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RESUMEN

El presente estudio se propuso determinar cuél es el Nivel de satisfaccion de
los usuarios, desde dimensiones de calidad, en el Centro de salud Huanca

sancos, junio 2018.

Fue aplicativa de enfoque descriptivo y de corte transversal. El estudio
estuvo conformado por la poblacion que acude al Centro de salud Huanca

sancos de los cudles se seleccion6 una muestra final de 80 usuarios.

Se utiliz6 como técnica la encuesta, obteniéndose los datos con el
cuestionario SERVQUAL.y la guia de observacion, cuyos instrumentos
fueron validados y confiables. Los resultados muestran que los pacientes
estuvieron satisfechos con la atencion recibida en el centro de salud Huanca

sancos alcanzando 58.6%; respecto a las dimensiones de calidad.

Para recolectar los datos se utilizaron un instrumento de la variable el nivel
de satisfaccion los usuarios. Los datos se consolidaron mediante la
elaboracidn tablas de frecuencia y graficos, con sus respectivos analisis e
interpretaciones, utilizando los paquetes informaticos de: Excel 2016, Word
2016

Considerando un factor de confiabilidad de 1,96 estableciendo un nivel de
confianza del 95%. Para escoger los sujetos con los que se trabajo se utilizo
el método de muestreo probabilistico, compuesta por usuarios que eran

atendidos en Centro de salud Huanca sancos.

Se determind que el analisis descriptivo y comparativo existe diferencias
significativas entre el nivel de satisfaccion de os usuarios del Centro de
Salud predominando el nivel medio de satisfaccion.

Se lleg6 a la siguiente conclusién de acuerdo a las evidencias estadisticas,
existe diferencias significativas entre el nivel de satisfaccién de las madres
de familia en el servicio de Obstetricia del Centro de Salud predominando

el nivel medio de satisfaccion.

Palabras claves: Calidad de Atencién, Satisfaccién, usuario externo
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ABSTRACT

The present study aimed to determine what is the level of satisfaction of users,
from quality dimensions, in the Health Center Huanca Sancos, June 2018.

It was an application of a descriptive and cross-sectional approach. The study was
made up of the population that goes to the Health Center Huanca Sancos, from
which a final sample of 80 users was selected.

The survey was used as a technique, obtaining the data with the SERVQUAL
guestionnaire and the observation guide, whose instruments were validated and
reliable. The results show that the patients were satisfied with the care received in
the health center Huanca Sancos, reaching 58.6%; regarding the dimensions of
quality.

To collect the data, an instrument of the user satisfaction level variable was used.
The data was consolidated through the elaboration of frequency tables and
graphs, with their respective analyzes and interpretations, using the computer
packages of: Excel 2016, Word 2016

Considering a reliability factor of 1.96, establishing a confidence level of 95%. In
order to choose the subjects with whom we worked, the probabilistic sampling
method was used, composed of users who were treated at Huanca sancos Health
Center.

It was determined that the descriptive and comparative analysis there is significant
differences between the level of satisfaction of users of the Health Center
prevailing the average level of satisfaction.

The following conclusion was reached according to the statistical evidences, there
are significant differences between the level of satisfaction of the mothers in the
obstetrics service of the Health Center, predominating the average level of

satisfaction.

Keywords: Quality of Attention, Satisfaction, external user
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l. INTRODUCCION

Actualmente, en instituciones tanto publicas como privadas del Sector
Salud, existe un creciente interés por evaluar el conocimiento en
aspectos relacionados con la calidad de la atencion; para mejorarla, en
los sistemas de salud. Evaluar la calidad de la atencién desde la
perspectiva del usuario es cada vez mas comun. A partir de ello, es
posible obtener del entrevistado un conjunto de conceptos y actitudes
asociados en relacion con la atencion recibida, con los cuales se
adquiere informacion que beneficia a la organizacion otorgante de los
servicios de salud, a los prestadores directos y a los usuarios mismos en
sus necesidades y expectativas. EI mundo ha evolucionado de tal
manera que aquello que antes no se tomaba tanta importancia ahora es
tomado en cuenta a nivel mundial. La salud se ha convertido en uno de
los ejes fundamentales de la politica, obligando a las autoridades a
implementar diferentes medidas dirigidas a satisfacer las necesidades de
la poblacion, entre ellas la de gozar de una atencion de calidad que
asegure el logro de los objetivos de las diferentes entidades encargadas
de brindar servicios de salud, los cuales deben ser constantemente
monitorizados para elevar el nivel de calidad de atencion de manera
progresiva. El Centro de Salud Huanca sancos, es un establecimiento de
salud donde maneja una poblacion adscrita, siendo un establecimiento

de salud con categorizacion Nivel I-4 registrado en RENAES.
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1.1. Realidad Problematica

Al conocer la calidad de la atencion desde la visién del usuario es mas
frecuente. Es posible obtener una serie de conceptos y actitudes asociadas en
relacion con la atencion brindada, con lo cual adquirimos informacion para mejorar
los servicios de salud prestados a los usuarios. La satisfaccion de los usuarios, es
un indicador del cual se puede obtener la opinion acerca de los diferentes
aspectos como la estructura, el proceso y el resultado. En ocasiones, la
accesibilidad se traslada conceptualmente con la definiciobn de calidad, ya que
aquella presenta fendbmenos que tienen consecuencias directas en la
atencion, podemos mencionar los tiempos de espera, el acceso de citas, los
turnos del servicio o el precio de la misma, que en contexto se consideran como
las caracteristicas de la accesibilidad a las prestaciones. El Centro de Salud
Huanca sancos, es un establecimiento de salud donde maneja una poblacion
general de aproximadamente 4500, siendo un establecimiento de salud con
categorizacion Nivel 1-4 registrado en RENAES. El centro de salud Huanca
sancos se ubica en el distrito de Sancos.
Se ha observado que existe un porcentaje de insatisfaccion de los pacientes con
respecto a la atencion, trato diferenciado por el personal de salud, demasiado
tiempo de espera en la atencion, y de igual forma en la obtencion de citas. Los
resultados de esta investigacion contribuyen a determinar los factores que se
relacionan a la satisfaccion del paciente externo en el servicio de Obstetricia del
mencionado Centro de Salud. Esto sera una base de como se estan trabajando
todos los procesos de consultorio externo, asimismo se usara en los demas
servicios, y centros asistenciales de la Red de Salud, para conocer las
deficiencias de cada uno de ellos y poder plantear soluciones y proyectos de

mejora para cada Institucién segun sea su realidad.
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1.2.

TRABAJOS PREVIOS

1.2.1. ANTECEDENTE INTERNACIONAL

BECKENKAMP, K (2015). - BRASIL tesis de doctorado UNISC esta
investigacion tiene como finalidad evaluar la de satisfaccion de la
asistencia fisioterapéutica en el pre-parto en el centro obstétrico del
hospital Santa Cruz el objetivo principal de este estudio: es recoger los
puntos de vista de satisfaccion de puérperas que lograron la oferta de
asistencia fisioterapéutica en el pre - parto hospitalario. la muestra
aleatoriamente seleccionados, En el post — parto contestaron las
preguntas del cuestionario donde se evidencio la satisfaccion en relacion
al trabajo de parto, al parto, y el trabajo que la fisioterapia realizada en la
institucion. Este estudio descriptivo observacional tomo como muestra a
208 padres encargados, a los cuales se le aplico como instrumento un
cuestionario de 22 preguntas; por el cual se llego a la conclusién que el
88,9% considerd una buena atencion, el 9,1% regular y el 1,9% que fue

mala. Manifestando que la atencién superficial y rapida.

Fogagnolo G. (2017) Brasil de la UNESP tesis de posgrado tuvo como
Objetivo: determinar el grado de satisfaccion de las parturientas en la
asistencia al parto brindada en el servicio Gineco obstetra de la
Maternidad del Hospital de las Clinicas de la Facultad de Medicina de
Botucatu. Material y métodos: en un estudio observacional transverso con
puérperas que recibieron asistencia al parto. Resultados: De las
puérperas seleccionadas, observamos una poblacién con edad media de
26 afios, un porcentaje relevante tanto de nuliparas 33%, como de
multiparas 58%. Por dltimo, en el area global tres, relacionada con la
asignacion materna, percibimos una divergencia de respuestas, debido a
la falta de conocimiento de las parturientes con relacién a los tipos de
procedimientos, conductas a ser tomadas y vivencia particular de cada

una durante este proceso.
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1.2.2 ANTECEDENTE NACIONAL

ALARCON P. (2013) Tesis de posgrado de la Universidad Nacional de San
Cristobal de Huamanga Ayacucho; su objetivo es Determinar los factores
sociodemograficos y organizacionales asociados a la percepcién de la
calidad de atencion en usuarias del Consultorio Externo de Obstetricia del
Hospital Regional de Ayacucho, 2013. Fue tipo explicativo, de corte
transversal, Correlacional; utilizo como instrumento un cuestionario para
identificar aspectos sociodemograficos y organizacionales usando la
Encuesta SERVQUAL modificada (Validado por Emilio Cabello, Jesus L.
Chirinos. 2012). Los resultados nos muestran que factores como edad,
idioma, grado de instruccion y lugar de procedencia de la usuaria que se
atienden en los consultorios externos de obstetricia del HRA no estan
asociados (p>0.05) a la calidad de atencion percibida; mientras que los
factores como tiempo de llegada, tiempo de espera, tiempo en la atencion y
horario de atencion del consultorio esta asociada (p<0.05) con la calidad de
atencion percibida. Se concluye que, los factores socio demograficos no
estdn asociados a calidad de atencion percibida; pero los factores
organizacionales si estan relacionados a la calidad de atencion percibida
por las usuarias que van a atenderse en los consultorios externos de

obstetricia del Hospital Regional de Ayacucho.

Quispe m. (2013). Tesis Doctorado Peru de Universidad Nacional de
Trujillo tuvo como objetivo general de evaluar la calidad de atencion en la
consulta externa del Servicio de Gineco Obstetricia. Se encontré que, el
92,2%; de las usuarias, se encuentran entre las edades comprendidas
entre 20 a 45 afos; 36,1% tienen educacion primaria completa, 93,6%
viven en el area urbano y 61,0% tienen algun tipo de seguro. Con respecto
a la satisfaccion global se encontr6 que el 94.2% de las encuestadas
manifestaron insatisfaccion, de los cuales 84.9% presentan insatisfaccion

leve 0 moderada y 9.3 % a insatisfaccion severa Los resultados muestran

16



gue la calidad de atencién percibida por el usuario de consulta externa del

servicio de gineco obstetricia no es adecuada en su totalidad.

MENDOCILLA k. (2015) Universidad San Martin de Porras Tesis de
Posgrado Lima este estudio tuvo como Objetivo: Identificar factores que
influyen en la satisfaccion de los usuarios externos del servicio de
consultorio externo del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren en
octubre 2015. Se tomo6 una muestra de 100 usuarios de forma aleatoria de
los consultorios externos del Hospital octubre del 2015. Resultado: Se
encontré una satisfaccion del usuario del 64.8% donde las mas valoradas
fueron capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles y
la dimension con mayor insatisfaccion fue la de fiabilidad con 64.8%.

1.2.3 ANTECEDENTE LOCAL

ALLEMANT (2017) Tesis de Pos grado Universidad Cesar Vallejo (2017)
Pisco su Obijetivo: El propésito determinar la relacion de la calidad del
cuidado de enfermeria con la satisfaccion del usuario hospitalizado en el
servicio de Medicina del Hospital San Juan de Dios de Pisco 2015.en un
estudio transversal , no experimental, de corte transversal, correlacional.
La base de datos obtenidos fue utilizando un cuestionario para medir
calidad del cuidado de enfermeria, y un cuestionario para medir
satisfaccion del usuario. Se lleg6 a la conclusién que el nivel de la calidad
del cuidado de enfermeria es regular, y la satisfaccidon del usuario es
media. Utilizando la correlacibn de Spearman determiné que existe solo
relacion entre la calidad del cuidado de enfermeria y el dominio empatia de

la satisfaccion del usuario

ROJAS (2016) tesis de post grado universidad San Juan Bautista —Ica este
estudio tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad del
servicio en la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de

17
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Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica, afio 2016. Después de
desarrollar la fase empirica de la investigacion apoyada en los
antecedentes y fundamentos teoricos necesarios, y después de procesarse
estadisticamente los resultados se concluyd que existe correlacion positiva
alta de 0.859 entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios de
la Municipalidad. La eficiencia muestra una correlacion positiva alta de
0.834 en la expectativa de los usuarios de la Municipalidad

SANCHEZ W. (2016) UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN AGUSTIN DE
AREQUIPA tesis de post Grado Ica tuvo como objetivo de investigacion
analizar «La Influencia de la Condicion del Usuario Externo Adulto Mayor
con la Satisfaccion del Servicio recibido en la Consulta Ambulatoria en el
Hospital Regional Ica, 2016».Es un estudio de tipo descriptivo, corte
transversal conformada por 130 pacientes, se tom6 una muestra de 30
usuarios adultos mayores de la consulta, Se uso la encuesta SERVQUAL
modificada a 20 preguntas que evalian las dimensiones de Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos Tangibles. Se
concluye que los pacientes que se atienden en la Consulta Ambulatoria del
Hospital Regional presentan una elevada insatisfaccion del usuario
asimismo se puedo concluir que no existe relacion satisfactoria entre las
variables condicién del usuario con relacion al (sexo, edad, grado de
instruccion, estado civil, tipo de seguro y condicion del usuario) con la

Satisfaccion del servicio no se evidencid asociacidn significativa.

1.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1Definicién de Calidad:
El término calidad se utiliza de formas diferentes, no hay una definicion clara
de ellos: desde el punto de vista del ™ comprador”, calidad se asocia con
frecuencia a su valor, utilidad o incluso el precio. Desde el punto de vista del

productor, se asocia con la produccion el disefio y del producto para
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satisfacer necesidades del cliente, esto pone de manifiesto que la calidad es

definida tanto por el cliente como por el productor.®

Varios son los autores que abordan el tema de la calidad y generalmente lo

han definido como “que tan adecuado es para el uso”

Alguna de estas definiciones se muestra a continuacion:

Harritgton en 1989 y Zeithmal en 1991 lo defino como el resultado

de la comparacién entre percepciones y exppectativas.'°

Espeso y Harvey en 1994 define como calidad a la satisfaccion de

las demandas del cliente.

e Juran y Gryna en 1993 definen a la calidad como un conjunto de

caracteristicas que ayudan a satisfacer las necesidades del

consumidor.

Eduard W. Deming establece que la calidad consiste en exceder las

necesidades y expectativas del usuario a lo largo de la vida del

producto.1°

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) considera concepto de calidad

en los servicios:

Uso adecuado de los recursos.

Menor riesgos para el paciente.

Nivel alto de excelencia profesional.

Nivel alto de satisfaccidon por parte del paciente.

Impacto final en la salud. *?

1.3.2Concepto de Calidad de atencion en salud

La salud publica, calidad de la atencibn comprende cobertura de la

poblacién, disminucion de la morbimortalidad y calidad de vida.

Una atencion de calidad debe finalizar con la satisfaccién del usuario, El

usuario espera tener un trato amable y personalizado sin interrupciones y

con un mobiliario comodo para satisfacer las necesidades de salud.
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Un parte fundamental para brindar servicios con calidad es la satisfaccion de
las expectativas del profesional con el buen desempefio de su trabajo, que
tenga un buen pago por sus servicios brindados, que el pago sea de
acuerdo calidad y complejidad de su trabajo realizado. Las finalidades de
una atencion de calidad tienen que estar siempre en relacion con la misién y
la vision de la institucion con estos deberan estar direccionados a satisfacer
sus necesidades de salud, sus expectativas y ser congruentes con las

circunstancias del entorno.

Sobre estos fundamentos se debe direccionar los procesos hacia el logro de
una atencion centrada la satisfaccion de las necesidades de salud del
paciente y sus necesidades, partiendo de la politica de otorgar la atencion
obstétrica con competencia profesional, con apego a los principios éticos de
la practica obstétrica y con seguridad para el paciente.

Esta vision considera que la prioridad maxima del usuario externo, va ayudar
a mejorar la calidad en los servicios; ya que conocemos mejor que nadie sus

expectativas.

Teniendo en cuenta desde el punto de vista del MINSA replanteo sus
lineamientos de politica para llevar a cabo un proceso de cambios en la
forma de trabajar, en la que la persona, principalmente el usuario externo, se

convierte en la base de ser de la existencia de los establecimientos de salud.

1.3.3 Escala SERVQUAL

Actualmente SERVQUAL es la escala que sirve para medir la calidad de
servicio y es la mas usada. La escala SERVQUAL ha sido validada y
probada para medir la calidad de servicios, teniendo un alfa de Cronbach
de 0.89. La formalizacion de la medicion de la calidad a través de la
comparacion de las expectativas con las satisfacciones se realiza a través
de la escala SERVQUAL. La escala ayuda a determinar la calidad del

servicio mediante la diferencia entre expectativas y satisfacciones
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valorando ambas a través de una encuesta de 22 items, divididos en 5
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia:

e Fiabilidad: Veracidad y creencia en la honestidad del servicio que
se provee. Capacidad del personal de realizar el servicio acordado
de forma fiable y correcta

e Capacidad de respuesta: Es la saber coémo reaccionar ante
cualquier problema o eventualidad que ocurra previa o durante una
atencion.

e Elementos tangibles: vienen hacer el personal, maquinas equipos,
procedimientos es el personal

e Seguridad: es el conocimiento claro y seguro que inspira confianza
y credibilidad.

e Empatia: Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado

de animo de otro. 3°

Relacionado a calidad y satisfaccion, se dice que «calidad del servicio» es
una actitud relacionada a la satisfaccion y la medimos a través del
SERVQUAL, conocido como el «Modelo de las Discrepancias» de Valerie
A. Berry, cuya fiabilidad se sostiene en el estudio comparativo de Bigné y

Col que nos dice que las dimensiones estudiadas pueden ser universales.

1.3.4 Satisfaccion
Es la evaluacidén que realiza el paciente acerca de la calidad y lo determina
por la percepcién que él mismo haga de la medida sus expectativas sean

satisfecha de una atencion de buena calidad.*
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v' Expectativa. Son como actitudes o creencias de las personas

respecto de la naturaleza de los acontecimientos futuros que influyen
en sus decisiones presentes.?’
Las expectativas es la percepcion de la probabilidad de ocurrencia
de algun evento. Olson y Dover (1979) las definieron como "La
creencia de parte del consumidor acerca de los atributos de un
producto o desempefio de este en un tiempo en el futuro".2°Existen
dos niveles de expectativas de servicio a los pacientes que son:

e Nivel deseado: es lo que el paciente espera recibir del servicio
brindado. Es una mezcla de lo que €l cree que puede ser y debe
ser.?®

¢ Nivel adecuado: lo que el paciente encuentra aceptable y estima que

serd el servicio, es decir, de su nivel previsto. 2

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1 Problema general
¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de
Obstetricia, desde dimensiones de calidad, del Centro de Salud Huanca

sancos?

1.4.2 Problema Especifico

v ¢Cuadl es el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension
elementos tangibles, del servicio obstetricia del Centro de Salud
Huanca sancos?

v ¢Cuadl es el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension
fiabilidad, del servicio obstetricia del Centro de Salud Huanca sancos?

v ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimensiéon
capacidad de respuesta, del servicio obstetricia del Centro de Salud
Huanca sancos?

v ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension

seguridad, del servicio obstetricia del Centro de Salud Huanca sancos?
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v ¢ Cudl es el nivel de satisfaccién de los usuarios, desde la dimension

empatia, del servicio obstetricia del Centro de Salud Huanca sancos?

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

v" Conveniencia

Este estudio de nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de
obstetricia, desde dimensiones de calidad, es conveniente para el centro
de salud Huanca sancos ya que mediante esta investigacion se podra
identificar el nivel de calidad que brindan a los usuarios y si estan

logrando satisfacer sus necesidades.

v" Relevancia social
En el aspecto social se pudo ver que los beneficiados directos en este
estudio fueron los usuarios que se atienden en el Centro de Salud Huanca
sancos, porque sirvid para determinar que errores se comenten en la
atencion dia a dia y permitié corregirlos para que asi al final reciban un

servicio de obstetricia de calidad.

v' Aspecto legal
Se crearon ya hace afios Politicas Nacionales de Calidad de Atencion en
Salud. (Resolucién Ministerial N° 519-2006/MINSA) 3 que aprueba el
Documento Técnico “Sistema de Gestién de la Calidad en Salud”. Con
esto se busco garantizar el mejoramiento continuo de la calidad en salud
para asi garantizar la satisfaccion de los usuarios, ademas es de
cumplimiento obligatorio por el Sistema Sanitario en todos sus niveles,

tanto publicos, privados y mixtos.

v" Unidad metodolégica
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Esta investigacion ayudara a los profesionales que trabajan en el centro
de salud Huanca sancos en donde se realizara el estudio, para
implementar précticas y politicas adecuadas para ayudar a mejorar la
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio que acuden al servicio

de obstetricia.

v' Justificacién tedrica

El presente estudio es de suma importancia porque nos permite conocer
la calidad del servicio, segun el modelo de SERVQUAL, en el centro de
salud Huanca sancos, con una descripcion real y original de los aspectos
referidos a la empatia, elementos tangibles, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, que permitan que en su hallar dicha relacion, se
encuentre la satisfaccion del usuario externo del mencionado Centro de
Salud.

1.6 HIPOTESIS

1.6.1Hipotesis general
HI: El nivel de calidad de atencioén y satisfaccion de los usuarios del servicio
de Obstetricia es significativo desde dimensiones de calidad del Centro de

Salud Huanca sancos 2018

HO: El nivel de calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del servicio
de Obstetricia no es significativo desde dimensiones de calidad del Centro
de Salud Huanca sancos 2018
1.7 OBJETIVOS
1.7.1 Objetivo General
Determinar el nivel de satisfaccion, desde dimensiones de calidad de los
usuarios que acuden al servicio las de obstetricia del Centro de Salud

Huanca sancos junio 2018.

1.7.2 Objetivo Especifico
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o
A5

L)

L)

L)

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension
elementos tangibles, que acuden al servicio obstetricia del centro de
salud Huanca sancos.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension
fiabilidad, que acuden al servicio obstetricia del centro de salud Huanca
sancos.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension
capacidad de respuesta, que acuden al servicio obstetricia del centro de
salud Huanca sancos.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension
seguridad, que acuden al servicio obstetricia del centro de salud Huanca
sancos.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios, desde la dimension
empatia, que acuden al servicio obstetricia del centro de salud Huanca

Sancos.
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2. METODO

2.1 Disefio de investigaciéon

La presente investigacion es de tipo descriptivo simple, no experimental y de
corte transversal.

v' Descriptiva busca especificar caracteristicas y rasgos importantes
de cualquier fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un
grupo poblacién.

v" No experimental, porque el estudio se realizé sin la manipulacién
deliberada de variables y en lo que solo se observé los fenbmenos
en su ambiente natural para después analizarlos.

v' Transversal; se aplicé en un por Unica vez, en el centro de salud

Huanca sancos, realizado en un tiempo definido Julio 2018

Esto se esquematiza a continuacion:

M-0O

Doénde:
M: representa la muestra.

O: representa la valoracion de la satisfaccion del usurari
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2.2 Operacionalizacion de variables

TITULO: Factores asociados a la satisfaccion del usuario en el servicio de obstetricia del Centro de Salud
Huanca sancos JUNIO 2018

Variable S S . . . .
Dependiente Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensién Indicadores Escala
. Cumplimiento del servicio
. Precision del diagnostico
Fiabilidad e  Puntualidad Ordinal
. Cumplimiento de citas
e Atencion correcta
e Rapidez
Aplicacion de la encuesta Capacidad de Eficiencia dinal
_ _ SERVQUAL  modificada respuesta L e e resolucion d ordina
Nivel de Diferencia entre la para medir la satisfaccién * Cri%?g;]g‘s € resolucion de
: - expectativa del usuarioy | del usuario externo en prob
satisfaccion del | ion del servicios de salud _ e  Confianza _
usuario externo apefrc':epCIC')n' e adantada por  Cabello ' Seguridad e  Privacidad Ordinal
servicio recibido. Chi p P y e Atencién integral de calidad
Innos. . Capacidad de resolucion
Empatia . Intere_zs a solucion de problema Ordinal
. Cordial
. Comprensién de la explicacién
e  Sefializacion
Aspectos . Material 6ptimo para la atencién
tangibles e  Equipos modernos
. Uso de material didéctico
Variable L L . . . .
Independiente Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicadores Escala
Percepcion de calidad de | Puntaje logrado en instrumento
Calidad de atencion. Imagen mental El instrumento de recoleccion de e Atencién con amabilidad
- datos serd un cuestionario de e Empatia
atencion en los | que se forma con ayuda de calida d Sl dinal
servicios de o encuesta SERVQUAL medicada alida de Paciencia durante la ordina
la Experiencia y ) ) . Atencién atencion
salud para medir la satisfaccion de

necesidades del paciente
sobre la atencién sanitaria

usuarios de  servicios de

emergencia adaptada por

Comprension durante la
atencion
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gque determina el grado de

satisfaccion.*?

Cabello E y Chirinos.®®

28




2.3 Poblacion y Muestra

2.3.1 Poblacién
La poblacién de estudio estuvo conformada por todos los pacientes que
acuden al servicio de obstetricia del centro de salud Huanca sancos en el
afio 2018.

2.3.2 Muestra
La muestra estuvo conformada por todos los pacientes que acudieron
al servicio de obstetricia centro de Salud Huanca sancos durante el
mes de Junio del 2018. Mediante los criterios de inclusion y exclusion

esta muestra fue de 100 pacientes.

¥ T K
_ N¥p¥yg
LT ) g
z Fd
. N = Total de la poblacién
. Za= 1.96 al cuadrado para el intervalo de confianza 95%.
. p =0.5 = 50% proporcién de usuarios externos que espera

gue se encuentren insatisfechos.

. g =1-p (en este caso 1-0.5 = 0.5), Proporcion de usuarios

externos que se encuentren satisfechos.

. d = Error estandar de 0.05 o 0.1 segun categoria del
Establecimiento, d=0.1
100(1.96)2(0.5)(0.5)

"= 0.05)2(100 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
_96.04

"= 12079

n = 79.5098
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n = 80

Criterios de seleccion

* Usuarios de sexo femenino

» Usuarios mayores de 18 afios a 50 afios.

+ Usuarios orientados en tiempo, espacio y persona.

» Usuarios que acuden al consultorio de Obstetricia del Centro de
Salud de La Angostura en el mes de junio del 2018.

» Usuarios que deseen pertenecer al proyecto de investigacion

* Criterios de exclusién:
 Usuarios que no son adscritos a la red asistencial La Angostura.
» Usuarios que no deseen participar en el estudio.

» Usuarios con trastornos mentales.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la medicion de las dimensiones de calidad y satisfaccion del
usuario que acude al servicio de obstetricia se aplico la técnica de la
encuesta SERVQUAL.

2.4.1 Validacién y confiabilidad del instrumento

Las encuestas SERVQUAL modificadas para su uso en servicios de salud,
para medir satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa,
elaboradas mediante perfeccionamiento continuo, muestran caracteristicas
psicométricas de validez, alta confiabilidad y aplicabilidad que las hacen
recomendables para su uso en establecimientos o servicios de salud con
caracteristicas similares.3!

La confiabilidad de la encuesta se explor6 mediante la determinacién del
coeficiente alfa de Cronbach, que mostré un valor de 0,98 tanto para
consulta externa como para emergencia, interpretindose como buena

confiabilidad a valores > 0,7. 31
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2.4.2 Instrumento de Recoleccidn de datos

El instrumento de la investigacion es una encuesta, para la medicion de las

variables dividido en 2 cuestionarios de 22 preguntas cada uno,

cuantificados del 1 al 7, donde 1 es la menor calificacion y 7 es la mayor

calificacion; basado en el modelo SERVQUAL modificada y aplicada a los

servicios de consultorio externo para los establecimientos de salud por el
Ministerio de Salud segun Resolucion Ministerial N°527-211/MINSA

2.5 Métodos de analisis de datos

Inicialmente para el analisis de datos de cada variable de forma individual se

empleara la estadistica descriptiva mediante valores absolutos y porcentajes

para las variables cualitativas, y media y desviacion estandar para las

variables cuantitativas.

Los datos se consolidaron mediante la elaboracion tablas de frecuencia y

graficos, con sus respectivos analisis e interpretaciones, un aplicativo creado

por el mismo MINSA para realizar este tipo de investigaciones sobre calidad.

Dimensiones

Significado

Preguntas de la
encuesta.

Fiabilidad

Capacidad para cumplir exitosamente con € servicio
ofrecido.

Preguntas del 01 al 05.

Capacidad de respuesta

Deseo de ayudar a los usuarios y de servirles de
forma rapida.

Preguntas del 06 al 09.

Confianza que genera la actitud del personal que
brinda la prestacién de salud demostrando

Seguridad conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para Preguntas del 10 al 13
comunicarse e inspirar confianza.
Capacidad que tiene una persona para ponerse en el
Empatia lugar de otra persona y entender y atender Preguntas del 14 al 18

adecuadamente las necesidades del otro.

Aspectos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
empleados y materiales de comunicacion.

Preguntas del 19 al 22.

2.6 Consideraciones éticos

Para la presente investigaciéon Se respetd la privacidad, la identidad de los

encuestados, asi mismo se asume el compromiso de realizar la recoleccion

de datos de manera imparcial en todo momento de su ejecucion.?
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1. RESULTADOS

3.1Presentacion de Andlisis e interpretacion de Resultado

TABLA N°1
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
OBSTETRICIA, SEGUN DIMENSION FIABILIDAD

FIABILIDAD N° %
Satisfecho (+) 62 7%
Insatisfecho (-) 18 23%

TOTAL 80 100%

En la tabla N°1 se observa que 62 usuarios que representan el 77% se
encuentran satisfechos segun la dimensién fiabilidad con la atencion recibida en
el C.S. Huanca sancos, en tanto que 18 usuarios que representan el 23% se
encuentran insatisfechos con la atencion recibida. Concluyéndose que la mayoria
de usuarios (77%) se encuentran satisfechos, desde la dimension fiabilidad, con

la calidad de atencion

TABLA N° 2
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
OBSTETRICIA, SEGUN DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

CAPACIDAD DE RESPUESTA N° %
Satisfecho 41 41.60
Insatisfecho 39 49.39
Total

se observa que 41 usuarios que representan el 51.6% se encuentran satisfechos

segun la dimension capacidad de respuesta con la atencién recibida en C.S
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Huanca sancos, en tanto que 39 usuarios que representan el 48.39% se
encuentran insatisfechos con la atencioén recibida. Concluyéndose que la mayoria
de usuarios (51.6%) se encuentran insatisfechos, desde la dimension capacidad

de respuesta, con la calidad de atencion.

TABLA N2 3
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
OBSTETRICIA, SEGUN DIMENSION SEGURIDAD

SEGURIDAD N° %
Satisfecho (+) 44 55.6
Insatisfecho (-) 36 44.38
Total 80 100

Se observa que 44 usuarios que representan el 55.6% se encuentran satisfechos
segun la dimension seguridad con la atencion recibida en el C.S. Huanca sancos,
en tanto que 36 usuarios que representan el 44.38% se encuentran insatisfechos
con la atencidn recibida. Concluyéndose que la mayoria de usuarios (55.6%) que
se encuentran satisfechos, desde la dimension seguridad, con la calidad de

atencion.

TABLA N° 4
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
OBSTETRICIA, SEGUN DIMENSION EMPATIA

Empatia N° %
Satisfecho (+) 42 53
Insatisfecho (-) 38 47

Total 80 100
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Se observa que 42 usuarios que representan el 53% se encuentran satisfechos
segun la dimension empatia con la atencién recibida en el C.S. Huanca sancos,
en tanto que 38 usuarios que representan el 47% se encuentran insatisfechos con
la atencion recibida. Concluyéndose que la mayoria de usuarios (53%) se
encuentran satisfechos, desde la dimensién empatia, con la calidad de atencion.

TABLA N2 5
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
OBSTETRICIA, SEGUN DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES

Aspectos Tangibles N° %
Satisfecho (+) 43 53.6
Insatisfecho (-) 37 46.44
Total 80 100

Se observa que 43 usuarios que representan el 53.6% se encuentran satisfechos
segun la dimension aspectos tangibles con la atencion recibida en el C.S Huanca
sancos, en tanto que 37 usuarios que representan el 46.44% se encuentran
insatisfechos con la atencion recibida. Concluyéndose que mas de la mitad de
usuarios (53.6%) se encuentran insatisfechos, desde la dimension aspectos

tangibles, con la calidad de atencion.

TABLA N2 6
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL, SEGUN DIMENSIONES
DIMENSIONES SATISFECHO (+) INSATISFECHO (-)
Fiabilidad 77 23
Capacidad de respuesta 51.6 48.39
Seguridad 55.6 44.38
Empatia 53 47
Aspectos Tangibles 53.6 46.44
TOTAL DIMENSIONES 58.6 (47) 41.30 (33)
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En la tabla N°6 se evidencia que en general 47 usuarios que representan el

58.6% del total manifiestan encontrarse satisfechos con la atencién recibida en el

servicio obstetricia del centro de salud Huanca sancos, se constata que los

usuarios, en un porcentaje alto, se encuentran satisfechos con la calidad del

servicio en su dimension fiabilidad (77%), capacidad de respuesta (51.6%),

seguridad (55.6%), empatia (53%) y aspectos tangibles (43.6%).

Tabla 7

Distribucion de las edades de los pacientes que realizaron la encuesta

en el C.S. Huanca sancos, julio 2018

EDAD FRECUENCIA PORCENTAJE
18 A 29 afios 37 46%
30 a 50 afios 43 54%
TOTAL 80 100%
TABLA 8

Pacientes atendidos en el servicio de Obstetricia del Centro de Salud

de la Huanca sancos Julio 2018 segun grado de instruccion.

GRADO DE INSTRUCCION FRECUENCIA PORCENTAIE
Analfabeto 12 15%
Primario 32 40%
Secundario 34 42.5%
Superior Tec. 2 2.5%
Superior Uni 0 0%

Total 80 100%
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TABLA 9.

Pacientes atendidos en el Servicio de Obstetricia del Centro de Salud

Huanca sancos julio 2018 Segun su Ocupacién

OCUPACION N° PORCENTAJE
Dependiente 18 22.5%
Independiente 62 77.5%
Total 80 100%
Tabla 10.

Pacientes atendidos en el Servicio de Obstetricia del Centro de Salud

Huanca sancos Julio 2018 Segun su condicion

TIPO DE USUARIO N° PORCENTAJE
Nuevo 12 15%
Continuador 68 85%
Total 80 100%
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DISCUSION

La calidad de servicio sufri6 cambios en cuanto a conceptos, pero que al
final los autores coinciden en que es el resultado final que se le brinda al
cliente que debe sentirse completamente satisfecho, lo cual es una
responsabilidad de quienes lo conforman en la entidades publicas que
brindan servicios a la sociedad en general, en este caso de las
organizaciones dedicadas a la salud, ya que se trata de la salud de los
integrantes usuarios quienes recuren para solucionar sus problemas de la
salud. Y es en donde toda institucion publica dedicada al rubro de la salud
debe de preocuparse para estar a la vanguardia de las necesidades de los
usuarios y satisfacer sus necesidades. La investigacion desarrollada se
orienta a la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. Se trata de saber en qué medida se relaciona o no la calidad del
servicio con la satisfaccion del usuario en servicio de Obstetricia del centro
de salud Huanca sancos - 2018. Los resultados que se muestran se plantea
en funcidén a los conceptos y definiciones que sustentan diversos autores
como soporte tedrico para la investigacion; asimismo los antecedentes que
se tienen al respecto, principalmente las conclusiones que le dan mayor
coherencia para la discusion de resultados de la investigacion.

La investigacion desarrollada se orienta a la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Se trata de saber en qué
medida se relaciona o no la calidad del servicio con la satisfaccion del
usuario en servicio de Obstetricia del C.S. Huanca sancos - 2018.
Contrastando lo hallado en el presente trabajo, 58.6% de satisfaccion y un
41.39% de insatisfaccion con el servicio, (1) . En el Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren (2), donde también podemos observar que la priorizaciéon

de insatisfaccion se enfatiza mas en las preguntasl,2,3,4,5,14,19

Comparando las dimensiones de la calidad de servicio del presente estudio,

con otros estudios que utilizaron la misma metodologia, se encontré que en
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nuestro estudio presento un 40% por mejorar donde los mayores niveles de
satisfaccion se encontré en la dimension fiabilidad, seguida de seguridad y
aspectos tangibles a diferencia de otros estudios quien arrojan la empatia y
capacidad de respuesta con mayores niveles de satisfaccion ;en la dimension
fiabilidad y aspecto tangibles tienen mayores niveles de insatisfaccion a
comparacion con el estudio realizado los mayores niveles de insatisfaccion

seria en la dimensién de empatia y capacidad de respuesta.

Debe notarse que los mencionados estudios siguieron la metodologia de
interrogar directamente al usuario y como menciona Seclén-Palain (2)
abordan la satisfaccion del usuario como ‘enfoque de resultado’, midiendo
directamente la satisfaccion con la atencion, que pone atencion en los
componentes de la atencion y es el enfoque que se sigue mediante el uso del
instrumento SERVQUAL.

Segun la tabla 06, en la cual se describe el nivel de satisfaccion segun las
dimensiones de la calidad fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles; se observo que el 77%, 51.6%, 55.6%,53%,
53.6% de los pacientes mostraran satisfaccion respectivamente segun las
dimensiones de los servicios prestados; mientras que el 23%, 48.39%,
44.36%, 47% y 46.44% respectivamente, se mostraron insatisfechos. Los
resultados obtenidos coinciden con los estudios realizados por Rodriguez
(2012), Atocha (2017), Zamora (2015) y Salazar (2006)

Finalmente esta investigacion es un aporte que permitird contribuir a futuras
investigaciones y nuevos métodos de abordaje, para que las instituciones
dedicadas al rubro de la salud , sean quienes mejoren el nivel de calidad de
servicio y en especial en el servicio de Obstetricia, en cuanto que generen la
confiabilidad de los usuarios al ser tratados, y demuestren una buena
capacidad para solucionar y responder ante los problemas de la salud, que
las informaciones que se brindan generen seguridad para los usuarios,
teniendo en cuenta que es el trato que tiene que ser mejorado cada vez mas,

ya que una actitud de empatia hace que uno se sienta mejor.
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V. CONCLUSION

s En el centro de Salud Huanca sancos, en general 47 usuarios que
representan el 58.6% del total manifiestan estar satisfechos con la atencién
recibida.

% En el centro de salud Huanca sancos el 77 % de los usuarios (62) usuarios
indican estar satisfechos segun la dimension fiabilidad con la atencién recibida.
% En el centro de salud Huanca sancos el 51.6% de los usuarios (41)
usuarios indican estar satisfechos segun la dimension de capacidad de
respuesta con la atencion recibida.

% En el centro de salud Huanca sancos el 55.6% de los usuarios (44)
usuarios indican estar satisfechos segun la dimensién seguridad con la
atencion recibida.

% En el centro de salud Huanca sancos el 53% de los usuarios (42) usuarios
indican estar satisfechos segun la dimension empatia con la atencién recibida.

% En el centro de salud Huanca sancos el 53.6% de los usuarios (47)
usuarios indican estar satisfechos segun la dimension aspectos tangibles con

la atencion recibida
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V.

RECOMENDACIONES

El personal de salud y personal administrativos deben estar siempre
dispuesto a escuchar las preocupaciones de los usuarios a tratar, en la
medida posible, de dar solucién a los mismos; acudir en el menor tiempo
posible al llamado de los usuarios y con la disposiciéon de ayudar; debe
tratarlos con respecto y amabilidad; debe explicar de forma clara cada

procedimiento técnico y administrativo.

Mejorar la comunidad del ambiente de consulta externa de obstetricia; se
debe fomentar el buen trato, respeto, amabilidad y buena comunicacién
entre el personal de salud y personal administrativo con los usuarios de
este servicio.

Comunicar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de atencion
al jefe del establecimiento, al jefe del servicio de obstetricia y a los
comparieros en general para su analisis y discusion,

Es conveniente mejorar la Fiabilidad del servicio: Que el usuario sea
atendido sin diferencia, implementar mecanismos de escucha de las quejas
de los usuarios

Es necesario mejorar la Capacidad de Respuesta es decir disminuir los
tiempos de espera.

En la dimension seguridad, se recomienda que durante la atencion del
usuario se respete su privacidad, que la obstetra realice un examen
completo, minucioso y que brinde el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas.

En relacion a la Empatia, se requiere que, en todos los servicios, traten al

usuario con amabilidad, respeto y paciencia.
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Anexo 1

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el
Servicio de Consulta externa en Establecimiento de Primer Nivel de
Atencion

N° de Encuesta: ..........
Nombre del Encuestador: Silvia Garayar Ttito
Establecimiento de Salud: Centro de Salud Huanca sancos

Fecha: Hora inicio: Hora final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencién fue recibido en
el servicio de Enfermeria del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
1. Condicién del encuestado USUario (@).eeeceeeeerieeeieeeeiee e,
Acompanante......cceeeevviiieeenennnn,

2. Edad del encuestado en anos: ........

3. Sexo Masculino......cccoceveveiiiiiiiiiinininns

Femenino......cccccccveeiieveeccinncenne,

4. Nivel de estudio Analfabeto......ccoeovmereerenencrnineene
Primaria......cccoovviiieiiniiiiiinnnen,
Secundaria......cooceeeveeenieenieenenns
Superior Técnico.......ccceeveueenenne.

Superior Universitario...............

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SIS e
NINGUNO...ccvveeveceeriecee e,
OO

6. Tipo de usuario NUBVO....oove it s
Continuador......cccee evevvveneeneenenn.

7. Consultorio /area donde fue atendido: ...ccvveveeeeseveeeeee s

8. Personal que realizd la atencién: Médico () Obstetra () Psicélogo () Odontdlogo () Otros ()
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Anexo 02: Instrumento Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios

atendidos en el servicio de Obstetricia del Centro de Salud La Angostura

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califigue las Expeciativas, gue se refieren a LA IMPORTAMCIA que usted le otorga a la atencidn que espera
recibir en el servicio de Consulta Externa (Mived |1y ). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

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

W EXPECTATIVAS 1 (2|3 4 5 6|7

i e Qué el personal de informes le oriente y expligue de manera clara y
adecusda sobre los pasos o trAmites para la atencidn en consulta externa

2 |E | Qué laconsulta con e médico s realice en el harario programado

3 |E |Qué la stencidn se realice respatando la programacian y el orden de legada

Qué su historia clinica s& encuentre disponible en &l consultorio para sw

4 |E atencidn

5 |E |Qué las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

6 |E |Qué lastencidn en caja oen el midulo admisidn del Seguro sea rApida

7 |E |Qué la atencidn para tomarse andlisis de laboratorio sea répida

g |E Qué la atencidn para tomarse examenes radioddgicos (radiografias,

ecografias, otros) sea répida

9 |E |Qué lastencidn en farmacia sea rapida

=]
m

Qué durante su atencidn en el consultorio se mspate su privacidad

Qué el meadico le realice un examen fisico compleio v minucioso por el
problema de salud gue motiva su atencidn

12 |E Qué el médico le brinde el fiempo necesario para contestar sus dudas o
pregunias sobre su probdema de salud

13 |E | Qué el médico que atenderd su problema de salud, ke inspire confianza

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

14 N
paciencia

15 |E Qué el médico que le atendarda, muestre interds en solucionar su problema de
salud

1€ |E Qué usted comprenda la explicacidn gue el médico le brindard sobre el
probdema de salud o resultado de la atencidn

Qué usted comprenda la explicacidn gue el médico le brindard sobre el
tratamiento gue recibird : tipo de medicamentos, dosis y efecios adversas

E Qué wsted comprenda la explicacion que el médico ke brindard sobre los
procedimientos o analisis que le realizardn

10 |E Qué los carieles, letreros v flechas de la consulta externa sean adecuados
para orientar a los pacientes

20 |E Qué la consulta extemna cuente con personal para informar y onentar a los
pacientes y acompafantes

Qué los consullorios cuenten con los equipos disponibles v materales
necesanos para su atencidn

22 [E |Qué el consultorio y la sala de espera sa encuentren limpios y sean comodos

SERVQUAL modificada del servicio de consultorio externo para los
establecimientos de salud por el Ministerio de Salud segun Resolucion Ministerial
N°527-211/MINSA
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Anexo 03: Instrumento Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios

atendidos en el servicio de Obstetricia del Centro de Salud La Angostura

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las Percepciones que se refieren a como usted
Conzulta Externa (Mivel Il v Ill). Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1.

Como la menor calificacidn y 7 como la mayor calificacion.

Ha RECIBIDO, la atencidén en el servicio de

N®

PERCEPCIONES

-
b

ALEl perzonal de informes le orientd y explicd de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencidn en consulta
externa?

AEl médico le atendid en el horano programado?

A5u atencidn se realizd respetando la programacion y el orden de
llegada?

45u historia clinica se encontrd disponible para su atencion?

AUsted encontrd citas disponibles y las obtuve con facilidad?

JLa atencidn en caja o en el médulo de admisidn del Seguro fue
rapida?

JLa atencidn para tomarse andlisis de laboratorio fue répida?

JLa atencidn para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida?

Do~ O |th|d4= | L |k

JLa atencidn en farmacia fue rapida?

=k
=

2 Se respetd su privacidad durante su atencidn en el consultorio?

=i
[y

AEl médico le realizéd un examen fisico completo y minucioso por
&l problema de salud por el cual fue atendido?

=k
[}

AEl médico le brindd el tempo necesario para contestar sus dudas
O preguntas sobre su problema de salud?

=
L

AEl médico que le atendid le inspird confianza?

=k
=

AEl personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

|9 |V 9| P(V(RP|V|V| VP (VP|V| V™

15

LEl médico que le atendid mostrd interés en solucionar su
problema de salud?

16

b

AUsted comprendid la explicacidén que el médico le brindd sobre
su problema de zalud o resultado de su atencidén?

17 |P

2Usted comprendid la explicacién que le brindd el médico sobre el
tratamients que recibird: tipo de medicamentos, dosis v efectos
adversos?

18 |P

JUsted comprendid la explicacién que &l médico le brindd sobre
los procedimientos o analisis gue le realizaran?

19 |P

JLos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orentar a los pacientes?

20 (P

JLa consulta externa contd con personal para informar v orientar a
los pacientes?

21 [P

JLos consultorios contaron con equipos disponibles vy materiales
necesaros para su atencién?

22 |P

AEl consultorio v la sala de espera se encontraron limpios vy fueron
comodos?

SERVQUAL modificada del servicio de consultorio externo para los
establecimientos de salud por el Ministerio de Salud segun Resolucion Ministerial

N°527-211/MINSA
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PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

INTRUMENTO

PG: Problema general

¢ Cudl es la relacion entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion del
usuario del servicio de Obstetricia del
Centro de Salud Huanca sancos
durante el mes de Julio 2018?

Problema Especifico

¢Cudl es la relacion entre fiabilidad y la
satisfaccién del usuario en el servicio
de obstetricia?

¢Cudl es la relaciéon entre capacidad
de respuesta ya la satisfaccion del

usuario en e| servicio de obstetricia?

¢ Cudl es la relacion entre seguridad y
la satisfaccion del usuario en el
servicio de obstetricia?

¢ Cudl es larelacién entre empatia y la
satisfaccién del usuario en el servicio
de obstetricia?

¢Cudl es la relacion entre aspectos
tangibles del establecimiento
asociados a la satisfaccion del usuario
en el servicio de obstetricia?

OG: Objetivo General

Determinar la relacion entre calidad de
atencién y grado de satisfaccion del
usuario, del servicio de obstetricia del
C.S. Huanca sancos 2018

Objetivo Especifico

Identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, desde la dimensiéon elementos
tangibles, que acuden al servicio de
Obstetricia del Centro de Salud Huanca
sancos.

Identificar el nivel de satisfaccién de los
usuarios, desde la dimensiéon elementos
tangibles, que acuden al servicio de
Obstetricia del Centro de Salud Huanca
sancos.

Identificar el nivel de satisfacciéon de los
usuarios, desde la dimension capacidad
de respuesta, que acuden al servicio
obstetricia del centro Huanca sancos

Identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, desde la dimension seguridad,
gue acuden al servicio obstetricia del
centro Huanca sancos

Identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, desde la dimensién empatia,
gue acuden al servicio obstetricia del
centro de salud Huanca sancos.

H.G: Existe relacion significativa
entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario en el
servicio de obstetricia del Centro de
Salud Huanca sancos 2018

H.E:

H.E. 1: Existe relacion entre la
dimension fiabilidad asociada a
calidad y satisfaccion del usuario
en el servicio de obstetricia del
centro de salud Huanca sancos.

H.E.2: Existe relacion entre la
dimensién capacidad de respuesta
asociada a calidad y satisfaccion
del usuario en el servicio de
obstetricia del centro de salud
Huanca sancos

H.E.3: Existe relacion entre la
dimensién seguridad asociada a
calidad y satisfaccion del usuario
en el servicio de obstetricia del
centro de salud Huanca sancos

H.E 4. Existe relacién entre la
dimensién empatia asociada a
calidad y satisfaccion del usuario
en el servicio de obstetricia del
centro de salud Huanca sancos

H.E. 5: Existe relacion entre la
dimensioén aspectos tangibles
asociada a calidad y satisfaccion
del usuario en el servicio de
obstetricia del centro de salud
Huanca sancos

INDEPENDIENTE:

Calidad de Atencion

DEPENDIENTE:

Nivel de satisfaccion del

usuario.

Encuesta de
Percepcién de
Satisfaccion y
Calidad del Servicio
de Obstetricia.

INTERVINIENTE

Condicion del
encuestado
Edad del
encuestado
Sexo

Nivel de Estudio
Tipo de Seguro
Tipo de Usuario
Ocupacién
Especialidad/
servicio donde fue
atendido
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GRAFICO N°1

GRAFICO 1 observamos que el 77% se encuentran satisfechos segun la
dimension fiabilidad, en tanto que el 23% se encuentran insatisfechos con la
atencion recibida. Concluyéndose que la mayoria de usuarios (77%) satisfechos,
con la calidad de atencion en el C.S Huanca sancos.

Evaluacion de la Satisfacion de los Usuarios Externos en el
servicio de Obstetricia del C.S. Huancasancos Julio 2018
Dimension: Fiabilidad

100
82.5
30 70 775 s 775 77.0
60 +—
x
40 +——
5.00 2.50 750 2.50 3.00
20 | 7.50 -
. 11 I n °H °N
P1 P2 P3 P4 P5 Fiabilidad
y m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
Fuente: DCS-DGSP/MINSA
dd/mm/aa
GRAFICO N°2

observamos que el 51.6% se encuentran satisfechos segun la dimension de
capacidad de respuesta, en tanto que el 49.39% se encuentran insatisfechos con
la atencion recibida. Concluyéndose que la mayoria de usuarios (51.6%) que se
atienden en el C.S Huanca sancos se encuentran satisfecho con la calidad de

atencion.
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Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el servicio
de Obstetricia del C.S. Huancasancos Julio 2018
Dimension: Capacidad de Respuesta
100
80
60 483 5+72 53.5 >6.82
X
40
20
0
P6 P7 P8 P9 Capacidad de
Fuente:DCS-DGSP/MINSA = Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-) Respuesta
dd/mm/aa
GRAFICO N°3

Observamos que el 55.6% se encuentran satisfechos segun la dimensién de

seguridad, en tanto que el 44.38% se encuentran insatisfechos con la atencion

recibida. Concluyéndose que la mayoria de usuarios (55.6%) se encuentran

satisfecho, con la calidad de atencién del C.S. Huanca sancos.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el servicio
de Obstetricia del C.S. Huancasancos Dimension: Seguridad

100
80

60 56.82

X

40
20

0

P10 P11 P12 P13 Seguridad

Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) ® |nsatisfecho(-)
dd/mm/aa

GRAFICO N°4

Observamos que el 53% se encuentran satisfechos segun la dimension de

empatia, en tanto que el 47% se encuentran insatisfechos con la atencion
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recibida. Concluyéndose que la mayoria de usuarios (53%) se encuentran

satisfechos, con la calidad de atencion del C.S. Huancasancos.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el servicio de
Obstetricia del C.S. Huancasancos Dimension: Empatia
100
80
60
X
40
20
0
P14 P15 P16 P17 P18 Empatia
Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) W |nsatisfecho(-)
dd/mm/aa
GRAFICO N°5

Se observa que el 53.6% se encuentran satisfechos segun la dimension de
aspectos tangibles, en tanto que el 46.44% se encuentran insatisfechos con la
atencion recibida. Concluyéndose que la mayoria de usuarios (53.6%) que se
atienden en el C.S. Huancasancos se encuentran satisfechos, desde la dimension

aspectos tangibles, con la calidad de atencion.

Evaluacién de la Satisfaccion de los Usuarios Externos en el servicio
de Obstetricia Dimensidn: Aspectos Tangibles
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Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) ™ Insatisfecho(-) Tangibles
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GRAFICO N°6

se evidencia que en general el 58.6% del total de los usuarios, manifiestan
encontrarse satisfechos con la atencién recibida en el servicio de obstetricia del

centro de salud Huanca sancos, se constata que los usuarios, en un porcentaje
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significativamente alto, se encuentran satisfechos con la calidad del servicio en su
dimension fiabilidad (77%), capacidad de respuesta (51.6%), seguridad (55.6%),
empatia (53%) y aspectos tangibles (69.%)

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos

100
77.0

165 39 55.6 53.0 53.6 58.6
Q\o . 4.38 47.0 46.44 1.4
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES
Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) ™ Insatifecho (-)
dd/mm/aa
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< En general la encuesta de satisfaccion de usuarios de Consulta Externa ha manifestado (58.7%) de

satisfaccion frente al (41.3%) de insatisfaccion

Preguntas / Dimensiones

Satisfecho (+)

Insatisfecho(-)

n % n %
P1 60 75.0 20 25.00
P2 62 77.5 18 22.50
P3 58 72.5 22 27.50
P4 66 82.5 14 17.50
P5 62 77.5 18 22.50
Fiabilidad 308 77.0 92 23.00
P6 50 62.5 30 37.50
P7 42 48.3 45 51.72
P8 46 53.5 40 46.51
P9 38 43.2 50 56.82
Capacidad de Respuesta 176 51.6 165 48.39
P10 40 50.0 40 50.00
P11 54 67.5 26 32.50
P12 40 50.0 40 50.00
P13 44 55.0 36 45.00
Seguridad 178 55.6 142 44.38
P14 48 60.0 32 40.00
P15 42 52.5 38 47.50
P16 38 47.5 42 52.50
P17 36 45.0 44 55.00
P18 48 60.0 32 40.00
Empatia 212 53.0 188 47.00
P19 44 51.2 42 48.84
P20 42 42.0 58 58.00
P21 48 60.0 32 40.00
P22 54 63.5 31 36.47
Aspectos Tangibles 188 53.6 163 46.44
PORCENTAJE TOTAL 1062 58.6 750 41.39
Dimensiones Satisfecho | Insatifecho
(+) (-)

FIABILIDAD 77.0 23.00

CAPACIDAD DE RESPUESTA 51.6 48.39

SEGURIDAD 55.6 44.38

EMPATIA 53.0 47.0

ASPECTOS TANGIBLES 53.6 46.44
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% Priorizar las preguntas por colores segun el porcentaje de insatisfaccion,

para la matriz de mejora:

SATISFECHOS ( +) INSATISFECHOS ( -
Ne Preguntas )
n % n %

1 |PO1 60 75.0 20

2 | P02 62 77.5 18

3 | PO3 58 72.5 22

4 | PO4 66 82.5 14

5 | P05 62 77.5 18

6 |PO6 50 62.5 30

7 | PO7 42 48.3 45

8 | PO8 46 53.5 40 51.72
9 | P09 38 43.2 50 46.51
10 | P10 40 50.0 40 56.82
11 [ P11 54 67.5 26 48.39
12 | P12 40 50.0 40 50.00
13 | P13 44 55.0 36 32500
14 | P14 48 60.0 32 50.00
15 [ P15 42 52.5 38 45.00
16 | P16 38 47.5 42 44.38
17 | P17 36 45.0 44 40.00
18 | P18 48 60.0 32 47.50
19 | P19 44 51.2 42 52.50
20 [ P20 42 42.0 58 55.00
21 | P21 48 60.0 32 40.00
22 | P22 54 63.5 31 47.00

Porcentaje Total 1062 58.61 750 41.39

Por Mejorar
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SOLICITO PERMISO PARAE\] ECUCION
DE PROYECTO DE INVESTIGACION

EI ESCUELA DE POSGRADO

SR. JEFE DEL CENTRO DE SALUD HUANCASANCOS

DR. MIGUEL ANGEL CRUZ FLORES

Yo, SILVIA GARAYAR TTITO, de profesién Obstetra, identificada con DNI
N° 43280597, trabajador del Centro Huanca sancos, quien se encuentra
actualmente realizando estudios de Maestria en Gestion de los Servicios de
Salud en la Universidad Cesar Vallejo, ante usted me presento y expongo:

Que en cumplimiento de las normas académicas de la Universidad Cesar
Vallejo, y con la finalidad de complementar mis estudios de Maestria en Gestion
de los Servicios de Salud, solicito a Ud. Ordenar a quien corresponda brindarme
las facilidades y el permiso para desarrollar el Proyecto de Tesis “Calidad de
Atencion y Satisfaccion del Usuario, en atencion del servicio de Obstetricia
del Centro de Salud Huanca sancos ”; dirigido a los usuarios de salud de la
institucién que Ud. Dignamente dirige, comprometiéndome al finalizar a informar
los resultados de dicho proyecto y hacer llegar un ejemplar de la tesis a la
Jefatura del Establecimiento que usted dirige.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud por ser de justicia

Ica, Agosto del 2018

/’/

'] = ‘. ey ! 2 b \ = - —an -
y £ , =l ‘ ‘ Miguel Angel Cruz Fiores
=7 Q:ifols Gagfvar Tt MEDICS - CIR =
7Nt SHSTETRA /J AP, 5 EALU*
L P RUANCASANCOS
Silvia Garayar Ttito Miguel Angel Cruz Flores
DNI 43280597 Jefe de Establecimiento
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