector salud para un analisis
consensuado de la misma y la implementacion de politicas publicas que
permitan fortalecer la calidad de atencion del personal de salud a la
poblacién usuaria de los servicios sanitarios e incidan positivamente en
la percepcion de los usuarios atendidos en los consultorios externos d los

establecimientos de salud de la regién Huanuco.
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CONCLUSIONES

Los usuarios del C.S. Potracancha percibieron que el personal de salud
brinda una regular calidad de atencion en los consultorios externos de esta
institucion de salud; se acepto6 la hipétesis de estudio en los resultados de

este informe de tesis.

Existen diferencias significativas en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencién del personal de salud en los consultorios externos del

C.S. Potracancha segun grupo etareo.

Existen diferencias significativas en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion del personal de salud en los consultorios externos del

C.S. Potracancha segun género.

Existen diferencias significativas en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencion del personal de salud en los consultorios externos del

C.S. Potracancha segun zona de residencia.

No existen diferencias significativas en la percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion del personal de salud en los consultorios externos

del C.S. Potracancha segun grado de escolaridad.

No existen diferencias significativas en la percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion del personal de salud en los consultorios externos

del C.S. Potracancha segun tenencia de SIS.

Existen diferencias significativas en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de atencidn del personal de salud en los consultorios externos del

C.S. Potracancha segun pertenencia a programas sociales.
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RECOMENDACIONES

A los tesistas y docentes investigadores de la Universidad de Huanuco:

Continuar realizando estudios que analicen la percepcién de los usuarios
sobre la calidad de atencion del personal de salud en los establecimientos
de salud de Huanuco para tener una mejor perspectiva de esta
problematica e implementar las medidas de intervencién

correspondientes.

Realizar estudios donde se analicen los factores que influyen en la
percepcion de los usuarios sobre la atencion en las entidades de salud

para implementar estrategias de mejora de la calidad de atencion sanitaria

Al Director del C.S. Potracancha.

Socializar los resultados del estudio con el personal de salud de los
consultorios externos para que participen en la formulaciéon de estrategias
que permitan mejorar la percepcion de los usuarios sobre la atencion

proporcionada en esta entidad de salud.

Implementar un ambiente de atencién al usuario donde pueden expresar
sus quejas, reclamos, dudas y sugerencias para un adecuado monitoreo

de la calidad de atencidn en este establecimiento de salud.

Garantizar que los ambientes de farmacia y laboratorio clinico cuenten con
los medicamentos e insumos necesarios para cubrir las necesidades de

los usuarios y optimizar la calidad de atencién en el centro de salud.

A la Oficina de Gestion de la Calidad del C.S. Potracancha.

Capacitar de manera periodica al personal de salud sensibilizandoles en
la importancia del respeto y el trato empatico en la atencion de los usuarios

de los consultorios externos.
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Implementar planes de mejora continua en el centro de salud que permita
mejorar la calidad de atencion en los consultorios externos e incrementar

los niveles de satisfaccion de la poblacion usuaria.

Realizar evaluaciones periddicas de la percepcién de los usuarios
aplicando el Modelo Servqual para identificar las falencias en la atencion
del personal de salud y establecer las medidas correctivas pertinentes

para optimizar la calidad de atencién en el centro de salud.

Gestionar ante la oficina de patrimonio y logistica del centro de salud que
se doten a todos los ambientes de los consultorios externos con los
recursos humanos y materiales necesarios para brindar una atencion de

calidad a la poblacién usuaria.

Al personal de consultorios externos del C.S. Potracancha:

Informar a los usuarios sobre el flujpgrama de atencion en los consultorios
externos para que conozcan sobre los procesos que se realizan en esta

area y se reduzcan los tiempos de espera en la atencion sanitaria.

Proporcionar un trato empatico a los wusuarios atendiéndolos
oportunamente y optimizando la capacidad de respuesta para mejorar la
percepcion de los usuarios sobre la atencion brindada en los consultorios

externos del centro de salud.
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ANEXO 1.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo del estudio:

“PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL C.S.
POTRACANCHA HUANUCO 2019".

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES E INDICADORES
Variable dependiente: Percepcion de los usuarios sobre calidad de atencion del
personal de salud en consultorios externos

Escala
¢, Cual es la percepcion | Identificar la percepcion | Hi: Los usuarios perciben que el | Dimensiones indicadores items de
de los usuarios sobre la | de los usuarios sobre la | personal de salud brinda una medicién
calidad de atencién que | calidad de atencién del | regular calidad de atencién en los
brinda el personal de | personal de salud en | consultorios externos del C.S.
salud en los consultorios | los consultorios | Potracancha, Hco 2019
externos del C.S. | externos del C.S. Ho: Los usuarios perciben que el
Potracancha, Hco 20197 | Potracancha, Hco ) :

2019. per_sonal de salud brl_qda una mala , EI personal de salud le
calidad de atencion en los Buena ¢ tp’ lico d
consultorios externos del C.S. N 16 — 26 puntos oriento 'y explico de manera
Potracancha, Hco 2019. Percepcion clara y adecuada sobre los
’ _ . Calidad de Regular pasos o tramites que tenia
Ho: Los usuarios perciben que el . que realizar para atenderse | Ordinal
personal de salud brinda una atencion 8 — 15 puntos en consulta externa?
buena calidad de atencién en los general Mala .El personal de salud lo
consultorios externos del C.S. 07 punto atendi© en el horario
Potracancha, Hco 2019. programado para su
atencion?
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPO‘[ESIS Buena Ordinal
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
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¢, Cudl es la percepcion
de los usuarios sobre la
calidad de atencion que

brinda el personal de
salud en los consultorios
externos del C.s.

Potracancha en la
dimension fiabilidad?

Describir la percepcion
de los usuarios sobre la
calidad de atencion que
brinda el personal de
salud en los
consultorios  externos
del C.S. Potracancha

Hii: Existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun grupo etareo.

Ho1: No existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun grupo etareo.

Percepcién
Fiabilidad

4 puntos

¢,El personal de salud lo

atendio respetando la
programacién y su orden de
llegada?

¢Su historia clinica estuvo
disponible en el consultorio
para su atencion respectiva?

¢ Existen diferencias en
la percepcion de los
usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el
personal de salud en los
consultorios externos del
C.S. Potracancha segun
grupo etareo?

en la dimension
fiabilidad.
Determinar las

diferencias en la
percepcion de los
usuarios  sobre la
calidad de atencion que
brinda el personal de
salud en los
consultorios  externos
del C.S. Potracancha
segun grupo etareo.

Hii: Existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun grupo etareo.

Hos: No existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun grupo etareo

Percepcién
capacidad de
respuesta

Regular
2 — 3 puntos
Mala
0 -1 punto
Buena
4 — 5 puntos
Regular
2 — 3 puntos
Mala
0 -1 punto

¢La cita para la consulta
externa fue obtenida con
facilidad?

¢ La atencién que le brindo el
personal de salud en caja o
en el médulo de admision del
SIS fue rapida?

¢ La atencion que le brindé el
personal de laboratorio fue
rapida?

¢ La atencién que le brindé el

personal de farmacia fue
rapida?

¢La farmacia conté con los
medicamentos que le

recetaron o indicaron durante
la atencion en el consultorio
externo?
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10. ¢ El personal de salud respetd
¢ Existen diferencias en | Conocer las diferencias | Hi.: Existen diferencias en la su privacidad durante la
la percepcion de los | en la percepcion de los | percepcion de los usuarios sobre atencion?
usuarlos?obre la galldad usgarlos sobrg la | la calidad de atencion que brinda 11. ;El personal de salud que lo
de atencién que brinda el cqlldad de atencion que | el perso.nal de salud en los Buena atendié le realizé un examen
persor|1al .de salud en :josI brllncilja el personal Ide ;onsultorlohs extt'arno’s del C.S. 4 puntos fisico completo segun el
gogsuptonos extre]:rnos ’e salu o en os | Potracancha segun género 5 problema de salud por el que

S otracancha segun | consultorios externos . . . . Percepcion Regular fuiste atendido(a)?
género? del C.S. Potracancha | Hoz2: No existen diferencias en la Seguridad 2 — 3 puntos - g ud |
segun género. percepcién de los usuarios sobre Mal 12. ¢El personal de salud le
la calidad de atencién que brinda 0 1a a brind6 el tiempo necesario
el personal de salud en los — 1 punto para contestar sus dudas o
consultorios externos del C.S. preguntas sobre su problema
. o
Potracancha segln género. de salud durante la atencion?
13. ¢ El personal de salud que lo
atendié le inspird confianza?
¢ Existen diferencias en | Valorar las diferencias | His: Existen diferencias en la ) A
o . o ) 14. ¢ El personal de salud le traté
la percepcion de los | en la percepcion de los | percepcion de los usuarios sobre .
. . . ; ., ) con amabilidad, respeto vy
usuarios sobre la calidad | usuarios  sobre la | la calidad de atencién que brinda D
L . . ., paciencia durante la
de atencién que brinda el | calidad de atencién que | el personal de salud en los atencion?
personal de salud en los | brinda el personal de | consultorios externos del C.S. Buena _ '
_ ] 4 —5puntos | 15- ¢El personal de salud que le
consultorios externos del | salud en los | Potracancha segun zona de e . .
C.S. Pot h i ltori ¢ i . atendi®6 mostré interés en
.S. Potracancha segun | consultorios externos | residencia. i6 .
do residencia? 9 dol CS. Pot X Percepcion Regular solucionar el problema de
zona de residencia” el C.S. Potracancha . . . i - .
) Hos: No existen diferencias en la Empatia 2 -3 puntos salud por el que acudiste a
segun zona de ., . "
denci percepcion de los usuarios sobre Mala consulta externa?
residencia. . - . o L,
la calidad de atencion que brinda 0 — 1 punto 16. ¢ Comprendid la explicacion

el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun zona de
residencia.

que le brindé el personal de
salud sobre el motivo de
consulta o resultado de su
atencion sanitaria?
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17. ¢ Comprendié la explicacion
que le brindé el personal de
salud sobre el tratamiento
indicado (medicamento, dosis
y efectos adversos)?

18. ¢, Comprendié la explicacion
del personal de salud sobre
los procedimientos o]
examenes que debe
realizarse?

. . . . 19. ¢Los carteles, letreros y
¢.Existen diferencias en | Evaluar las diferencias | His: Existen diferencias en la flechas le parecen adecuados
la percepcion de los | en la percepcion de los | Percepcion de los usuarios sobre ara orientar a los usuarios
usuarios sobre la calidad | usuarios  sobre la | la calidad de atencion que brinda gel Centro de Salud?
de atencion que brinda el | calidad de atencién que | € personal de salud en los '
personal de salud en los | brinda el personal de | consultorios externos del C.S. 20. ¢El pc.a,rsonal de salud que lo
consultorios externos del | salud en los | Potracancha segin grado de Buena atendio tuvo los materiales
C.S. Potracancha segun | consultorios  externos | €scolaridad. L 4 puntos 'necesariQ’s para .brinda.r’le
grado de escolaridad? del C.S. Potracancha ) ] . Percepcion Regular informacion y orientacion

segin grado de | Hoa: NO_ existen d|ferenc?|as en la Aspe.ctos 2 - 3 puntos durante la consulta externa?
escolaridad. percepcion de los usuarios sobre Tangibles 21. ;El consultorio donde se
la calidad de atencién que brinda Mala atendié estuvo equipado con
el personal de salud en los 0 -1 punto los equipos y mobiliarios
consultorios externos del C.S. necesarios para su atencion?
Potracancha segun grado de 22. ¢Los consultorios externos y

escolaridad.

la sala de espera del centro
de salud estuvieron limpios y
fueron cémodos
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¢ Existen diferencias en
la percepcion de los
usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el
personal de salud en los
consultorios externos del
C.S. Potracancha segun
tenencia de SIS?

Analizar las diferencias
en la percepcién de los
usuarios sobre la
calidad de atencion que
brinda el personal de
salud en los
consultorios  externos
del C.S. Potracancha
segun tenencia de SIS

His: Existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun tenencia de
SIS.

Hos: No existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun tenencia de
SIS.

¢ Existen diferencias en
la percepcion de los
usuarios sobre la calidad
de atencién que brinda el
personal de salud en los
consultorios externos del
C.S. Potracancha segun
pertenencia a programas
sociales?

6. Identificar las
diferencias en la
percepcion de los
usuarios sobre la

calidad de atencion que
brinda el personal de
salud en los
consultorios  externos
del C.S. Potracancha

His: Existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun pertenencia a
programas sociales
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segun pertenencia a
programas sociales

Hoes: No existen diferencias en la
percepcion de los usuarios sobre
la calidad de atencion que brinda
el personal de salud en los
consultorios externos del C.S.
Potracancha segun pertenencia a
programas sociales.

Tipo de estudio

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Aspectos
éticos

Estadistica descriptiva e inferencial

Segun tipo de
intervencion:
Observacional

Segun planificaciéon de
recojo de datos:
Prospectivo.

Segun numero de
veces de medicion de
variables:
Transversal

Segun cantidad de
variables:
Descriptivo

Alcance o nivel de
investigacion
Descriptivo

Poblacion:
540 usuarios atendidos

en los consultorios
externos del C.S.
Potracancha  durante

los meses de octubre a
noviembre de 2019
segun reportes de la
oficina de estadistica
de esta institucion de
salud.

Muestra:
224 usuarios atendidos

en los consultorios
externos del C.S.
Potracancha  durante

los meses de octubre a
noviembre de 2019;

técnicas:
Encuesta
instrumentos:

Cuestionario Servqual de
percepcion de la calidad de
atencion del usuario

En la ejecucion
del estudio se
solicito el
consentimiento
informado de
cada uno de los
usuarios
participantes
del estudio
aplicando
también los
principios
éticos de
justicia, no
maleficencia,
beneficencia e
integridad
cientifica en el
ambito de la

Estadistica descriptiva:

En la fase descriptiva del estudio se utilizaron estadisticos de
frecuencias y proporciones para analisis de variables
cuantitativas.

Estadistica inferencial:

El contraste de hipodtesis se realizd con el Chi Cuadrado de
Independencia aplicando los pasos secuenciales del ritual de
significancia estadistica considerando el valor p <0,05 en la toma
de decisiones estadisticas..
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Diseiio de
investigacion

Descriptivo comparativo
Y+
Y2
ny —» X Y3
Ys
Ys
Ye
Donde:
ni1= Muestra de
usuarios
X = Percepcién de

usuarios sobre calidad
de atencion del personal
de salud en consultorios
externos.

Y1 = Grupo etareo.

Y2 = Género.

Y3 = Zona de residencia
Ya = Grado de
escolaridad

Y5 = Tenencia de SIS:
Y¢ = Pertenencia a

programa socia

seleccionados
muestreo
simple.

por
aleatorio

investigacion
sanitaria

91




ANEXO 2. ,
INSTRUMENTOS ANTES DE LA VALIDACION

GUIA DE ENTREVISTA DE CARACTERIZACION DE LOS
USUARIOS EN ESTUDIO

TITULO DE ESTUDIO: “Percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha Huanuco 2019”

INSTRUCCIONES. Esta guia de entrevista se aplica buscando caracterizar a
los usuarios que acuden a este establecimiento de salud, por lo que a
continuacion se presentan algunas preguntas que deberas leer con
detenimiento y responder rellenando los espacios en blanco o marcando con
absoluta veracidad la alternativa correspondiente, se agradece la diligencia
que muestres en el llenado de las respuestas.

I. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS:

1. ¢Qué edad tiene actualmente?

Anos
2. ;A qué género corresponde?
a) Masculino ()
b) Femenino ()
3. ¢En qué zona reside usted?
a) Urbana ()
b) Rural ()
c) Urbano marginal ()

Il. CARACTERISTICAS SOCIALES:

4. ;Cual es su grado de escolaridad?
a) Sin estudios
b) Primaria incompleta
Primaria completa
Secundaria incompleta
Secundaria completa
f) Superior incompleta
g) Superior completa

5. ¢Cual es su ocupacion?
a) Ama de casa
b) Jubilado
c) Trabajo dependiente
d) Trabajo independiente
6. ¢ Tiene usted seguro de salud?
a) Si tiene
b) No tiene ()

N N N N

c
d
e

N N~ o~
N N N N N N N

o~~~ o~
N— N N S

lll. DATOS INFORMATIVOS:
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7. ¢ En qué consultorio externo fue atendido usted?
a) Medicina ()
b) Enfermeria
) Obstetricia
) Odontologia
) Psicologia
f) Otros

8. ¢Tiene usted alguna enfermedad diagnosticada por un médico
tratante?
a) Si ()
b) No ()

c
d
e

.~ A~ A~~~

)
)
)
)
)

Especifique: .....................
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE
ATENCION AL USUARIO

TITULO DE ESTUDIO: “Percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha Huanuco 2019.”

INSTRUCCIONES: Este cuestionario es aplicado buscando conocer la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencidon que proporciona el
personal de salud de esta institucidon por lo que a continuacion se le realizan
algunas preguntas que debera leer detenidamente y responder marcando
con un aspa en la respuesta que consideres pertinente, agradezco
anticipadamente su gentil colaboracion.

NO

ITEMS

Si

NO

FIABILIDAD

¢ El personal de salud le orientd y explico de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites que tenia
que realizar para la atencion en consulta externa?

¢(El personal de salud lo atendi6 en el horario

2 programado para su atencion?
3 (El personal de salud lo atendid respetando Ila
programacion y el orden de llegada?
4 ¢Su historia clinica estuvo disponible en el consultorio
para su atencioén respectiva?
Il. | CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 | ¢Obtuvo la cita para la consulta externa con facilidad?
6 ¢ La atencion que le brindo el personal de salud en caja
0 en el modulo de admision del SIS fue rapida?
7 ¢La atencién que le brind6 el personal de salud en
farmacia fue rapida?
lll.| SEGURIDAD
8 ¢ El personal de salud respetd su privacidad durante la
atencion en el consultorio
9 ¢ El personal de salud le brindé el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud?
10

¢(El personal de salud que lo atendio le inspird
confianza?
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EMPATIA

¢El personal de salud que lo atendié le tratdé con

11 . o
amabilidad, respeto y paciencia?
12 ¢ El personal de salud que le atendié mostro interés en
solucionar su problema de salud?
¢, Comprendid usted la explicacion que el personal de
13 | salud le brind6 sobre los procedimientos o analisis que
debe realizarse?
V.| ASPECTOS TANGIBLES
14 ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados
para orientar a los usuarios del Centro de Salud?
¢La consulta externa conté con el personal de salud
15 | adecuado para informar y orientar a los pacientes sobre
su problema de salud y los tramites a realizar?
16 ¢, Los consultorios contaron con los equipos disponibles

y materiales necesarios para su atencion de salud?
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ANEXO 3. ,
INSTRUMENTOS DESPUES DE LA VALIDACION

CUESTIONARIO DE CARACTERIZACION DE LOS
USUARIOS EN ESTUDIO

TITULO DE ESTUDIO: “Percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha Huanuco 2019”

INSTRUCCIONES. Esta guia de entrevista se aplica buscando caracterizar a
los usuarios que acuden a este establecimiento de salud, por lo que a
continuacion se presentan algunas preguntas que deberas leer con
detenimiento y responder rellenando los espacios en blanco o marcando con
absoluta veracidad la alternativa correspondiente, se agradece la diligencia
que muestres en el llenado de las respuestas.

.  CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS:

1. ¢A qué grupo etareo perteneces?
a) Joven (18 a 30 afios) ()
b) Adulto (31 a 59 afios) ()

c) Adulto mayor (60 afios a mas) ( )

2. ;Cual es el género al que correspondes?

d) Masculino ()
e) Femenino ()
3. ¢Cual es la zona en que resides actualmente?
a) Urbana ()
b) Rural ()
c) Urbano marginal ()

Il. CARACTERISTICAS SOCIALES:
4. ;Qué grado de escolaridad tienes?
a) Analfabeta(a)
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior técnico
e) Superior universitario
f)Superior completa

.~ A~ A~ o~~~
N Nt N N N S

5. ¢ Qué ocupacion tienes?
a) Ama de casa
b) Trabajador publico
c) Trabajador privado
d) Trabajo independiente
e) Estudiante

f) Jubilado

o~ A~ A~ A~~~
P I S
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6. ¢ Cuentas con Seguro Integral de Salud (SIS?
a) Si tiene ()
b) No tiene ()

7. ¢ Eres beneficiario(a) de algun programa social del estado (Juntos,
Pensién 65, cuna mas, etc.)?
a) Si tiene ()
b) No tiene ()

lI.LDATOS INFORMATIVOS:

8. ¢ En qué consultorio externo fue atendido usted?
a) Medicina
b) Enfermeria
c) Obstetricia
d) Odontologia
e) Psicologia
f) Otros

9. ¢£Qué tipo de usuario eres?
a) Nuevo ()
b) Continuador ()

10. ;Padece usted de alguna enfermedad diagnosticada por un médico
tratante?
a) Si ()
b) No ()
En caso de respuesta afirmativa ; Qué enfermedad tiene usted?

)
)
)
)
)
)

. N o~ o~

Especifique: ...........cco.eoils

Gracias por su colaboracion...
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CUESTIONARIO SERVQUAL DE PERCEPCION DE CALIDAD
DE ATENCION AL USUARIO
TITULO DE ESTUDIO: “Percepcion de los usuarios sobre la calidad de
atencion del personal de salud en los consultorios externos del C.S.
Potracancha Huanuco 2019.”

INSTRUCCIONES: Este cuestionario es aplicado buscando conocer la
percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencidon que proporciona el
personal de salud de esta institucion por lo que a continuacion se le realizan
algunas preguntas que debera leer detenidamente y responder marcando
con un aspa en la respuesta que consideres pertinente, agradezco
anticipadamente su gentil colaboracion.

N° PREGUNTAS Si NO

. | FIABILIDAD

¢ El personal de salud le orientd y explico de manera
1 | clara y adecuada sobre los pasos o tramites que tenia
que realizar para atenderse en consulta externa?

(El personal de salud lo atendi6 en el horario

2 programado para su atencion?

3 LEl personal de salud lo atendid respetando la
programacion y su orden de llegada?

4 ¢ Su historia clinica estuvo disponible en el consultorio
para su atencioén respectiva?

Il. | CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 ¢La cita para la consulta externa fue obtenida con
facilidad?

6 ¢ La atencion que le brindo el personal de salud en caja
o en el médulo de admision del SIS fue rapida?

7 ¢La atencién que le brindo el personal de laboratorio fue
rapida?

8 ¢La atencién que le brindé el personal de farmacia fue

rapida?

¢La farmacia contdé con los medicamentos que le
9 |recetaron o indicaron durante la atencién en el
consultorio externo?
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SEGURIDAD

10

¢ El personal de salud respetd su privacidad durante la
atencion?

11

¢El personal de salud que lo atendi6 le realizd un
examen fisico completo segun el problema de salud por
el que fuiste atendido(a)?

12

¢ El personal de salud le brindo el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud durante la atencion?

13

¢(El personal de salud que lo atendié le inspird
confianza?

EMPATIA

14

¢El personal de salud le traté con amabilidad, respeto y
paciencia durante la atencion?

15

¢ El personal de salud que le atendié mostro interés en
solucionar el problema de salud por el que acudiste a
consulta externa?

16

¢, Comprendio la explicacion que le brindé el personal de
salud sobre el motivo de consulta o resultado de su
atencion sanitaria?

17

¢, Comprendio la explicacion que le brindé el personal de
salud sobre el tratamiento indicado (medicamento, dosis
y efectos adversos)?

18

¢, Comprendio la explicacion que le did el personal de
salud sobre los procedimientos o examenes meédicos
que debe realizarse?

ASPECTOS TANGIBLES

19

¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados
para orientar a los usuarios del Centro de Salud?

20

¢ El personal de salud que lo atendié tuvo los materiales
necesarios para brindarle una adecuada informacion y
orientacion durante la consulta externa?
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21

¢ El consultorio donde se atendié estuvo equipado con
los equipos y mobiliarios necesarios para su atencion?

22

¢ Los consultorios externos y la sala de espera del centro
de salud estuvieron limpios y fueron comodos
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ANEXO 4. ,
CONSTANCIAS DE VALIDACION

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA . &

CONSTANCIA DE VALIDACION
y :
Yo, /ﬁlr’.& E .f%‘ﬁftsrm b;ﬂ) 64/ s g bunianion
2
de profesion ;Z.m{;,q,mm:& , actualmente ejerciendo el cargo de

ﬁﬂfﬁ({ﬁf’niﬂtﬂq j&j@%ﬁ?ﬂj

por medio del presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos
de recoleccion de datos, presentado por el Sr. Branlin Edson Reynoso Acero,
con DNI 45449722, aspirante al titulo de Licenciado en Enfermeria de la

Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para recabar informacion necesaria
para la tesis titulada “PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD
DE ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD POTRACANCHA HUANUCO 2019".

OPINION DE APLICABILIDAD:

instrumento 1: [ 1Aplicable después de corregir |
“Guia de entrevista de caracteristicas [7] Aplicable
Sociodemograficas” [ ]No aplicable
Instrumenta 2: [ ]Aplicable después de con‘eg'ir'l-
"Cuestionaric de calidad de atencion” | [<] Aplicable J
[ ]No aplicable :

L

Apellidos y nombres del juez/experto validador. .

DriMglLic.: Mol il m‘ﬁﬁ/w@ma

DNI: 51;122505/ .............................

Expeclalidad:  iiiiiaiinaiiniiniaaaiiGinnniinniien
020

. Avern Echmorsi
Lig, Enfarmeric
CEP. 7a921

Firma y sello del juez/experto
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AUD= UNIVERSIDAD DE HUANUCO -
77" FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD S

Q‘.RS{}

,-4.

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA ﬂ f" O

UNIDAD DE INVESTIGACION % T

CDNSTAN%A DE VALIDACION
Yo, Sireon 8 Rywo ol Divia

de profesion bZL v EvEHenia | actualmente ejerciendo el cargo de
FNFENH g0 /—/S’iﬁ'?@wﬁxh >

7
por medio del presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos

de recoleccion de datos, presentado por el Sr. Branlin Edson Reynoso Acero,
con DNI 45449722, aspirante al titulo de Licenclado en Enfermeria de la
Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para recabar informacion necesaria
para la tesis titulada “PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD
DE ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD POTRACANCHA HUANUCO 2019”.

OPINION DE APLICABILIDAD:
tnstrumento 1. [ ]Aplicable después de corregir
“Guia de entrevista de caracteristicas [.-] Aplicable
Sociodemograficas’ [ ] No aplicable
Instrumento 2: I[ ]Aplicable después de corregir i
“Cuestionario de calidad de atencion™ | MAplicahle
'[ 1No aplicable
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- JERS/
UuD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO SPENT
TEEEEETT FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD  { ) P >

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA %f- -?a-{}@
UAN
CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, /fuw @CLO Vfrfé €500, Z-é‘” 7 64 , de profesion

MEY co G"ﬁﬂfw O actualmente ejerciendo el cargo de =—--—----——-—-

CLRUMNO Bt — Horprae T B cwp — Hico

. por medio del presente hago constar que he revisado y validado

los instrumentos de recoleccién de datos, presentado por el Sr. Branlin

Edson Reynoso Acero, con DNI N° 45449722, aspirante al titulo de

Licenciado en Enfermeria de la Universidad de Huanuco, el cual sera

utiizado para recabar informacion necesaria para su tesis titulada

“PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION

DEL PERSONAL DE SALUD EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL

CENTRO DE SALUD POTRACANCHA HUANUCO 2019”.

‘Opinién de aphcabllldad

[ Instrumento 1: [[ 1Aplicable después de comregir

“Guia de entrevista de caracteristicas [-"] Aplicable
Sociodemograficas” [ ]1No aplicable

Instrumento 2 [ ]Aplicable después de corregir

“Cuestionario de calidad de atencién” [~ Aplicable
| _ | [ _]1No aplicable |
Apellidos y rzzl:res el j | juez validador.
Dr./Mg: il ko, /HW 4 /‘

DNI: ?20””0

Especialidad del validador:..

: AN
GIRTEMCIAL HU
GWHLL i

_@f/&{f 6//} (,, WE)M L
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uD- UNIVERSIDAD DE HUANUCO SRy
e FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD SH™ 5o
i ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA " # %~
UNIDAD DE INVESTIGACION < ,r}", X

CONSTANCIA DE VALIDAC

Yo, ﬂ;f}fiﬁ K gumo. ,&2;_;/}?.“9 Jz‘:ﬁ@”f

de pmfesién -:"// el @ , actualmente ejerciendo el cargo de

i LFE 14':1"1'5' CU' lf"“{‘) n/r-r‘ (‘-'i" ’{; ;ﬁu’ﬁ:ﬁ‘ﬂxlﬁk“

por/madlu del presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos
de recoleccion de datos, presentado por el Sr. Branlin Edson Reynoso Acero,
con DNI 45449722, aspirante al titulo de Licenciado en Enfermeria de la
Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para recabar informacién necesaria
para la tesis titulada “PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD
DE ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD POTRACANCHA HUANUCO 2019".

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1: [ ]Aplicable después de corregir
“Guia de entrevista de caracteristicas | [-] Aplicable
Sociodemograficas” '[ ] No aplicable
Instrumento 2: i '[ ] Aplicable después de corregir
“Cuestionario de calidad de atencion” [ ~] Aplicable
[ ]MNo aplicable

Apellidos y nombres del juez/experto validador.

Dr/MglLic.: J} Lo it fé’t’aﬂw(ﬂ’;@w

DNI: {/éfﬁfff 5

Especialidad: .../, / .,.ffi*f” fﬁ *"“*Q.........
UANUCO

UNIVER D

g s Sl
Firma y sello del juez/experto
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S,
- =
. S
LDH UNIVERSIDAD DE HUANUCO gt [ ;.,;.}_‘
S T, i D
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA BALUD e

ESCUELA ACADEMICD PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CONSTANCIA DE VALIDACIGH

g, Eler Bomeo Canialiclo, o= profesidn enfermero, acivalmente efenciendo e
cargs de docenie wnlversilarks en & Universidad de Hudnuco, Far medo del
presente hago consiar gue he mevisado y validado fas  Inslrumentos de
recaleccldn de dalos, presentado por el Sr. Ermanlin Edson Reynoso
Acero, con DM 45448732, aspirante al filulo de Liceanclado en Enfermeria de
la Universidad e Huanuco; el cual serd ublizado pama recabar Informacion

necesaria para la iesls bidada “PERCEPCION DE LOS USUARIOS S0BRE
LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSOMAL DE SALUD EN LOS

CONSULTORIOE EXTERMO3 DEL CEMTRO DE 3ALUD POTRACANCHA

HUANUGCO 2019".

QOFINION DE APLICAEILIDAD:

Insirumendo W 1: [ 1Anplicabls después de coeregir
“Cueslicnariy de caracledzackn = los | [ X ] Aplicasls
wsuarkss en estudic® [ 1Hoaplicabds

Instrumenio M 2: [ 1Aplicabls después de coeregir
“Cusstonario de calidad da [ ¥ ] Aplicable

abencldn™ [ 1Ho aplicable

Apesllidos ¥ nombres del Jueriexperte valldador.
Mp: Eler Borneo Cantalclo

Ol 40613742

Especlalldad: Estadistica

I:'..EH raosr kiDL

RIS

e
il L L T
m';:ll:nl.:iml.-.[blﬂf':'

“Firma y sedlo el juszfesparta
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ANEXO 5.
DOCUMENTO SOLICITANDO PERMISO PARA EJECUCION DE ESTUDIO

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 1 -?
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”
Huénuco, 26 de septiembre del 2019

QOFICIO: 120-2019-D/EAP-ENF-UDH
LIC: Wilmer Tello, Espinoza Torres.
JEFE DE LA MICRO RED POTRACANCHA

Presente:
De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y a la vez
hacer de su conocimiento que el alumno Branlin Edson Reynoso Acero de la
E.A.P. de enfermeria de la Universidad de Huanuco, se encuentra desarrollando el
trabajo de investigacion titulado “PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD EN LOS
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD POTRACANCHA
HUANUCO 2019" por lo que solicitdé autorizacién del campo clinico para aplicar la
recoleccién de datos de dicho estudio, ya que tendra como muestra de estudio a

los usuarios que acuden al centro de salud.

Esperando contar con su apoyo y comprension, agradezco anticipadamente a
Usted reiterandole las muestras de mi consideracion y estima personal.

Atentamente

MINISTERIO DE SALLUIG
RED DE SALUD HUANUCO

MICF:Z? DRILLCO MARC A
Lic. Wilmer T Espl’nuzf;f;-r‘r;;

CEP: a7BE16
.JE?'H

CC.Archivo
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ANEXO 6.
DOCUMENTO DE RESPUESTA DEL AMBITO DE ESTUDIO

P
ﬁ AT AS Pilloo Psrca

Juntos Trabajando por tu Salud

DIRECCION REGIONAL DE SALUD HUANUCO
RED DE SALUD HUANUCO
CENTRO DE SALUD POTRACANCHA — ACLAS PILLCO MARCA

CARTA DE ACE N
Pillco Marca, 30 de septiembre del 2019

Seiior:
BRANLIN EDSON REYNOSO ACERO
Presente.

Tengo el agrado de dirigirme a Usted con la finalidad de comunicarle que ha
sido ACEPTADA su solicitud de realizar Ia ejecucién del proyecto de investigacion:
“PERCEPCION DE LOS PACIENTES SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DEL
PERSONAL DE SALUD EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL CENTRO DE
SALUD POTRACANCHA HUANUCO 2019” en el Centro de Salud Potracancha.

Sin otro particular me despido de Usted.

Atentamente

M‘NEIESDTDE:\.O DE SALUD

LUD i

MICRO (e ] LEA -]
wi

Lic. Wilmer T. Ed p‘E noza Torres
CEP: 376185
JEES

CaA
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ANEXO 7.
BASE DE DATOS INFORME DE TESIS
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ANEXO 8.
CONSTANCIA DE REPORTE DEL TURNITIN

§ TR P s M

INFORME DE ORIGINALIDAD
DOCUMENTO PARA TRAMITAR SUSTENTACION

Yo, Percy Rodriguez Relis. Asesor del PA de Enfermeria y designada
mediante Resolugion  N°412-2021-D-FCS-UDH, documente  del
estudiante: Branlin Edson REYNOSO ACERO del Programa
Académico de Enfermer(a, con la investigacion tiulada:

“PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD DE LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD POTRACANCHA 2019°

Pucdo constar que 1a misma tiene un indice de similitud del 1%%
verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el
Software Antiplagio Turnifin.

Por Io que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constiluyen plagio y cumple con todas las normas de [a Universidad de
Huanuco,

Se expide la prasenie, a solicitiud del Interesado para los fines que
estime conveniente.

Hunuca, 16 de junio del 2027,

S TLE-ET R LTRY S
AT BC L4 L ELRRLTT
AGLHCEED: 3

-

ﬁ?ﬁ Ay

Mp. Rodriguaz Reétis, Percy
DN N 22518243
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