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2.  TITULO

Percepcién de la calidad de los servicios de salud en la satisfaccion del usuario de

consultorios externos y emergencia del Hospital de Apoyo 11-2 Sullana

Perception of the quality of health services and user satisfaction of outpatient and

emergency clinics at the Support Hospital 11-2 Sullana



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito describir la influencia de la calidad
de los servicios de la salud del Hospital de Apoyo I1-2 Sullana percibidos por el
Usuario Externo y de emergencia, frente a su nivel de satisfaccion en el periodo
octubre-noviembre 2014, el mismo que correspondi6 a un estudio, y transversal ya
que la recoleccion de datos fue en un solo momento en un tiempo unico.

Se utilizo la técnica de la entrevista donde se aplicé un cuestionario para conocer
los datos generales, un cuestionario para conocer las expectativas y otros
cuestionarios para conocer las percepciones de los usuarios externos y de
emergencia del Hospital de Apoyo 11-2 Sullana, los mismos que se aplicaron con el
fin de recoger los datos generales y especificos considerados en el presente estudio;
asimismo dieron a conocer que existen una brechas donde en su mayoria son
mayores las expectativas que las percepciones de los usuarios, como es el caso; que
en las expectativas se establece en un 2.63% totalmente insatisfecho que el personal
de informes oriente y explique de manera clara y adecuada los pasos o tramites para
la atencion; en un 8.42% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 17.89% satisfecho y en
un 71.05% totalmente satisfecho; mientras que en las percepciones encontramos en
un 25.79% insatisfecho, esto debido a que dichos usuarios no han recibido una
orientacién basica sobre los procedimientos a seguir en una prestacion de salud lo
que revela que en la practica se contrasta dicho valor al no existir un area de
orientacion al usuario y esto hace que el usuario al llegar al establecimiento de salud
y ante su desorientacion consulta al vigilante, al personal técnico de paso y/o
trabajador administrativo que interactia a su paso, pero sin llegar a tener una
adecuada informacion sobre la cual requiere; lo que hace que exista una brecha en
que las expectativas son mayores que las percepciones.

Por lo que recomendamaos realizar un programa de capacitacion, dirigido al personal
que labora en consultorios externos y emergencia del Hospital de Apoyo I11-2

Sullana para que brinde un servicio de calidad y los usuarios se sientan satisfechos.

Palabras claves: Calidad y Satisfaccion del usuario



ABSTRACT

The purpose of this final research report was to describe the influence of the quality
of the health services of the Hospital de Apoyo I1-2 Sullana perceived by the
External User and emergency, compared to their level of satisfaction in the period
October-November 2014, the same that corresponded to a study, and cross-

sectional because the data collection was in a single moment in a single time.

The interview technique was used where a questionnaire was applied to know the
general data, a questionnaire to know the expectations and other questionnaires to
know the perceptions of the external and emergency users of the Hospital de Apoyo
I1-2 Sullana, the same as they were applied in order to collect the general and
specific data considered in the present study; They also revealed that there are gaps
where most of the expectations are higher than the perceptions of the users, as is
the case; that in the expectations it is established in a 2.63% totally dissatisfied that
the information personnel guide and explain clearly and adequately the steps or
procedures for the attention; in 8.42% neither satisfied nor dissatisfied, in 17.89%
satisfied and in 71.05% totally satisfied; while in the perceptions we find 25.79%
dissatisfied, this due to the fact that said users have not received a basic orientation
on the procedures to follow in a health service, which reveals that in practice this
value is contrasted since there is no area of orientation to the user and this means
that the user when arriving at the health establishment and before his disorientation
consults the guard, the technical personnel of passage and / or administrative worker
who interacts in his path, but without having adequate information about the which
one requires; which makes there is a gap in which expectations are greater than

perceptions.
For this reason, we recommend carrying out a training program, aimed at staff
working in external and emergency clinics at the Sullana 11-2 Support Hospital to

provide quality service and users to feel satisfied.

Keywords: Quality and User Satisfaction






5.

INTRODUCCION

5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica.

Antecedentes

En las ultimas décadas del siglo XX en la mayor parte del orbe, se produjeron
transformaciones sociales y econdmicas que ha generado cambios en la salud
de las personas, asimismo, en las politicas de prestacion de salud a escala
mundial. En tales condiciones se promueve una atencion de alta calidad
centrada en el usuario o cliente, como veremos en las siguientes

investigaciones:

Bustamante y Ordenes (2003), en su investigacion sobre la satisfaccion de los
usuarios, cuyo objetivo fue analizar como los usuarios perciben la calidad de
los servicios prestados por el Hospital Regional de Valdivia y el nivel de
satisfaccion referido a los mismos, llegando a la conclusién que los usuarios
perciben que los servicios que entrega el hospital estan orientados hacia la
satisfaccion de ellos y hacia la solucion de sus problemas de salud y en cuanto
a relacion dimension, calidad de atencion relacionada con las capacidades y
competencias del personal y el trato otorgado a usuarios, los cuales son
percibidos positivamente por parte de los usuarios, destacandose
principalmente la percepcion de buen trato que otorgan en su atencion los
médicos hacia sus pacientes; ademas de la claridad y precision sobre el

diagndstico o tratamiento a seguir por los pacientes.

Morales (2009), en su estudio sobre la satisfaccion de los pacientes y atencion
de enfermeria, plante6 como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes que asisten al servicio de urgencias frente a la atencion de enfermeria;

concluyendo que en su gran mayoria los pacientes manifiestan sentir agrado
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con la atencién de enfermeria, en términos de accesibilidad, explica y facilita,
conforta, se anticipa, mantiene relacion de confianza y monitoreo y hace
seguimiento, y en cuanto a las caracteristicas socio — demograficas fue
predominio femenino con un rango de edades de 20 y 30 afios, nivel de
escolaridad primaria.

Osorto (2010), en referencia a su investigacion de satisfaccion de usuarios,
cuyo objetivo fue valorar el grado de satisfaccion que tienen los usuarios
externos de el IHSS de la regional departamento de el Paraiso, los cuales son
atendidos por los servicios subrogados de emergencia, brindados por el hospital
y clinicas San Lucas en la ciudad Danli, Honduras, en los meses julio — octubre
2009, concluyen que el 71% de los entrevistados afirman que hay buena
atencion (excelente, muy buena, buena). Con respecto a la calificacion de la
atencion del personal médico el 35% se muestra satisfechos; indicativos de que
los pacientes no se sienten contentos con la atencion brindada por el personal
médico y administrativo de la clinica, existiendo contradiccion en las
respuestas relacionadas con el tipo de atencion y el trato recibido por el cual
afirman ser excelente aunque sin alcanzar el porcentaje minimo exigido por el
departamento de garantia de calidad, lo que demuestra que la clinica no esta
presentando un servicio de atencién de calidad a los pacientes el seguro social.
Ademas, existen quejas sobre el abuso del personal hacia los asegurados y que

no hay medicamentos.

Fernandez (2003), realizd la investigacion relacionado a la satisfaccion del
usuario externo, cuyo objetivo fue medir el grado de satisfaccion del usuario
externo de los consultorios externos del hospital militar geriatrico, durante el
primer el primer trimestre del 2003, de donde se obtuvo la conclusion siguiente:
El usuario externo se encuentra medianamente satisfecho, con respecto a los
recursos y trato recibido se consideran medianamente satisfechos. En

referencia a los contextos de limpieza, privacidad, asientos, ventilacion,
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iluminacidn y sanitarios se consideran satisfechos. Siendo el tiempo de espera
considerado como insatisfechos. La mayor proporcion de los que aprueban los
servicios son de educacion secundaria y los que tienen educacion primaria no

refieren deficiencias.

Salazar (2006), en su investigacion acerca de la calidad de servicio planteando
como objetivo determinar la calidad de servicio percibida por pacientes
atendidos en dos clinicas dentales privadas de Lima metropolitana de donde se
obtuvieron las siguientes conclusiones: En la primera clinica dental la calidad
de servicio obtenida en la dimensién de elementos tangibles fue alta en cuanto
a que cuentan buenas instalaciones fisicas y un buen material de comunicacion;
y en cuanto a la calidad de servicio obtenida en la dimensién de fiabilidad fue
alta debido a que se cumple con realizar el servicio de forma veraz y correcta
y en la segunda clinica dental la calidad de servicio obtenida en la dimension
de fiabilidad fue alta porque existe una reaccién rapida ante cualquier problema

que ocurra previa o durante la atencion.

Veliz y Villanueva (2013), realizaron la investigacion sobre calidad de
servicio, cuyo objetivo fue analizar la calidad percibida por usuarios externos
e internos frente a los servicios que recibe en centros de referencia para
infecciones de transmision sexual de la DISA Lima Sur, en el periodo de agosto
a octubre del 2011, donde concluyen que los resultados de la investigacion
permitieron conocer la percepcion de los usuarios en la calidad del servicios de
los CERITS de la DISA Il Lima Sur, mediante la medicion de sus expectativas
y percepciones. La diferencia entre las expectativas generadas por los usuarios
antes de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez

recibido, constituye la brecha de satisfaccion o insatisfaccion.

Bolafios, Toribio y otros (2009), en referencia a la investigacion sobre calidad

de atencidn y satisfaccion del usuario, siendo su objetivo determinar el nivel

3



de satisfaccion del usuario respecto a la calidad de atencion en los CERTETS
de Lima y Callao; donde se obtuvieron como resultados que el grado de
satisfaccion de usuario reporta que el 65% de la muestra considera que en
servicio es bueno, 20.83% sefiala que es muy buena y 14.17% que es regular.
Con respecto a las explicaciones que los usuarios recibieron sobre los
resultados, su percepcién respecto muestra que el 76% percibe que fueron
buenas, 10% muy buena y 13.33% regulares. La apariencia fisica de los
trabajadores buena para el 72.50%, muy buena para el 8.33% y regular el
17.50%. En relacion a los ambientes para el 80% son limpios.

Calderon y otros (2010), elaboraron la investigacion de satisfaccion del
usuario, plantearon como objetivo describir la satisfaccion del usuario en el
servicio de farmacia de un hospital psiquiatrico limefio, llegando a la
conclusion que el 61% se encuentra satisfecho con la atencion recibida. Al
comparar el servicio recibido con otras farmacias, el 38% dijo que era mas o

menos igual mientras que el 36% considero que era algo mejor.

Chavez et al. (2006), en su investigacion sobre la satisfaccion del usuario,
donde el objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes con
la atencion médica recibida en los consultorios externos de dermatologia del
hospital nacional Dos de Mayo (HNDM). Teniendo como conclusion que
existe un alto nivel de satisfaccion del paciente con la atencion médica recibida,
el cual se asocia a una buena informacidn acerca de su enfermedad por parte

del médico.

Moreno (2012), realiz6 la investigacion acerca de la satisfaccion del cliente, se
planted como objetivo realizar una evaluacion del grado de satisfaccion de los
clientes en el restaurante “La Cabafia de Don Parce”. Presentando como
conclusién que los clientes del restaurante estan satisfechos con el servicio

brindado por este, esto se evidencia en que el promedio de las dimensiones de
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la calidad es de 4.017 y el promedio obteniendo en la pregunta de satisfaccion
general es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicidn se ubican en el
rango “alta calidad”. Las dimensiones intangibles han sido las mejores
calificadas son: empatia, seguridad uy capacidad de respuesta han obtenido las
mejores calificaciones con puntajes iguales a 4.501; 4.017 y 3.961
respectivamente. Las dimensiones de capacidad de respuesta han obtenido

puntajes de 3.951 y 9.928 correspondientemente.

Fundamentacion cientifica

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Segun la Organizacion Mundial de Salud (OMS) citado por Veliz y Villanueva
(2013), hace referencia que la calidad es el uso adecuado de los servicios y
diagnosticos médicos, teniendo prioridad al paciente, ya que siempre llega al
servicio con un background que debe ser escuchando y tomado en cuenta, a fin
de lograr una atencién sobresaliente y por ende alcanzar la satisfaccion méaxima

del usuario (Fernandez s/a).

Veliz y Villanueva (2013), cita a Donabedian, que la calidad debe interpretarse

en dos dimensiones relacionadas e interdependientes:

1. La dimension técnica, implica el aplicar los conocimientos y recursos
necesarios para solucionar los problemas de usuario y.
2. La dimension interpersonal alusiva a la relacion entre el proveedor y

receptor del servicio.

Para Varo (1994) el concepto de calidad tiene diferentes significados en el

mundo empresarial, entre ellos sefiala que:



- Las caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades del
consumidor.

- La gestion de la calidad se desarrolla a través de cuatro procesos:
planificacion, organizacion, control y mejora.

- Esuna filosofia empresarial relacionada con el marketing y los recursos
humanos. La calidad de los productos y procesos es el nexo de union
entre el cliente interno y cliente externo.

Para diversos autores el concepto de calidad estaria ligado a la satisfaccion y el
valor. Para Oliver: “La calidad apreciada considera al cliente como el unico
juez de la calidad, y la describe como el grado y la direccion de la discrepancia
entre las percepciones del resultado y las expectativas del consumidor acerca

del servicio” (Riveros y Berne, 2003).

Fontalvo y Vergara (2010), consideran como el conjunto de caracteristicas
inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas
de los clientes. Asimismo, diferentes autores conceptualizan la calidad desde
diferentes perspectivas, en este sentido Juran, (1990) la concibe como “la
adecuacion al uso”, también como “las caracteristicas de un producto o servicio
que le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”.
Deming, (1989) plantea la calidad en términos de la capacidad que se tiene que

garantizar la satisfaccion del cliente

Petter Drucker (citado en Kotler, 2003) sostiene que la calidad viene atribuida
por el cliente, considera que la calidad de un producto o servicio no viene de lo
que colocas en él, sino del provecho que el cliente puede sacar del mismo, es
decir la calidad viene impuesta por el cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el

nivel de calidad exigido.



Feigenbaum (1951), expresa que esta basada en la experiencia real del cliente
con el producto o servicio, medida contra sus requisitos y siempre representa
un objetivo que se mueve en el mercado competitivo. Por su parte Ishikawa
(1988), considera que la calidad es “una revolucion del pensamiento” que se
centra en el cliente, por ello da gran importancia al trabajo en equipo para
resolver los problemas de calidad, lo cual supone un entrenamiento permanente

de la fuerza laboral.

Ministerio de Salud (2011) define la calidad de atencion como la brecha o
diferencia (E-P) entre las expectativas (E) y las percepciones (P) de los

usuarios.

En conclusion, todos los autores coinciden en que la calidad se basa en cumplir
las expectativas de los clientes en cuanto a los bienes o servicios que se ofrecen.
Sin embargo, la calidad es una condicion necesaria, mas no suficiente. Sin
embargo, la calidad por si misma no garantiza que la empresa logre

rendimientos superiores al promedio.

SATISFACCION DEL USUARIO

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Es el sentimiento

de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”.

Para Atalaya (1998) es un fendmeno que siempre esta ligado a aspectos

objetivos que directamente afectan al usuario en su percepcion.

Segun el Manual para la mejora continua de la calidad del MINSA (2007)
afirma que es un componente integral de la calidad de atencidon en los servicios

de salud.



Morales y Hernandez (2004) es la satisfaccion es un indicador de excelencia

en donde el usuario cataloga como bueno la atencion recibida.

Ponton (2009) citado a Kotler y Keller (2006) lo definen como una sensacion
de placer o de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto
(o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas.
Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000, p. 345) sefala que “la
satisfaccion es el resultado de contrastar su percepcion de los beneficios que
obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos”. Si se expresard de forma
matematica se tendria lo siguiente:

Satisfaccion = Percepciones — Expectativas

Lo importante en relacion a los planteamientos antes descritos es que, aunque
la satisfaccion del cliente es un parametro que parece sencillo de determinar —
por depender basicamente de dos aspectos (expectativas y percepciones), que
involucra la manera como las persona perciben la calidad. Asimismo, hoy en
dia las empresas estdn dando una gran importancia, ya que les permite
visualizar como estan posicionadas en el mercado y disefiar estrategias que las

conduzcas a abarcar una mayor porcion del sector donde se desenvuelven.

Segun Huiza (2006) implica una experiencia racional o cognoscitiva, emanada
de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del producto o
servicio; dependiente de factores como las expectativas, valores morales,

culturales, necesidades personales y a la propia organizacion sanitaria.

Delbanco y Daley (1996) es uno de los resultados méas importante de
proporcionar servicios de buena calidad, dado que influye de manera
determinante en su comportamiento. Para estos autores la satisfaccion del
cliente puede influir en:

- El' hecho que el usuario procure o0 no procure atencion.
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- El lugar al cual acuda para recibir atencion.

- El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.

- El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del prestador de
servicios.

- El'hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios.

- El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios a los
demas.

Por su parte, Cant (1995) manifiesta la calidad de servicio o satisfaccion del
usuario es mas dificil de medir, no se puede almacenar, es complicada de
inspeccionar, no se puede anticipar un resultado, no tiene vida, solo duracion
muy corta, se ofrecen bajo demanda, depende mucho de las personas de
menores sueldos; todo esto hace que la calidad de un servicio de un servicio
sea juzgada por el cliente en el instante en que lo esta recibiendo, lo que Calzan

(citado por Cantd H.) populariz6 como “los momentos de la verdad”.

Para Thompson y Col (1995) la satisfaccion del usuario depende no solo de la
calidad de los servicios sino también de sus expectativas. Un usuario se

encuentra satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas.

Finalmente, Willians, Schutt -Aine y Cuca (1996) mencionan que los
administradores no deben considerar que los servicios brindados son adecuados
porque los usuarios no se quejan. Asimismo, se tiene la responsabilidad de
analizar informacion planteada como queja, hay que ser conscientes de las
aceptaciones aceptadas para este término:

- Expresion del dolor.

- Afirmacion de disconformidad, disgusto o descontento.

- Motivo de queja.

- Recurso a interponer por la parte interesada en contra de algo.



Por lo que las quejas deben ser analizadas ya que nos ayudan a detectar
carencias, fallos de calidad o errores de la organizacion. Ademas, se tiene en
cuenta que los reclamos son la punta de iceberg del conjunto de quejas por parte
de los usuarios, ya que el ciudadano terne que las criticas a los profesionales o
a las instituciones sanitarias, particularmente en situacion de hospitalizacion,
pueden dar lugar a represalias.

Los establecimientos de salud deben contar con mecanismos de escucha al
usuario y un sistema eficaz de gestion de sus quejas y sugerencias. La voz,
opinion y sugerencias del usuario pasa a ser el foco de la atencion en el marco
del desarrollo de deberes y derechos en salud tanto de proveedores de servicios

como de usuarios externos.

Medicion de la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta la importancia que hoy en dia tiene la satisfaccion del
consumidor para la estrategia de marketing, el cual es un parametro que ha sido
analizado desde el punto de vista académico, Kotler y Keller (2006), hacen
referencia que existen diferentes métodos para medir la satisfaccion del cliente,
entre los cuales se tienen las encuestas regulares, seguimiento del indice de

abandono de clientes, entre otros.

En el mismo orden de ideas, tal como lo plantean Walker et al (2005), para que
las medidas de satisfaccion al cliente sean de utilidad; deben considerar dos
aspectos.

- Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas
dimensiones de calidad de producto y servicio.

- Las percepciones de los clientes acercan de que tan bien esta satisfaciendo
la compafiia esas expectativas.

Por Gltimo, Lehman y Winer (2007; 159) indica que “la calidad se mide a partir

de la satisfaccion del cliente” y es importante medir tres aspectos.
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- Expectativas del desempefio/ Calidad

- Percepcion de desemperio/ Calidad

- Brecha entre las expectativas y el desempefio.

Lo importante es analizar el aspecto de satisfaccion del cliente de forma
continua, por tratarse de una variable que constituye la principal fuente para
crear lealtad, retener clientes y definir estrategias acordes con un mercado que
cada vez es mas exigente y cambiante. Por lo que las organizaciones deben
tener en cuenta que, al tratarse de un proceso complejo, deben definir el método
adecuado ya que involucra las expectativas y percepciones del consumidor con
respecto al servicio; aspectos estos que dependen en gran parte de la psicologia

del cliente, asi como sus necesidades y exigencias particulares.

Expectativas y Percepciones Del Cliente

En este sentido, Zeithhami y Bitner (2002) desarrollaron un modelo conceptual
sobre la calidad de servicio el cual se basa en que toda empresa maneja dos (2)
tipos de brechas y una de ellas es la brecha del cliente, objetivo de la presente

investigacion.

Expectativas del cliente
“La investigacion de las expectativas del consumidor es el primer paso para

establecer estandares de calidad para un servicio” (Cobra, 2000, p. 142).

Al respecto Lovelock (2004) plantean que las expectativas de las personas
sobre los servicios dependen de aspectos como: sus experiencias previas como
clientes, comentarios de otros clientes; necesidades personales, sector que

presta el servicio, entre otros.

En forma semejante, Zeithaml y Bitner (2002; 34) sefialan que las expectativas

“son los estandares o puntos de referencia del desempefio contra los cuales se
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comparan las experiencias del servicio, y a menudo se formulan en términos

de lo que el cliente cree deberia suceder o que va suceder”.

El Servicio Adecuado “es el nivel de servicio que el cliente puede aceptar”
Zeithaml y Bitner (2002; 64), que significa que a pesar que los clientes esperen
alcanzar un servicio en base a sus deseos, reconocen que existen ciertos factores
que no siempre hacen posible lograrlo y aceptan hasta un cierto nivel minimo

de desempefio.

Percepciones del cliente
Las personas actiian y reaccionan de acuerdo con sus percepciones y “no son
los sucesos reales, sino lo que los consumidores piensen respecto a ello, lo que

afecta sus acciones y sus habitos de compra” (Schiffman y Lazar, 2006, p.122).

Al respecto, Schiffman y Lazar (2006) refieren que existen diferentes
influencias que tienden a distorsionar las percepciones entre las cuales destacan
la apariencia fisica, los estereotipos, la primera impresion las conclusiones
apresuradas Yy el efecto halo (evaluacion de un objetivo o persona basado en

una sola dimension).

En sintesis, se puede concluir que las expectativas y las percepciones del
cliente, juegan un papel fundamental en el marketing del sector servicios. Por
otro parte, la calidad de servicio es definida por los clientes, una vez ajustado
el servicio a las expectativas de estos, las empresas deben medir con
regularidad su satisfaccion, no s6lo manteniendo la calidad ofrecida sino
implementando mejoras continuas al efectuar el analisis de la competencia, de
manera que puedan permanecer competitivas en el mercado alcanzando altos

niveles de fidelizacion.
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Servicios

Berry, Bennet, y Brown (1989), considera como un proceso, una actividad

directa o indirecta que no produce un producto fisico, sino mas bien proveedor.

Para Kotler (2001: 464) es cualquier acto o desempefio que una persona ofrece

a otra y que en principio es intangible y no tiene como resultado la transferencia

de la propiedad de nada.

Veliz y Villanueva (2011), en su tesis de investigacion citan a Zeithaml donde

considera que un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es

el resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al

cliente, y que posee tres caracteristicas tipicas:

Intangibilidad: Caracteristicas muy distintas de los servicios, ya que, son
acciones o ejecuciones en lugar de objetos, por lo que muchos servicios
no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad. En lo que respecta a los servicios de atencion
para el cuidado de la salud, el paciente puede ver y tocar los instrumentos
y equipos con los cuales es atendido, pero no puede ver ni tocar el servicio

que corresponde al cuidado de su salud (el servicio en si).

Inseparabilidad. La produccion y consumo de la mayoria de los servicios
son inseparables (indisolubles). Se produce cuando el cliente y el
proveedor estan interactuando, ya que un servicio primero se solicita y
luego se produce, pero la solicitud y el consumo son simultaneos; es por
eso que el cliente puede involucrarse y obtener el proceso que envuelve

al servicio en cuestion.

Heterogeneidad: Estas caracteristicas de los servicios puede resultar muy
dificil de controlar, especialmente los de alto contenido de trabajo, ya que

resulta todo un reto para cualquier organizacién o grupo de
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personas, el asegurar un servicio con calidad sostenida, en el sentido de
que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor
a productor, de cliente a cliente, de dia a dia; puesto que depende de otros
factores que en ocasiones se encuentran fuera del alcance del productor
del servicio, donde la intervencion de una tercera persona incrementa aun

mas la heterogeneidad del que se ofrece.

Modelos de gestién de calidad

Veliz y Villanueva (2011) Citan los siguientes modelos de Gestion de Calidad.

Modelo de Gronroos

Para Gronroos (1984; 18, 36-44) los servicios son procesos mas 0 menos

intangibles y experimentales de manera subjetiva, en los que las actividades de

produccion y consumo se realizan de forma simultanea. De acuerdo a su

tradicion europea, sostiene que es importante diferenciar entre la calidadtécnica

(que se da), la calidad funcional (cobmo se da) y la imagen corporativa para

evaluar la calidad de los servicios:

La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio, esta
determinado por el que el cliente recibe, qué se ofrece en el servicio, es
decir, por las caracteristicas propias del servicio recibido.

La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso: se refiere a
como se presta el servicio, es decir como es la interaccion del cliente con
el personal que le presta el servicio, ya que al cliente también le afecta la
forma en que recibe el servicio.

La calidad organizativa o imagen corporativa: determinada por lo que
perciben los clientes de la entidad, como resultado de la calidad técnica y
funcional. Para Gronross (1994), la calidad esta relacionada con lo que
percibe el cliente del servicio basado en sus anteriores experiencias, imagen

que puede influir de una manera favorable o desfavorable.
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Gronross (1984; 30) concluye que la calidad del servicio es el resultado de la
evaluacion, denomina calidad de servicio percibida, donde el cliente compara
sus expectativas con su percepcion del servicio recibido. El servicio esperado,
estd formado por diferentes factores que influyen directamente en las
expectativas; por lo tanto, es conveniente desarrollar un sistema de

comunicacion adecuado entre la empresa y los clientes.

El Método Servqual

El ministerio de Salud a través de la Direccién General de Salud de las personas
y la Direccion de Calidad en Salud en el marco del Sistema de Gestion de la
Calidad en Salud, ha elaborado el Documento Técnico “Guia técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de
Salud y Servicios Médicos de Apoyo” con el objetivo de estandarizar el
proceso de la evaluacién de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. Esta metodologia esta
basada en el modelo Servqual, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988, 1991; 420-450), bajo el concepto de calidad percibida, desarrollaron un
instrumento de medida llamado Servqual (palabra conjunta que se derivan de
la palabra Service Quiality) que permite evaluar por separado las expectativas
y percepciones del cliente a partir de cinco categorias (producto de la
correlacion las diez dimensiones que identificaron para medir la calidad del
servicio)

- Fiabilidad (F): Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio
ofrecido.

- Capacidad de respuesta (CR): Disposicion de servir a los usuarios y
proveedores un servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una
respuesta de calidad y en un tiempo aceptable.

- Seguridad (S): Evalua la confianza que general la actitud del personal que
brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad,

cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar confianza.
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5.2.

- Empatia (E): Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el
lugar de otra personay entender y atender adecuadamente las necesidades
del otro.

- Aspectos tangibles (T): Son aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencias fisicas
de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion,

limpieza y comodidad.

El Modelo Servqual es en la actualidad el instrumento més completo para
evaluar la satisfaccion del cliente. Sus creadores lo disefiaron en un principio
para un gran estudio de calidad del servicio realizado en los 90°s en los Estado
Unidos, desconociendo que mas tarde se convertiria en un instrumento muy

conocido y utilizado en todo el mundo.

Justificacion de la investigacion.

A mediados de los afios 90 en el Per(, se han desarrollado iniciativas en el tema
de escucha al usuario, impulsado fundamentalmente por proyectos de
cooperacion internacional (Proyecto 2000, salud y nutricién bésica, cobertura
con calidad, etc.), que consideraron dentro de su marco de referencia la mejora
continua de la calidad y la satisfaccion. En este contexto el Ministerio de la
salud en su calidad de ente Rector de la Salud en el Per, fijo la Politica
Nacional de Calidad en Salud, con la finalidad de contribuir a la mejora de la
calidad de la atencion en salud en las organizaciones proveedores de servicios
de salud, mediante la implementacion de directrices emanadas de la Autoridad
Sanitarias Nacional.

Por tal motivo la Direccion General de Salud de las Personas y la Direccion de
Calidad en Salud del MINSA, en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad

en Salud ha elaborado la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion
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del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo”, aprobada con Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, con el
objetivo de estandarizar el proceso de la evaluacion de la satisfaccion del

usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo.

No hay evidencia de estudios de calidad de los servicios de salud que miden la
satisfaccion del usuario externo e interno, segin lo manifestado por el
responsable de la Oficina de Gestion de Calidad y Oficina de Planeamiento
Estratégico del Hospital, conforme lo dispone el MINSA. No obstante, frente
a los problemas operativos que aquejan a dicho establecimiento, debido al
crecimiento desproporcionado de la demanda de los servicios de salud en
relacion a los factores de oferta, es evidente que no se esta cumpliendo con los
estandares de calidad y satisfaccion que el ente rector ha prescrito en materia
de Politica de la Calidad de Salud.

El NANRED - Unidad de Estudios de Fiebre Amarilla de la Marina
Norteamericana (2002), realizé un estudio y andlisis de los factores de la fiebre
amarilla en el norte del Per(, basandose en informacion proporcionada por la
Unidad de Estadistica e Informatica y los servicios de hospitalizacion del
Hospital, como parte de la Cooperacion Interinstitucional, aplicé una encuesta
de satisfaccion al usuario interno y externo del Hospital de Apoyo 11 Sullana,
determinandose un nivel de insatisfaccion promedio general del 60%, por parte

de los clientes externos.

Basados en este marco normativo, historico y contextual, la presente
investigacion pretende medir, el nivel de satisfaccion de los clientes externos
en relacion a la calidad de los servicios recibidos por parte del hospital,
tomando en consideracion los parametros y metodologias del MINSA, con la
finalidad de contribuir en el mejoramiento continuo de la calidad de los

servicios de salud en este centro referencial hospitalario, en concordancia con
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5.3.

5.4.

los lineamientos de politica de la calidad emanadas por el Sector. Ademas de
contribuir como linea de base para futuras investigaciones enmarcadas en la

calidad y satisfaccion del cliente y otras areas de la gestion hospitalaria.

Problema

¢Cudl es la percepcion de la calidad de los servicios de salud recibidos en los
consultorios externos y emergencia en relacion a la satisfaccion del usuario

externo del Hospital de Apoyo 11-2 Sullana?

Conceptuacion y operacionalizacion de las variables.

Marco conceptual

Satisfaccion del Usuario

Martinez-Tur, Peird, y Ramos (2001) la satisfaccion del usuario o del
consumidor, seria a partir del procesamiento cognitivo de la informacion,
aungue también puede ser consecuencia de la experimentacion de emociones
durante el proceso de consumo, se podria definir como un evaluacién post -
consumo y/o post — uso, susceptible de cambio en cada transaccion, fuente de
desarrollo y cambio de las actitudes hacia el objeto de consumo y/o uso, y que

es el resultado de procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo.

Las expectativas

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), cuando se refieren a las expectativas
del cliente, las definieron como las creencias acerca del servicio entregado, el

cual sirve de estandar o punto de referencia pata el desempefio juzgado.

Las percepciones
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Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), definieron las percepciones como las
creencias de los consumidores concernientes al servicio percibido o

experimentado, lo cual podria diferir de la realidad.

Elementos Tangibles
Zeithman y Jo (2012), define elementos tangibles a la apariencia de las

instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion.

Fiabilidad y Capacidad de respuesta

Farfan (2007), precisa que la fiabilidad de un sistema es hacer un producto o
proceso sin fallo y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial para la
competitividad de una industria, hasta el seguimiento del final de la

produccion.

Seguridad
Castillo (2005), menciona que la seguridad es el conocimiento de los
empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir

confianza.

Empatia
Zeithman y Jo (1995), empatia es brindar a los clientes atencion

individualizada y cuidadosa.

Calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) establecieron que la calidad de servicio
se basa en el paradigma de la disconformidad y la conceptualizaron como el
resultado de comparar la percepcion por el servicio recibido versus la

expectativa del consumidor.

19



Sistema

Stoner (1994), lo define como una organizacion, las funciones y actividades

gue operen juntas para alcanzar los propdsitos de la organizacion.

Proceso

Stoner (1994), sefiala al proceso como un método sistematico para manejar

actividades.

Producto y/o servicio

Stanton, Etzel y Walker, autores del libro “Fundamentos del Marketing”

definen el producto como “un conjunto de atributos tangibles e intangibles que

abarcan empaque, color, precio, calidad y marca, méas los servicios y la

reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar,

una persona o una idea”

Variables

Percepcion de la calidad de los servicios de salud.

Satisfaccion del usuario

Operacionalizacién de las variables.

los servicios

VARIABLES INDICADORES SUBINDICADORES
Sistema ;
Percepcién de la calidad de Elementos relacionados
Proceso

Actividades relacionadas

Producto y/o servicio

Resultado

Satisfaccion del usuario

Elementos Tangibles

Instalaciones fisicas.
Equipos, empleados

Fiabilidad

Habilidad de prestar el servicio.
Deseo de ayudar a los clientes

Capacidad de respuesta

Capacidad para solucionar los
problemas

Seguridad

Conocimiento del Servicio
prestado.

Servicio brindado rapido
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5.5. Hipotesis

5.6.

La percepcidn de la calidad de los servicios de salud recibidos por el usuario
externo del Hospital de Apoyo Il — 2 Sullana, influye en el nivel de

satisfaccion alcanzado en el periodo octubre — noviembre 2014.

Objetivos

Objetivo general
Describir la influencia de la calidad de los servicios de salud del Hospital de
Apoyo Il — 2 Sullana percibidos por el Usuario Externo, frente a su nivel de

satisfaccion en el periodo octubre — noviembre 2014.

Objetivos especificos

Determinar el grado de fiabilidad procedente del usuario externo de los
servicios de consultorios y emergencia de Hospital de Apoyo Il — 2 Sullana.
Explicar la capacidad de respuesta que percibe el usuario externo en los
servicios de consultorios externos, emergencia el Hospital de Apoyo Il — 2
Sullana.

Describir el grado de seguridad que percibe el usuario externo del
consultorios y emergencia del Hospital del Apoyo Il — 2 Sullana.

Precisar el grado de empatia que perciben los usuarios externos de
consultorios y emergencias del Hospital de Apoyo Il — 2 Sullana.
Describir el grado de percepcion del usuario externo frente a los elementos
tangibles de los servicios de consultorios y emergencia del Hospital del
Apoyo Il — 2 Sullana.
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6.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El estudio correspondi6 a una investigacion de tipo no experimental
transeccional descriptiva, ya que, no se manipul6 las variables de investigacion,
solo se observaron los fendmenos tal y como se den en su contexto natural a
partir de las recolecciones de datos. Ademas, se describid las relaciones entre

ambas variables en un momento determinado.

Disefio de la Investigacién
Se aplicd el disefio transversal descriptivo correlacional, se recolect6 datos en un
solo momento, para describir las variables ya analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado.

Ox

Oy

Donde:

M = Muestra de la investigacion. Representada por los usuarios
externos del Hospital de Apoyo Il — 2 Sullana.

Ox = Percepcion de la calidad de los servicios de salud.

Oy = Satisfaccion del usuario externo.

r = Correlacion.
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6.2. Poblacion y muestra

Poblacion
El universo estuvo conformado por los usuarios que concurren a los servicios de
consultorios y emergencia durante el periodo de estudido de la presente

investigacion.

Muestra
Para determinar el tamafio de muestra se ha empleado el método no
probabilistico, especificamente el criterio por conveniencia.

- Parael caso de Emergencia se han determinado aplicar 60 encuestas.

- Para el caso de los consultorios se ha determinado seguir un tamafio de
muestra de 130 encuestas.

6.3. Instrumentos y fuentes de informacién
En el siguiente cuadro se muestra las técnicas e instrumentos que fueron

utilizados para la recoleccion de los datos necesarios para la investigacion.

1  Encuesta Cuestionario
Anexo 1

Encuesta

Técnica utilizada en estudio observacional, mediante la cual el investigador
buscé recaudar datos de informacion por medio de un cuestionario predisefiado
y no modifico el entorno no control6 el proceso que estuvo en observacion (como

si lo hace en un experimento).
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6.4.

Cuestionario

El cuestionario se elabord de acuerdo a cada objetivo con el fin de que sus

respuestas nos proporcionaran informacion que fue precisa analizar y discutir los

resultados. VVéase el anexo N° 01.

Procesamiento y analisis de la informacion

Para el procesamiento de datos de la presente investigacion se siguio el

procedimiento siguiente:

Se ordeno6 y tabuld los resultados del cuestionario que se aplic a los
informantes o usuarios externos que consulten al hospital.

Se calcularon las frecuencias y porcentajes de los puntajes obtenidos de la
encuesta, y luego se grafico e interpret6 los resultados obtenidos.

Todo lo anteriormente mencionado se hizo a través de la estadistica
descriptiva respetando todo sus pasos y etapas.

Para la realizacion del procesamiento de informar se elaboraron una base de
datos Excel.
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7. RESULTADOS

Resultados de datos generales de los encuestados de consultorio externos y
emergencia de Hospital de Apoyo Il — 2 Sullana.

1. Condicion del encuestado

Tabla 1
Condicién del encuestado
CONDICION
CONS.
N° DEL EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
EXTERNO
ENCUESTADO
1 Usuario (a) 100 8 108 56.84%
2 Acompariante 30 52 82 43.16%
TOTAL 130 60 190 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta

m Usuario ()

m Acompafiante

Figura 1. Condicién del Encuestado
Fuente de procedimiento de encuestas

En latablayfigura N° 01 apreciamos que en un 56.94% son usuarios que concurrieron

solos y en un 43.10% son personas que acompariaron a los usuarios.
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2. Sexo

Tabla 2

Sexo
CONS.

N° SEXO EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
EXTERNO

1 Masculino 40 12 52 27.37%

2 Femenino 90 48 138 72.63%

TOTAL 100 60 190 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta

m Masculino
m Femenino

Figura 2. Sexo
Fuente de procedimiento de encuestas

En la tabla y figura N° 02 encontramos que el 73% de los encuestados pertenecen al
sexo femenino y el 27% corresponde al usuario de género masculino.
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3. Nivel de estudio

Tabla 3
Nivel de estudio
NIVEL DE CONS.
EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
ESTUDIOS EXTERNO
1 Analfabeto 9 16 25 13,16%
2 Primaria 18 29 47 24, 74%
3 Secundaria 55 13 68 35,79 %
4 Superior Técnico 41 2 43 22.63%
5 Superior Universit. 7 0 7 3.68%
TOTAL 130 60 190 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta

Figura 3. Nivel de estudio

® Analfabeto

H Primaria

u Secundaria

m Superior Técnico

u Superior Universitario

Fuente de procedimiento de encuestas

En la tabla y figura N° 03 apreciamos que la mayor incidencia, son aquellas personas

que poseen nivel de instruccion secundaria con un 35.79%, seguido los usuarios que

poseen formacidn primaria con el 24.74%, los usuarios que poseen nivel de instruccién

superior técnico con el 22.63%, en un 13.16%, analfabetos y superior universitario en

un 3.68%
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4.  Tipos de seguro por el cual se atiende

Tabla 4
Tipos de seguro

TIPO DE CONS.
SEGURO EXTERNO

EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE

1 SIS 103 36 139 73,16%
2 SOAT 7 2 9 4, 74%
3 Ninguno 2 21 23 12.11%
4 Otro 18 1 19 10.00%
TOTAL 130 60 190 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta

u SIS

m SOAT

= Ninguno
= Otro

Figura 4. Tipos de seguro
Fuente de procedimiento de encuestas

En la tablay figura N° 04 sobresale los usuarios del Seguro Integral del Salud, con el
73.16% en un 12.11% no tener ningun tipo de seguro, en un 10.00% manifiestan tener
otro tipo de cobertura y en un 4.74% manifestaron tener un seguro distinto al SIS,

como es el caso de los usuarios que pertenecen al SOAT.
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5.  Tipo de usuario

Tabla 5
Tipo de usuario

TIPO DE CONS.
USUARIO EXTERNO

EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE

1 Nuevo 110 12 122 64.21%
2 Continuador 20 48 68 35.79%
TOTAL 100 60 190 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta

= Nuevo

= Continuador

Figura 5. Tipos de usuario
Fuente de procedimiento de encuestas

En la tablay figura N° 05 encontramos en un 64.21% usuarios nuevos y en un 35.79%

usuarios continuadores.
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Resultados de las expectativas y percepciones en funcién al grado de fiabilidad

procedente del usuario externo de los servicios de consultorios y emergencia del

Hospital de Apoyo Il -2 Sullana

1. (El personal de informes, le orientd y explic6 de manera claray adecuada los

pasos o0 tramites para la atencidn en consulta externa y/o emergencia?

Tabla 6
Recibid orientacion del personal de informes
CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXT.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 64 29 93 48.95%
2 Insatisfecho 5 30 19 5 49 2.63% 25.79%
Ni satisfecho ni
3 15 10 1 5 16 15  8.42%  7.89%
insatisfecho
4 Satisfecho 24 14 10 7 34 21 17.89% 11.05%
5 Totalmente satisfecho 86 12 49 135 12 71.05% 6.32%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
80 71.05%
70
60 48.95%
50
20 25.79%
. 0
30 17.89%
ig 8.42%7.89% 1.05% 6.32%
0,
0 0 2637 e e —
Totalmente  Insatisfecho Ni satisfecho  Satisfecho Totalmente
insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

m EXPECTATIVAS

Figura 6. Recibid orientacion del personal de informes
Fuente de procedimiento de encuestas
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En la tabla y figura N° 06 en las expectativas se establece en un 2.63% totalmente
insatisfecho que el personal de informes oriente y explique de manera clara y adecuada
los pasos o tramites para la atencion; en un 8.42% ni satisfecho ni insatisfecho, en un
17.89% satisfecho y en un 71.05% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 25.79% insatisfecho que el personal de
informes lo orientd y explicé de manera clara y adecuada los pasos o tramites para la
atencion; en un 7.89% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 11.05% satisfecho y en un

6.32% totalmente satisfecho.

2. ¢El médico le atendi6 en el horario programado?

Tabla 7
Atencion horaria programado

CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTER.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 55 34 89 46.84%
2 Insatisfecho 36 12 48 25.26%
Ni satisfecho ni
3 ) 10 14 1 7 11 21 579% 11.05%
insatisfecho
4 Satisfecho 22 13 11 2 33 15 17.37% 7.89%
5 Totalmente satisfecho 96 12 48 5 146 17 76.84% 8.95%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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90
80
70
60

50 46.84%

40
30
20
10

Totalmente
insatisfecho

25.26%

5.79%
|

11.059% 17:37%

Insatisfecho Ni satisfecho ni
insatisfecho

Figura 7. Atencidn horario programado
Fuente de procedimiento de encuestas

m EXPECTATIVAS

.89%

Satisfecho

m PERCEPCIONES

76.84%

8.95%

Totalmente
satisfecho

En la tabla y figura N° 07 en las expectativas se establece en un 5.79% ni satisfecho

ni insatisfecho que el médico le atienda en el horario programado; en un 17.37%

satisfecho y en un 76.84% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 46.84% totalmente insatisfecho que el médico

le atendi6 en el horario programado; en un 25.26% insatisfecho, en un 11.05% ni

satisfecho ni insatisfecho, en un 7.89% satisfecho y en un 8.95% totalmente satisfecho.

3. ¢Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de llegada?

Tabla 8

Atencion respetando la programacion

N© ESCALA CONS. EXTE. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE

EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER

Totalment

g | olimente 0 3% 0 24 0 59 0 31.05%
insatisfecho

2 Insatisfecho 0 27 0 10 0 37 0 19.47%
Ni satisfecho ni

3 Nisatistechoni 20 54 3 23 23 77 1210% 4054%
insatisfecho

4 Satisfecho 24 14 9 1 33 15 17.37% 7.89%
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Totalmente

. 86 48 2 134 2 70.53% 1.05%
satisfecho
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
80
70.53%
70
60
50
40.53%
40
31.05%
30
20 19.47% 17.37%
12.11%
10 7.89%
1.05%

0 - m N

Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente

insatisfecho insatisfecho satisfecho

mEXPECTATIVAS mPERCEPCIONES

Figura 8. Atencion respetando la programacion
Fuente de procedimiento de encuestas

1.05% totalmente satisfecho.

para su atencién?
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En la tablay figura N° 08 en las expectativas se establece en un 12.11% ni satisfecho
ni insatisfecho que su atencion se realice respetando la programacion y el orden de
Ilegada; en un 17.37% satisfecho y en un 70.53% totalmente satisfecho.
En las percepciones se establece en un 31.05% totalmente insatisfecho que su atencion
se realizd respetando la programacion y el orden de llegada; en un 19.47%
insatisfecho, en un 40.53% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 7.89 satisfecho y en un

4. ¢En historia clinica se encontro disponible en el consultorio y/o emergencia



Tabla 9
Historia clinica

CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTE.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Insatisfecho 85 33 118 62.11%
Ni satisfecho ni
2 ) 4 15 1 19 5 34 2.63% 17.89%
insatisfecho
Satisfecho 27 28 10 8 37 36 19.47% 18.95%
4 Totalmente satisfecho 99 2 49 148 2 77.90% 1.05%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
90
80 77.89%
70 62.11%
60
50
40
30
20 17.89% 19.47% 18.95%
0 I
Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente satisfecho

insatisfecho
mEXPECTATIVAS mPERCEPCIONES

Figura 9. Historia clinica
Fuente de procedimiento de encuestas

En la tabla y figura N° 09 en las expectativas se establece en un 2.63% ni satisfecho
ni insatisfecho que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio y/o
emergencia para su atencion, en un 19.47% satisfecho y en un 77.89% totalmente

satisfecho.
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En las percepciones se establece en un 62.11% insatisfecho que su historia clinica se
encontrd disponible en el consultorio y/o emergencia para su atencion; en un 17.89%
ni satisfecho ni insatisfecho, en un 18.95% satisfecho y en un 1.05% totalmente

satisfecho.

5.- ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

Tabla 10
Citas disponibles
CONS.
EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTE.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Insatisfecho 0 80 0 43 0 123 0 64.74%
Ni satisfecho ni
2 ) 4 25 1 9 5 34 2.63% 17.89%
insatisfecho
Satisfecho 37 18 20 8 57 26 30.00% 13.68%
4 Totalmente satisfecho 89 7 39 0 128 7 67.37% 3.68%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
80
70 64.74% 67.37%
60
50
40
30.00%
30
17.89%
20 > 13.68%
10 2.63% . 3.68%
0 —_— ||
Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente satisfecho

insatisfecho

m EXPECTATIVAS mPERCEPCIONES

Figura 10. Citas disponibles
Fuente de procedimiento de encuestas
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En latablay figura N° 10 en las Expectativas se establece en un 2.63% ni satisfecho;
en un 30% satisfecho y en un 67.37% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 64.74% insatisfecho que usted encontrd citas
disponibles y las obtuvo con facilidad; en un 17.89% n satisfecho ni insatisfecho, en
un 13.68% satisfecho y en un 3.68% totalmente satisfecho.

Resultados de las expectativas y percepciones referentes a la dimension capacidad de
respuesta, procedente del usuario externo de los servicios de consulta y emergencia

del Hospital de Apoyo I1-2 Sullana.

6.- ¢La atencion en caja o en modulo de admisién del SIS fue rapida?

Tabla 11
Atencidn rapida en caja 0 modulo de admision SIS
CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXT.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
Totalmente
1 0 75 0 25 0 100 0 52.63%
insatisfecho
2 Insatisfecho 0 15 0 17 0 32 0 16.84%
Ni satisfecho ni
3 18 20 0 1 18 21 9.47% 11.05%
insatisfecho
4 Satisfecho 77 16 22 14 99 30 52.11% 15.79%
5 Totalmente satisfecho 35 4 38 3 73 7 38.42% 3.68%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100%  100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 11. Atencién rapida en caja 0 modulo de admision SIS
Fuente de procedimiento de encuestas

En la tabla y figura N° 11 en las expectativas se establece en un 9.47% ni satisfecho
ni insatisfecho que la atencion en caja o0 en modulo de admision del SIS sea répida; en
un 52.11% satisfecho y en un 38.42% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 52.63% totalmente insatisfecho que la atencion
en caja 0 en modelo de admision del SIS fue rapida; en un 16.84% insatisfecho, en un
11.05% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 15.79% satisfecho y en un 3.68%

totalmente satisfecho.

7.- ¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

Tabla 12
Atencidn para toma de analisis

CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXT.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 0 35 0 31 0 66 0 34.74%
2 Insatisfecho 0 27 2 17 2 44 1.05% 23.16%
Ni satisfecho ni
3 10 54 17 4 27 58 14.21% 30.53%

insatisfecho
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4 Satisfecho 34 10 22 6 56 16 29.47% 8.42%
5 Totalmente satisfecho 86 4 19 2 105 6 55.26% 3.16%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100%  100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
60.00% 55.26%
50.00%
40.00% 34.74%
30.53% 29.47%
30.00% 23.16%
20.00% 14.219
42%
10.00%
1.05% I . 16%
0.00% —_— -
Totalmente Insatisfecho  Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho

m EXPECTATIVAS

Figura 12. Atencion para toma de analisis
Fuente de procedimiento de encuestas

m PERCEPCIONES

En la tabla y figura N° 12 en las expectativas se establece en un 1.05% insatisfecho

que la atencion para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida; en un 14.21% ni

satisfecho ni insatisfecho; en un 29.47% satisfecho y en un 55.26% totalmente

satisfecho.

En las percepciones se establece en un 34.74% totalmente insatisfecho que la atencion

para tomarse analisis de laboratorio fue répida; en un 23.16% insatisfecho, en un

30.53% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 8.42% satisfecho y en un 3.16% totalmente

satisfecho.

8.- ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos (radiogréaficas, ecografias)

fue rapida?
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Tabla 13

Atencion rapida para toma de examenes radidlogos

CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTER
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 5 15 2 2 7 17  3.68% 8.95%
2 Insatisfecho 15 69 17 17 32 73 16.84% 38.42%
Ni satisfecho ni
3 ) 8 31 22 10 30 41 15.79% 21.58%
insatisfecho
4 Satisfecho 64 7 19 38 83 45 43.68% 23.68%
5 Totalmente satisfecho 38 8 6 38 14 20.00% 7.37%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100%  100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
50.00% 43.68%
45.00% 38.42%
40.00% '
35.00%
30.00% 5
25.00% 21.58% S99 0.00%
20.00% 16.849 15.799
15.00%
10.000/2 3688'95% II 31%
5.00% .
Totalmente Insatisfecho  Nisatisfechoni  Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho

Figura 13. Atencion rapida para toma de examenes radiologos

mEXPECTATIVAS

Fuente de procedimiento de encuestas

= PERCEPCIONES

En la tabla y figura N° 13 en las expectativas se establece en un 3.68% totalmente

insatisfecho que la atencion para tomarse examenes radiolégicos (radiograficas,

ecografias) sea rapida; en un 16.84% insatisfecho; en un 15.79% ni satisfecho ni

insatisfecho; en un 21.58% satisfecho y en un 20% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 8.95% totalmente insatisfecho que la atencién

para tomarse examenes radiolégicos (radiografia, ecografias) fue rapida; en un 38.42%
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insatisfecho, en un 21.58% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 23.68% satisfecho y en

un 7.37% totalmente satisfecho.

9.- ¢ La atencion en farmacia fue rapida?

Tabla 14
Atencion en farmacia fue rapida
CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTER.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Insatisfecho 80 1 19 1 109 0.53% 57.37%
Ni satisfecho ni
2 ) 14 25 21 38 35 53 18.42% 27.89%
insatisfecho
Satisfecho 27 18 17 3 44 21 23.16% 11.05%
4 Totalmente satisfecho 89 7 21 0 110 7 57.89% 3.68%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
70.00%
60.00% 57.37% 57.89%
50.00%
40.00%
27.89%
30.00% 93.16%
0,
20.00% 18.42%
11.05%
0.53%
0.00% [ |
Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente satisfecho

insatisfecho

mEXPECTATIVAS ®PERCEPCIONES

Figura 14. Atencion en farmacia fue rapida
Fuente: Procesamiento de Encuesta
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En la tabla y figura N° 14 en las expectativas se establece en un 0.53% totalmente

insatisfecho que la atencion en farmacia sea rapida; en un 18.42% ni satisfecho ni

insatisfecho; en un 23.16% satisfecho y en un 57.89% totalmente satisfecho.

En la percepcion se establece en un 57.37% totalmente insatisfecho que la atencion

en farmacia fue rapida; en un 27.89% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 11.05%

satisfecho y en un 3.68% totalmente satisfecho.

Resultados de la expectativa y percepcion referente a la dimensidon seguridad,

procedente del usuario externo de los servicios de consultorios y emergencia del

Hospital de Apoyo I1-2 Sullana.

10.- ¢Se respetd su privacidad durante la atencion en el consultorio o en

emergencia?

Tabla 15
Se respeta la privacidad
CONS.
EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXT.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Insatisfecho 0 53 0 19 0 72 0 37.89%
Ni satisfecho ni
2 35 27 21 13 56 40 29.47% 21.05%
insatisfecho
3 Satisfecho 53 23 18 14 71 37 37.37% 19.47%
4 Totalmente satisfecho 42 27 21 14 63 41 33.16% 21.58%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 15. Se respeta la privacidad
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 15 en las expectativas se establece en un 29.47% ni satisfecho
que se respete su privacidad durante la atencion en el consultorio o en emergencia; en
un 37.37% satisfecho y en un 33.16% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 37.89% insatisfecho que se respecto su
privacidad durante la atencion en el consultorio 0 en emergencia; en un 21.05% ni
satisfecho ni insatisfecho, en un 19.47% satisfecho y en un 21.58% totalmente

satisfecho.

11.- ¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso para el

problema de salud por el cual fue atendido?

Tabla 16
Examen fisico minucioso

CONS. EMERGENCIA  TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTE.

EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 23 33 0 0 23 33 1211% 17.37%
2 Insatisfecho 12 35 0 5 12 40 6.32% 21.05%
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Ni satisfecho ni
o 10 22 20 27 30 49 15.79% 25.79%
insatisfecho

4 Satisfecho 45 18 16 27 61 45 3211% 23.68%
5 Totalmente satisfecho 40 22 24 1 64 23 33.68% 12.11%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100%  100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 16. Examen fisico minucioso
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 16 en las expectativas se establece en un 12.11% totalmente
insatisfecho que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual sea atendido; en un 6.32% insatisfecho; en un 15.79%
ni satisfecho ni insatisfecho, en un 32.11% satisfecho y en un 33.68% totalmente
satisfecho.

En las percepciones se establece en un 17.37% totalmente insatisfecho que el médico
le realizado un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por el
cual fue atendido; en un 21.05% insatisfecho, en un 25.79% ni satisfecho ni

insatisfecho, en un 23.68% satisfecho y en un 12.11% totalmente satisfecho.
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12.- ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre su problema de salud?

Tabla 17
Absuelven dudas
CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTER.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 13 43 1 13 44  6.84% 23.16%
2 Insatisfecho 22 35 2 22 37 11.58% 19.47%
Ni satisfecho ni
3 ) 20 12 19 33 39 45 20.53% 23.68%
insatisfecho
4 Satisfecho 35 28 17 18 52 46 27.37% 24.21%
Totalmente satisfecho 40 12 24 6 64 18 33.68% 9.47%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
40.00%
35.00% 33.68%
30.00% 27.37%
23.16% 23.68% 4.21%
25.00% ’ 19.47%  20.53%
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Figura 17. Absuelven dudas
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 17 en las expectativas se establece en un 6.84% totalmente

insatisfecho que el médico le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntar sobre su problema de salud; en un 11.58% insatisfecho; en un 20.53% ni
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satisfecho ni insatisfecho; en un 27.37% satisfecho y en un 33.68% totalmente

satisfecho.

En las percepciones se establece en un 23.16% totalmente insatisfecho que el medico

brindo el ti9empo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema

de salud; en un 19.47% insatisfecho, en un 23.68% ni satisfecho ni insatisfecho, en un

24.21% satisfecho y en un 9.47 totalmente satisfecho.

13.- ¢ El médico que le atendio le inspiro confianza?

Tabla 18
Confianza
CONS. EXT EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
Totalmente
1 14 22 16 14 38 737%  20.00%
2 IPRalistRehe 2% 23 36 26 58  13.68% 31.05%
N1 satistecho ni
3 13 20 18 3 31 23 1632% 12.11%
4 ExtRfeche 42 32 21 5 63 37 3316% 19.47%
Totalmente
5 35 33 21 56 33  29.47% 17.37%
S 130 130 60 60 190 190 100% 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 18. Confianza
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 18 en las expectativas se establece en un 7.37% totalmente
insatisfecho que el médico que le atendid le inspire confianza; en un 13.68%
insatisfecho; en un 16.32% ni satisfecho ni insatisfecho; en un 33.16% satisfecho y en
un 29.47% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 20% totalmente insatisfecho que el médico que
le atendid le inspiro confianza; en un 31.05% insatisfecho, en un 12.11% ni satisfecho
ni insatisfecho, en un 19.47% satisfecho y en un 17.37% totalmentesatisfecho.
Resultados de las expectativas y percepciones referentes a la dimension empatia,
procedente del usuario externo de los servicios de consultorios y emergencias del

Hospital de Apoyo 11-2 Sullana.

14.- ¢EIl personal de consulta externa y/o emergencia le trata con amabilidad,

respeto y paciencia?
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Tabla 19
Trato amable

CONS. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTER.
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
Totalmente
1 ] 24 12 6 24 18 12.63% 9.47%
insatisfecho
2 Insatisfecho 16 33 1 29 17 62 8.95% 32.62%
Ni satisfecho ni
3 . 13 20 18 13 31 33 16.32% 17.37%
insatisfecho
4 Satisfecho 52 32 20 3 72 35 37.89% 18.42%
Totalmente
5 ] 25 33 21 9 46 42  2421% 22.11%
satisfecho
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
0.4 37.89%
0.35 32.62%
0.3 .
0.25 24.21%8 119,
0.2 16.3244-37% 8.42%
0.15
9.47%
0.1
0
Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho

m EXPECTATIVAS

Figura 19. Trato amable

Fuente: Procesamiento de Encuesta

m PERCEPCIONES

En la tabla y figura N° 19 en las expectativas se establece en un 12.63% totalmente

insatisfecho que el personal de consulta externa y/o emergencia le trate con

amabilidad, respecto y paciencia; en un 8.95% insatisfecho, en un 16.32% ni satisfecho

ni insatisfecho; en un 37.89% satisfecho y en un 24.21% totalmente satisfecho.
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En las percepciones se establece en un 0.47% totalmente insatisfecho que el personal
de consultorio externo y/o emergencia le trato con amabilidad, respeto y paciencia; en
un 32.63% insatisfecho, en un 17.37% ni insatisfecho ni satisfecho, en un 18.42%

satisfecho y en un 22.11% totalmente satisfecho.

15.- ¢ El médico que le atendid, mostro interés en solucionar su problema de
salud?

TABLA 20
Interés en solucionar su problema
CONS. EXTE. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Insatisfecho 21 5 26 13.68%
Ni satisfecho ni
2 48 55 18 41 66 96 34.74% 50.53%
insatisfecho
3 Satisfecho 46 31 16 11 62 42 3263% 22.11%
Totalmente
4 ) 36 23 26 3 62 26 32.63% 13.68%
satisfecho
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 20. Interés en solucionar su problema
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En la tabla y figura N°20 en las expectativas se establece en un 34.74% ni satisfecho

ni insatisfecho que el médico que le atienda muestre interés en solucionar su problema

de salud; en un 32.63% satisfecho y en un 32.63% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 13.68% insatisfecho que el medico que le

atendid mostrd interés en solucionar su problema de salud; en un 50.53% ni satisfecho

ni insatisfecho, n un 22.11% satisfecho y en un 13.68% totalmente satisfecho.

16.- ¢Ud. comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre el problema

de salud o resultado de la atencion?

Tabla 21
Explicacion clara sobre el diagndstico
CONSULT. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTERNO
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Insatisfecho 47 16 63 0.0% 33.16%
Ni satisfecho ni
2 . 31 33 19 36 50 69 26.32% 36.32%
insatisfecho
3 Satisfecho 67 20 16 6 83 26  43.68% 13.68%
4  Totalmente satisfecho 32 30 25 2 57 32 30.00% 16.84%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 21. Explicacién clara sobre el diagnostico
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 21 en las expectativas se establece en un 26.32% ni satisfecho
ni insatisfecho que usted comprenda la explicacion que el médico le brindo sobre el
problema de salud o resultados de la atencion; en un 43.68% satisfecho y en un 30 %
totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 33.16% insatisfecho que usted. Comprendi6 la
explicacion que el médico le brindo sobre el problema de salud o resultado de la
atencion; en un 36.32% ni satisfecho ni insatisfecho; en un 13.68% satisfecho y en un

16.84% totalmente satisfecho.

17.- ¢ Usted comprendid la explicacién que el médico le brindo sobre el
tratamiento que recibio, tipo de medicamento, dosis y efectos adversos?
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Tabla 22
Explicacion clara sobre el tratamiento

CONSULT.
EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTERNO
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
Totalmente
1 0 0 0 4 0 4 0 2.11%
insatisfecho
2 Insatisfecho 0 45 0 11 0 56 0 29.47%
Ni satisfecho ni
3 31 17 16 33 47 50 2474%  26.32%
insatisfecho
4 Satisfecho 69 35 14 7 83 4?2 43.68% 22.11%
5 Totalmente satisfecho 30 33 30 5 60 38 31.58%  20.00%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 22. Explicacion clara sobre el tratamiento
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 22 en las expectativas se establece en un 24.74% ni satisfecho
ni insatisfecho que usted comprenda la explicacion que el médico le brindo sobre el
tratamiento que recibio, tipo de medicamento, dosis y efectos adversos; en un 43.68%

satisfecho y en un 31.58% totalmente satisfecho.
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En las percepciones se establece en un 2.11% totalmente insatisfecho que recibird,

tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos; en un 29.47% insatisfecho, en un

26.32% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 22.11% satisfecho y en un 20% totalmente

satisfecho.

18.- ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre los

procedimientos o analisis que le realizaran?

Tabla 23
Explicacion clara sobre el procedimiento
CONS.
EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTE
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 55 2 57 0% 30.00%
2 Insatisfecho 34 8 42 0% 22.11%
Ni satisfecho ni
3 36 21 15 14 51 35 26.84% 18.42%
insatisfecho
4 Satisfecho 54 13 15 23 69 36 36.32% 18.95%
5 Totalmente satisfecho 40 7 30 13 70 20 36.84% 10.53%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
0.4 363204 36.84%
0.35 30.00%
0.3 26.84%
0.25 22 11% 8 425% 5 059
0.z
015 0.53%
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Figura 23. Explicacion clara sobre el procedimiento
Fuente: Procesamiento de Encuesta
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En la tabla y figura N° 23 en las expectativas se establece en un 26.84% ni satisfecho
ni insatisfecho que usted comprenda la explicacion que el médico le brindo sobre los
procedimientos o analisis que le realizan; en un 36.32% satisfecho y en un 36.84%
totalmente satisfecho.

En las percepciones se establecen en un 30% totalmente insatisfecho que usted.
comprendio la explicacion que el médico le brindo sobre los procedimientos o analisis
que le realizaran; en un 22.11% insatisfecho, en un 18.42% ni insatisfecho ni
satisfecho, en un 18.95% satisfecho y en un 10.53% totalmente satisfecho.
Resultando de las expectativas y percepciones referentes a la dimension aspectos
intangibles procedentes del usuario externo de los servicios de consultorios y

emergencia del Hospital de Apoyo I1-2 Sullana

19.- ¢ Los carteles, letreros de la consulta externa y/o emergencia son adecuados

para orientar a los pacientes?

Tabla 24
Sefalizacion y orientacion

CONS. EXTER. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE

N® ESCALA

EXP PER EXP PER EXP PER EXP

, Towimente 24 9 0 33 00%
insatisfecho

2 Insatisfecho 5 35 2 32 7 67 3.68%

g Nisatisfecho ni 23 19 14 13 37 32 1947%
insatisfecho

4 Satisfecho 67 31 21 5 88 36  46.32%

g otimente 35 21 23 1 58 22 30.53%
satisfecho

TOTAL 130 130 60 60 190 190 100%

PER
17.37%
35.26%
16.84%
18.95%
11.58%

100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 24. Sefalizacién y orientacion

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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En la tabla y figura N° 24 en las expectativas se establece en un 3.68% insatisfecho

que los carteles, letreros de la consulta externa y/o emergencia sean adecuados para

orientar a los pacientes, en un 19.47% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 46.32%

satisfecho y en un 30.53% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 17.37% totalmente insatisfecho que los

carteles, letreros de las consultas externa y/o emergencia son adecuadas para orientar

a los pacientes; en un 35.26% satisfecho, en un 16.84% ni satisfecho ni insatisfecho,

en un 18.95% satisfecho y en un 11.58% satisfecho y en un 11.58% totalmente

satisfecho.

20.- ¢La consulta externa y/o emergencia conto con personal para informar y

orientar a los pacientes y acompafantes?
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Tabla 25

Persona de informacion y orientacion al paciente

CONSULT.

EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTERNO
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 0 36 0 17 53 0.0% 27.89%
2 Insatisfecho 15 26 2 27 17 53 8.95% 27.89%
Ni satisfecho ni
3 ] 23 16 11 11 34 27 17.89% 14.21%
insatisfecho
4 Satisfecho 44 30 17 4 61 34 32.11% 17.89%
5 Totalmente satisfecho 48 22 30 1 78 23 41.05% 12.11%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100%  100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
0.45 41.05%
0.4
0.35 32.11%
03 27.89% 27.89%
0.25
0.2 17.89% 7.89%
0,
0.15 . 4.21% 21106 —
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Y ]
0
Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho

mEXPECTATIVAS mPERCEPCIONES

Figura 25. Persona de informacion y orientacion al paciente
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 25 en las expectativas se establece en un 8.95% insatisfecho

que la consulta externa y/o emergencia cuente con personal para informar y orientar a

los pacientes y acompafiantes, en un 17.89% ni satisfecho ni insatisfecho enun 32.11%

satisfecho y en un 41.05% totalmente satisfecho.
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En las percepciones se establece en un 27.89% totalmente insatisfecho que la consulta
externa y de emergencia conto con personal para informar y orientar a los pacientes y
acompafantes, en un 27.89% insatisfecho, en un 14.21% ni satisfecho ni insatisfecho,

en un 17.89% satisfecho y en un 12.11% totalmente satisfecho.

21.- ¢ Los consultorios cuenta con los equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencion?

Tabla 26
Consultorios equipados
CONSULT. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTERNO
EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 Totalmente insatisfecho 12 67 2 20 14 87 7.371% 45.79%
Ni satisfecho ni
2 32 31 11 20 43 51 22.63% 26.84%
insatisfecho
3 Satisfecho 43 12 13 14 56 26 29.47% 13.68%
4 Totalmente satisfecho 43 20 34 6 77 26 40.53% 13.68%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100%  100%

Fuente: Procesamiento de Encuesta
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Figura 27. Consultorios equipados
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 26 en las expectativas se establece en un 7.37% totalmente
insatisfecho que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencién, en un 22.63% ni satisfecho ni insatisfecho en un 29.47%
satisfecho y en un 40.53% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 45.79% totalmente insatisfecho que los
consultorios cuentan con los equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion; en un 26.84% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 13.68% satisfecho y en un

13.68% totalmente satisfecho.

22.- ¢Los consultorios y la sala de espera se encuentran limpio y son comodos?

Tabla 27
Ambientes limpios

CONSULT. EMERGENCIA TOTAL PORCENTAJE
N° ESCALA EXTERNO

EXP PER  EXP PER EXP PER  EXP PER
1 Insatisfecho 20 77 2 15 22 92 1158% 48.42%
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Ni satisfecho ni

2 ) 27 21 9 38 36 59 18.95% 31.05%
insatisfecho
Satisfecho 35 16 20 4 45 20 23.68% 10.53%
4  Totalmente satisfecho 48 16 39 3 87 19 45.79% 10.00%
TOTAL 130 130 60 60 190 190 100% 100%
Fuente: Procesamiento de Encuesta
60.00%
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31.05%
30.00% 23.68%
18.959
20.00%
11.589 0.53% 0.00%
e N H
0.00%
Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho

mEXPECTATIVAS

Figura 28. Ambientes limpios
Fuente: Procesamiento de Encuesta

En la tabla y figura N° 27 en las expectativas se establece en un 11.58% insatisfecho
que los consultorios que los consultorios y la sala de espera se encuentren limpios y

sean comodos, en un 18,95% ni satisfecho ni insatisfecho en un 23.68% satisfecho y

en un 45.79% totalmente satisfecho.

En las percepciones se establece en un 48.42% insatisfecho que los consultorios y la
sala de espera se encuentran limpios y son comodos; en un 31.05% ni satisfecho ni

m PERCEPCIONES

insatisfecho, en un 10.53% satisfecho y en un 10% totalmente satisfecho.
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ANALISIS Y DISCUSION

Morales (2009), precisa que en su gran mayoria los pacientes que asisten al
servicio de urgencia de una institucién de primer nivel de atencién en salud en
Mistratd Risaralda, manifiestan sentir agrado con la atencion de enfermeria, en
términos de accesibilidad, explica y facilitar, conforta, se anticipa, mantiene
relacion de confianza y monitoreo y hace seguimiento, y en cuanto a las
caracteristicas socio- demograficas fue predominio femenino con un rango de
edad de 20 y 30 afios, nivel de escolaridad primaria. Segin nuestro resultado se
tiene lo siguiente:

- Apreciamos que en un 56.94% son usuarios que concurrieron solos a los
consultorios y emergencia en busca de prestacion médica para el tratamiento
y diagnostico de sus enfermedades, asimismo encontramos que en un 43.16%
son diagnosticos de sus enfermedades, asimismo encontramos que en un
43.16% son personas que acompafiaron a los usuarios, motivada su
participacion por diversos factores como: avanzada edad de los usuarios
externos o de emergencia, estado fragil de su salud y discapacidades de los
usuarios. (vease el cuadro N° 01)

- Encontramos que el 73% de los encuestados pertenecen al sexo femenino
mayormente con predominacion por la preferencia de la prestacion medica
obstétrica, compuesta en su gran mayoria gestantes, eso se evidencia al ser el
Hospital de Apoyo 11-2 Sullana, el centro de referencia del &mbito
jurisdiccional de la Subregidn de Salud Luciano Catillo Colona. Usuarias que
son referidas al perinatal que no pueden ser abordados por los centros de salud
periferia, el 27% corresponde al usuario de género masculino (véase el cuadro
N° 02)

- Apreciamos que la mayor incidencia son aquellas personas que poseen nivel
de instruccion secundaria con un 35.79% debido que no cuentan con recursos
para hacer uso de una atencion en clinicas o consultorios particulares, seguido

los usuarios que poseen formacion primaria con el 24.74%, los usuarios que
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poseen nivel de instruccion superior técnico con el 22.63%, en un 13.16%
analfabetos y superior universitario en un 3.68% (Véase el cuadro N° 03)

- Se establece que el 73.16% son usuarios del Seguro Integral de Salud, en un
12.11% de los encuestados sefialo no tener ningun tipo de seguro. Asimismo,
hay un grupo importante en un 10.00% que manifiestan tener otro tipo de
cobertura, prestaciones diferentes a los anteriores esbozados (Fospoli) y en
un 4.74% manifestaron tener un seguro distinto al SIS, como es el caso de los
usuarios que pertenecen al SOAT, que cubre presentaciones de salud
situaciones derivadas por accidente de transito (véase el cuadro N° 04)

- Encontramos en la evaluacion del usuario entrevistados para conocer si €s un
nuevo usuario 0 en un continuador del tratamiento médico, se puede
argumentar que en el mayor rubro destacan los usuarios que refieren ser
nuevos con un 64.21% los usuarios continuadores con el 35.79% esto debido
a el seguimiento y monitoreo que se le hace a los usuarios como parte del
tratamiento hacia las patologias clinicas diagnosticadas (véase el cuadro N°
05).

Salazar (2006), sefiala que en la Clinica Dental privada A. de Lima metropolitana

la Calidad de servicio obtenida en la dimension de fiabilidad fue alta debido a

que se cumple con realizar el servicio de forma veraz y correcto. Segun nuestros

resultados se tiene lo siguiente:

- En las expectativas se establece en un 2.63% totalmente insatisfecho que el
personal de informes oriente y explique de manera clara y adecuada los pasos
o tramites para la atencion; en un 8.42% ni satisfecho, en un 17.89%
satisfecho y en un 71.05% totalmente satisfecho; esto debido a que los
usuarios esperan que sean orientados de una forma adecuada y entendible. A
su vez en las percepciones encontramos en un 25.79% insatisfecho que el
personal de informes lo oriento y explico de manera clara y adecuada los
pasos o tramites para la atencion, esto debido a que dichos usuarios no han

recibido una orientacién bésica sobre los procedimientos a seguir en una
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prestacion de salud lo que revela que en la practica se contrasta dicho valor al
no existir un area de orientacion al usuario y esto hace que el usuario al llegar
al establecimiento de salud y ante su desorientacion consulta al vigilante, al
personal técnico de paso y/o trabajadores administrativos que intelectual a su
paso, pero sin llegar a tener una adecuada informacién sobre la cual requiere,
en un 7.89% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 11.05% satisfecho y en un
6.32% totalmente satisfecho; (véase el cuadro N° 06).

En las expectativas se establece en un 5.79% ni satisfecho ni insatisfecho que
el médico le atienda en el horario programado; en un 17.37% satisfecho y en
un 76.84% totalmente satisfecho; ya que se espera que se cumpla lo deseado.
Asimismo, en las percepciones encontramos en un 46.84% totalmente
insatisfecho que el médico le atendio en el horario programado; en un 25.26%
insatisfecho debido a que los usuarios no son atendidos oportunamente ya sea
porque el medico no se encuentra en el consultorio o porque no llega a otra
hora. Pese a existir una programacion en los consultorios, en un 11.05% ni
satisfecho ni insatisfecho, en un 7.89% satisfecho y en un 8.95% totalmente
satisfecho. (véase el cuadro N° 07)

En las expectativas se establece en un 12.11% ni satisfecho ni insatisfecho
que su atencion se realice respectando la programacion y el orden de llegada;
en un 17.37% satisfecho y en un 70.53% totalmente satisfecho puesto que
esperan que la atencidn sea respetando el orden de llegada. A su vez en las
percepciones encontramos en un 31.05% totalmente satisfecho que su
atencion se realizo respetando la programacién y el orden de llegada ya que
se existe preferencia por los conocidos de los médicos y del personal que
labora en el hospital lo que hace que no se respete el turno de llegada; en un
19.47% insatisfecho, en un 40.53% satisfecho ni insatisfecho, en un 7.89%
satisfecho y en un 1.05% totalmente satisfecho. (véase el cuadro N° 08)

En las expectativas se establece en un 2.63% ni satisfecho ni insatisfecho que
su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencion;

en un 19.47% satisfecho y en un 77.89% totalmente satisfecho; puesto que
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esperan gue su documentacion se encuentre disponible a tiempo. Asimismo,
en las percepciones encontramos en un 62.11% insatisfecho que su historia
clinica se encontrd disponible en el consultorio para su atencion; debido a que
los usuarios manifiestan que la historia clinica llega al servicio hasta después
de 02 horas, lo que conlleva en algunos casos a que no sean atendidos por el
profesional de salud, perdiendo con ello su turno y la prestacion de salud; en
un 17.89% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 18.95% satisfecho y en un
1.05% totalmente satisfecho. (véase el cuadro N° 09)

- En las expectativas se establece en un 2.63% ni satisfecho ni insatisfecho que
usted encuentre citas disponibles y las obtenga con facilidad; en un 30%
satisfecho y en un 67.37% totalmente satisfecho; ya que se espera que se
cumpla lo esperado. A la vez en las percepciones encontramos en un 64.74%
insatisfecho que usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad
debido que las citas requeridas por el usuario que concurre al establecimiento
no se encuentran disponibles con facilidad, sobre todo en lo referente a las
especialidades como cardiologia, neurologia, medicina interna, neurologia,
oftalmologia, urologia, hematologia, distribuyéndose en la programacién
medica diaria un promedio de 12 consultas por especialidad, cifra que resulta
insuficiente para los usuarios que en su mayoria son referidos por la periferia;
en un 17.89% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 13.68% satisfecho y en un
3.68% totalmente satisfecho.(Véase el cuadro N° 10)

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), sefiala que capacidad de respuesta (CR)

es la disposicion de servir a los usuarios y proveerle un servicio rapido y

oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo

aceptable.

- En las expectativas se establece en un 9.47% ni satisfecho ni insatisfecho que
la atencion en caja 0 en modulos de admision de SIS sea rapida; enun 52.11%
satisfecho y en un 38.42% totalmente satisfecho puesto que esperan que los

colaboradores de cajas sean rapidos y eficientes. Asimismo, en las
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percepciones encontramos en un 52.63% totalmente insatisfecho que la
atencion es lenta, predominando las colas sobre todo en el SIS, dada la
afluencia masiva de usuarios referidos en busca de atencion medica y no se
toma en cuenta que a veces el usuario llega solo; en un 16.84% insatisfecho,
en un 11.05% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 15.79% satisfecho y en un
3.68% totalmente satisfecho. (\Véase el cuadro N° 11)

En las expectativas se establece en un 1.05% insatisfecho que la atencion para
tomarse analisis de laboratorio sea rapida; en un 14.21% ni satisfecho ni
insatisfecho; en un 29.47% satisfecho y en un 55.26% totalmente satisfecho
debido a que desean que este servicio sea como lo esperan. A la vez en las
percepciones encontramos en un 34.74% totalmente insatisfecho que la
atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida; en un 23.16%
insatisfecho puesto que los analisis y/o exadmenes que se realizan en
laboratorio no son oportunos para los diagnosticos y prescripcion médica y
no se toma en cuenta la gravedad de la salud, en un 30.53% ni satisfecho ni
insatisfecho, en un 8.42% satisfecho y en un 3.16% totalmente satisfecho.
(véase el cuadro N° 12)

En las expectativas se establece en un 3.68% totalmente insatisfecho que la
atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias, ecografias) sea
rapida; en un 16.84% insatisfecho, en un 15.79% ni satisfecho ni insatisfecho;
en un 21.58% satisfecho y en un 20% totalmente satisfecho debido a que se
espera que la atencidn sea rapida. Asimismo, en las percepcionesencontramos
en un 8.95% totalmente insatisfecho que la atencion para tomarse exadmenes
radioldgicos (radiografia, ecografia) fue rapida; en un 38.42% insatisfecho
puesto que la atencion no se oportuna para los fines queson solicitados, lo
cual retarda los diagndsticos y tratamiento médicos oportunos, en un 21.58%
ni satisfecho ni insatisfecho, en un 23.68% satisfecho y en un 7.37%
totalmente satisfecho. (véase el cuadro N° 13)

En las expectativas se establece en un 0.53% totalmente insatisfecho que la
atencion de farmacia sea rapida; en un 18.42% ni satisfecho ni insatisfecho
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en un 23.16% satisfecho y en un 57.89% totalmente satisfecho ya que se
espera que este servicio sea oportuno. A la vez en las percepciones
encontramos en un 57.37% totalmente insatisfecho que la atencion en
farmacia fue rapida; en un 27.89% ni satisfecho ni insatisfecho debido a que
el usuario percibe que la atencién en el aprovisionamiento de medicamentos
e insumos meédicos dados por el servicio de farmacia no es rapida, o
simplemente no se encuentra los medicamentos para los procedimientos
clinicos y tratamiento de las enfermedades. Lo cual no deberia suceder por
cuanto las trasferencias del Seguro Integral de Salud, son actualmente
oportunas y la prioridad en la adquisicién lo constituyen el componente que
brinda farmacia, tal como dispone la normativa vigente, en un 11.05%

satisfecho y en un 3.68% totalmente satisfecho. (véase el cuadro N° 14)

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), sefiala que la seguridad (S): evalla de
confianza que genero la actitud del personal que brinda la prestacién de salud
demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e
inspirar confianza.

- En las expectativas se establece en un 29.47% ni satisfecho ni insatisfecho
que se respete su privacidad durante la atencion en el consultorio o en
emergencia; en un 37.37% satisfecho y en un 33.16% totalmente satisfecho
dado que se espera que se cumpla lo deseado. Asimismo, en las percepciones
se establece en un 37.89% insatisfecho que se respeto su privacidad durante
la atencion en el consultorio o en emergencia debido a las condiciones y
precariedad de los ambientes donde algunos de ellos se comparten con otros
servicios y la interaccion de personas es fluida en los ambientes. Ademas, hay
que tener en cuenta que un gran porcentaje de usuarios esta representado por
el segmento femenino y en un 21.58% totalmente satisfecho. (\VVéase el cuadro
N° 15)

- En las expectativas se establece en un 12.11% totalmente insatisfecho que el
médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de
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salud por el cual sea atendido, en un 6.32% insatisfecho, en un 15.79% ni
satisfecho ni insatisfecho, en un 32.11% satisfecho y en un 33.68% totalmente
satisfecho; ya que se espera una revision meticulosa por parte de los médicos
de turno. A la vez en las percepciones encontramos en un 17.37% totalmente
insatisfecho que el médico le realizo un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud por el cual fue atendido: en un 21.05% insatisfecho
debido a que el usuario percibe que la atencion que le brindo al médico se
limita a preguntas que hace el profesional, sin abordar més examenes fisicos
de manera minuciosa y completa de tal forma que se tenga la informacion
clinica adecuada para los diagnoésticos y tratamientos, en un 25.79% ni
satisfecho ni insatisfecho, en un 23.68% satisfecho y en un 12.11% totalmente
satisfecho. (Véase el cuadro N° 16).

En las expectativas se establece en un 6.84% totalmente insatisfecho que el
médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud; en un 11.58% insatisfecho; en un 20.53% ni
satisfecho ni insatisfecho; en un 27.37% satisfecho y en un 33.68% totalmente
satisfecho. Asimismo, en las percepciones encontramos un 23.16%
totalmente insatisfecho que el médico brindé el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud dado que el
usuario percibe que el médico no le brindo el tiempo necesario para absolver
sus dudas respecto a los problemas de salud que lo aquejan; en un 19.47%
insatisfecho, en un 23.68% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 24.21%
satisfecho y en un 9.47% totalmente satisfecho (Véase el cuadro N° 17)

En las expectativas se establece en un 7.37% totalmente insatisfecho que el
médico que le atienda le inspire confianza; en un 13.68% insatisfecho; en un
16.32% ni satisfecho ni insatisfecho; en un 33.16% satisfecho y en un 29.47%
totalmente satisfecho. A la vez en las percepciones encontramos en un 20%
totalmente insatisfecho que el médico que le atendio le inspiro confianza; e
un 31.05% insatisfecho debido a que el servicio que brinda es ligero sin mayor

explicacion a lo encontrado, en un 12.11% ni satisfecho ni insatisfecho, en un
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19.47% satisfecho y en un 17.37% totalmente satisfecho. (\Véase el cuadro N°
18).

Parasuraman, Zeithamal y Berry (1988), sefiala que la empatia (E): Es la
capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra persona y
entender y atender adecuadamente las necesidades del otro.

- En las expectativas se establece en un 12.63% totalmente insatisfecho que el
personal de consulta externa y/o emergencia le trate con amabilidad, respeto
y paciencia dado que es lo que se espera del personal que la labora en esta
institucion; en un 8.95% insatisfecho; en un 16.32% ni satisfecho ni
insatisfecho; en un 37.89% satisfecho y en un 24.21% totalmente satisfecho.
Asimismo, en las percepciones encontramos en un 9.47% totalmente
insatisfecho que el personal de consulta externa y/o emergencia le traté con
amabilidad, respeto y paciencia; en un 32.63% insatisfecho debido a que la
atencion que recibe no se realiza con amabilidad, respecto y paciencia y
manifiestan que continuamente los gritan y los maltratan, en un 17.37% ni
satisfecho, en un 18.42% satisfecho y en un 22.11% totalmente satisfecho.
(\Véase el cuadro N° 19).

- En las expectativas se establece en un 34.74% ni satisfecho ni insatisfecho
que el médico que le atienda muestre interes en solucionar su problema de
salud; en un 32.63% satisfecho y en un 32.63% totalmente satisfecho; ya que
esperan que se cumpla lo deseado. A la vez en las percepciones encontramos
en un 13.68% insatisfecho que el médico que le atendié mostro interés en
solucionar su problema de salud y por lo no encuentra mejoria; en un 50.53%
ni satisfecho ni insatisfecho, en un 22.11% satisfecho y en un 13.68%
totalmente satisfecho (\VVéase el cuadro N° 20).

- En las expectativas se establece en un 26.32% ni satisfecho ni insatisfecho
que usted comprenda la explicacion que el médico le brindé sobre el problema
de salud o resultado de la atencién; en un 43.68% satisfecho y en un 31.58%

totalmente satisfecho. A la vez en las percepciones encontramos en un 2.11%
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totalmente insatisfecho que usted comprendié la explicacion que le médico le
brindd sobre el tratamiento que recibira, tipo de medicamento, dosis y efectos
adversos debido que el médico realizd una explicacion rapida y breve; un
29.47% insatisfecho, en un 26.32% ni satisfaccion ni insatisfecho, en un
22.11% satisfecho y en un 20% totalmente satisfecho. (Véase el cuadro N°
22).

- En las expectativas se establece en un 26.84% ni satisfecho ni insatisfecho
que usted comprenda la explicacién que el médico brinde sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran, en un 36.32% satisfecho y en un
36.84% totalmente satisfecho; ya que es lo que esperan al ser atendidos.
Asimismo, en las percepciones encontramos en un 30% totalmente
insatisfecho que usted comprendié la explicacion que el médico le brindo
sobre los procedimientos o andlisis que lo realizaron; en un 22.11%
insatisfecho debido a que sélo indican a través de una orden médica lo que se
requiere sin mayor explicacion, en un 18.42% ni satisfecho ni insatisfecho, en
un 18.95% satisfecho y en un 10.53% totalmente satisfecho. (VVéase el cuadro
N° 23).

Parasuraman, Zeithamal y Berry (1988) sefiala que los aspectos tangibles (T):
son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la institucién. Estan
relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

- En las expectativas se establece en un 3.68% insatisfecho que los carteles,
letreros de la consulta externa y/o emergencia sean adecuados para orientas a
los pacientes, en un 19.47% ni satisfecho ni insatisfecho en un 46.32%
satisfecho y en un 30.53% totalmente satisfecho ya que se espera contar con
orientacion visual. A su vez en las percepciones encontramos en un 17.37%
totalmente insatisfecho que los carteles, letreros de la consulta externa y/o
emergencia son adecuados para orientar a los pacientes; en un 35.26%

insatisfecho debido a que se aprecian carteles antiguos y deteriorados que en
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la mayoria de los casos no llaman la atencién del usuario ni guardan relacién
con el servicio que se presta, en un 16.84% ni satisfecho ni insatisfecho, en
un 18.95% satisfecho y en un 11.58% totalmente satisfecho (Véase el cuadro
N° 24).

En las expectativas se establece en un 8.95% insatisfecho que la consulta
externa y/o emergencia cuente con personal para informar y orientar a los
pacientes y acompafiantes, en un 17.89% ni satisfecho ni insatisfecho en un
32.11% satisfecho y en un 41.05% totalmente satisfecho. Asimismo en las
percepciones encontramos en un 27.89% insatisfecho que la consulta externa
y de emergencia cont6 con personal para informar y orientar a los pacientes
y acompafiantes; en un 27.89% insatisfecho dado que el personal no lo orienta
e informa acerca de los procedimientos del servicio, limitdndose a absolver
sus inquietudes los vigilantes y personal técnico asistencial que por el
hacinamiento del servicio normalmente estos Gltimos no proporcionan una
suficiente informacion, en un 14.21% ni satisfecho ni insatisfecho, en un
17.89% satisfecho y en un 12.11% totalmente satisfecho. (Véase el cuadro
N°25).

En las expectativas se establece en un 7.37% totalmente insatisfecho que los
consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios para
su atencion, en un 22.63% ni satisfecho ni insatisfecho en un 29.47%
satisfecho y en un 40.53% totalmente satisfecho; ya que esperan que se cuente
con lo necesario para brindar un servicio de calidad. A su vez en las
percepciones encontramos en un 45.79% totalmente insatisfecho que los
consultorios no cuentan con los equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion debido que los equipos con que cuenten son insuficientes
para brindar la cobertura, teniendo que trasladarse equipos para realizar
procedimientos en la ubicacion de los pacientes, el miso que se complica con
lo tugurizado y contaminado en que se halla el servicio. En algunos examenes
al paciente se le tiene que solicitar procedimientos a proveedores de servicios

privados como tomografias, ecocardiografias, etc., situacion que empeora la
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gravedad de las patologias de los pacientes cuando ingresan al servicio; en un
26.84% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 13.68% satisfecho y en un 13.68%
totalmente satisfecho. (Veéase el cuadro N° 26).

En las expectativas se establece en un 11.58% insatisfecho que los
consultorios y la sala de espera se encuentran limpios y sean comodos, en un
18.95% ni satisfecho ni insatisfecho en un 23.68% satisfecho y en un 45.79%
totalmente satisfecho; debido que es lo que esperan que se realice en el
nosocomio. Asimismo, en las percepciones encontramos en un 48.42%
insatisfecho que los consultorios y la sala de espera se encontraron limpios y
comodos debido a que las condiciones de higiene y limpieza en los
consultorios y mucho mas en emergencia no son la méas adecuada, el
hacinamiento del servicio contribuye a que se presenten estas condiciones.
Por su parte los pacientes se sienten incomodos por cuanto tienen que recibir
su atencion en los pasillos de emergencia sentados en sillas que no son
apropiadas para su atencién; en un 31.05% ni satisfecho ni insatisfecho, en un

10.53% satisfecho y en un 10% totalmente satisfecho. (\Véase el cuadro N°27).
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9.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

- Apreciamos que en un 56.94% son usuarios que concurrieron solos a los

consultorios y emergencia; en un 43.16% son personas que acompafian a los
usuarios. (Véase el cuadro N° 01). Asimismo, encontramos que el 73% de los
encuestados pertenecen al sexo femenino y el 27% corresponde al usuario de
género masculino. (Véase el cuadro N° 02). Por otro lado, apreciamos que el
73.16% son usuarios del Seguro Integral de Salud, en un 12.11% de los
encuestados sefiald no tener ningun tipo de seguro, hay un grupo importante
en un 10.00% que manifiesta tener otro tipo de cobertura, prestaciones
diferentes a los anteriores esbozados (Fospoli) y en un 4.74% manifestaron
tener un seguro distinto al SIS, como es el caso de los usuarios que pertenecen
al SOAT, que cubre prestaciones de salud situaciones derivadas por accidente
del transito. (Vease el cuadro N° 04)

Se ha encontrado que en el aspecto de fiabilidad en las expectativas se
establece en un 2.63% totalmente insatisfecho que el personal de informes
oriente y explique de manera clara y adecuada los pasos o tramites para la
atencion; en un 8.42% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 17.89% satisfecho
y en un 71.05% totalmente satisfecho; esto debido a que los usuarios esperan
que sean orientados de una forma adecuada y entendible. A su vez en las
percepciones encontramos en un 25.79% insatisfecho que el personal de
informes lo orientd y explicé de manera clara ya adecuada los pasos o tramites
para la atencion, esto debido a que dichos usuarios no han recibido una
orientacion basica sobre los procedimientos a seguir en una prestacion de
salud lo que revela que en la préctica se contrasta dicho valor al no existir un
area de orientacion al usuario y esto hace que el usuario al llegar al

establecimiento de salud y ante su desorientacion consulta al vigilante, al
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personal técnico de paso y/o trabajador administrativo que interactla a su
paso, pero sin llegar a tener una adecuada informacién sobre la cual requiere;
en un 7.89% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 11.05% y en un 6.32%

totalmente satisfecho. (Véase el cuadro N° 06).

- Ademas, en las expectativas se establece en un 2.63% ni satisfecho ni
insatisfecho que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion en un 19.47% satisfecho y en un 77.89% totalmente
satisfecho; puesto que esperan que su documentacion se encuentre disponible
a tiempo. Asimismo en las percepciones encontramos en un 62.11%
insatisfecho que su historia clinica se encontré disponible en el consultorio
para su atencion; debido a que los usuarios manifiestan que la historia clinica
Ilega al servicio hasta después de 02 horas, lo que conlleva en algunos casos
a que no sean atendidos por el profesional de salud, perdiendo con ello su
turno y la prestacion de salud; en un 17.89% ni satisfecho ni insatisfecho, en
un 18.95% satisfecho y en un 1.05% totalmente satisfecho. (Véase el cuadro
N° 09).

- En los factores de capacidad en respuesta en las expectativas se establece en
un 9.47% ni satisfecho ni insatisfecho que la atencién en caja 0 en modulo de
admision del SIS sea rapida; en un 52.11% satisfecho y en un 38.42%
totalmente satisfecho puesto que esperan que los colaboradores de caja sean
rapidos y eficientes. Asimismo, en las percepciones encontramos en un
52.63% totalmente insatisfecho que la atencién es lenta, predominan las colas
sobre todo en el SIS, dada la afluencia masiva de usuarios referidos en busca
de atencion médica y no se toma en cuenta que a veces el usuario llega solo;
en un 16.84% insatisfecho., en un 11.05% ni satisfecho ni insatisfecho, en un
15.79% satisfecho y en un 3.68% totalmente satisfecho. (Véase el cuadro
N°11).

71



- Asimismo, en las expectativas se establece en un 1.05% insatisfecho que la
atencion para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida; en un 14.21% ni
satisfecho ni insatisfecho; en un 29.47% satisfecho y en un 55.26% totalmente
satisfecho debido a que desean que este servicio sea como lo esperan. A la
vez en las percepciones encontramos en un 34.74% totalmente insatisfecho
que la atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida; en un 23.16%
insatisfecho puesto que los andlisis y/o examenes que se realizaron en
laboratorio no son oportunos para los diagndsticos y prescripcion médica y
no se toma en cuenta la gravedad de la salud, en un 30.53% ni satisfecho ni
insatisfecho, en un 8.42% satisfecho y en un 3.16 % totalmente satisfecho.
(\Véase el cuadro N° 12).

- En funcion a los factores de seguridad en las expectativas se establece en un
29.47% ni satisfecho ni insatisfecho que se respete su privacidad durante la
atencion en el consultorio o en emergencia; en un 37.37% satisfecho y en un
33.16% totalmente satisfecho dado que se espera que se cumpla lo deseado.
Asimismo, en las percepciones se establece en un 37.89% insatisfecho que se
respet6 su privacidad durante la atencion en el consultorio o en emergencia
debido a las condiciones y precariedad de los ambientes donde algunos de
ellos se comparten con otros servicios y la interaccion de personas es fluida
en los ambientes. Ademas, hay que tener en cuenta que un gran porcentaje de
usuarios esta representado por el segmento femenino; en un 21.05% ni
satisfecho ni insatisfecho, en un 19.47% satisfecho y en un 21.58% totalmente

satisfecho. (Véase el cuadro N°15).

- También se encontré que en las expectativas en un 7.37% totalmente
insatisfecho que el médico que le atienda le inspire confianza; en un 13.68%
insatisfecho; en un 16.32% ni satisfecho ni insatisfecho; en un 33.16%
satisfecho y en un 29.47% totalmente satisfecho. A la vez en las percepciones
encontramos en un 20% totalmente insatisfecho que el médico que le atendid

le inspiro confianza; en un 31.05% insatisfecho debido a que el servicio que
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brinda es ligero sin mayor explicacion a lo encontrado, en un 12.11% ni
satisfecho ni insatisfecho, en un 19.47% satisfecho y en un 17.37% totalmente

satisfecho. (\VVéase el cuadro N° 18).

Con respecto a los factores de empatia en las expectativas se establece en un
12.63% totalmente insatisfecho que el personal de consulta externa y/o
emergencia le trate con amabilidad, respeto y paciencia dado que es lo que se
espera del personal que la labora en esta institucion; en un 8.95% insatisfecho;
en un 16.32% ni satisfecho ni insatisfecho; en un 37.89% satisfecho y en un
24.21 totalmente satisfecho. Asimismo en las percepciones encontramos en
un 9.47% totalmente insatisfecho que el personal de consulta externa y/o
emergencia le trato con amabilidad, respeto y paciencia; en un 32.63%
insatisfecho debido a que tratd con amabilidad, respeto y paciencia; en un
32.63% insatisfecho debido a que la atencion que recibe no se realiza con
amabilidad, respeto y paciencia y manifiestan que continuamente los gritan y
los maltratan, en un 17.37% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 18.42%

satisfecho y en un 22.11% totalmente satisfecho. (VVéase el cuadro N° 19).

Por otro lado, en las expectativas se establece en un 24.74% ni satisfecho ni
insatisfecho que usted comprenda la explicacion que le médico le brinde sobre
el tratamiento que recibira, tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos;
en un 43.68% satisfecho y en un 31.58% totalmente satisfecho. A la vez en
las percepciones encontramos en un 2.11%$ totalmente insatisfechoque usted
comprendio la explicacion que el médico le brind6 sobre eltratamiento que
recibira, tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos debido que el médico
realiz6 una explicacion rapida y breve; un 29.47% insatisfecho, en un 26.32%
ni satisfecho ni insatisfecho, en un 22.11% satisfecho y en un 20% totalmente
satisfecho. (Véase el cuadro N° 22).

En los factores de aspectos tangibles en las expectativas se establece en un
8.95% insatisfecho que la consulta externa y/o emergencia cuente con
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personal para informar y orientar a los pacientes y acompafiantes, en un
17.89% ni satisfecho ni insatisfecho en un 32.11% satisfecho y en un 41.05%
totalmente satisfecho. Asimismo, en las percepciones encontramos en un
27.89% totalmente insatisfecho que la consulta externa y/o emergencia conto
con personal para informar y orientar a los pacientes y acompariantes; en un
27.89% insatisfecho dado que el personal no lo orienta e informa acerca de
los procedimientos del servicio, limitandose absolver sus inquietudes los
vigilantes y personal técnico asistencial que por el hacinamiento del servicio
normalmente estos Ultimos no proporcionan una suficiente informacion, en
un 14.21% ni satisfecho ni insatisfecho, en un 17.89% satisfecho y en un
12.11% totalmente satisfecho. (\Véase el cuadro N° 25).

Ademas, en las expectativas se establece en un 11.58% insatisfecho que los
consultorios y la sala de espera se encuentren limpios y sea cémodos, en un
18.95% ni satisfecho ni insatisfecho en un 23.68% satisfecho y en un 45.79%
totalmente satisfecho; debido que es lo que esperan que se realice en el
nosocomio. Asimismo, en las percepciones encontramos en un 48.42%
insatisfecho, que los consultorios y sala de espera se encontraron limpios y
comodos debido a que las condiciones de higiene y limpieza en los
consultorios y mucho mas en emergencia no son las mas adecuadas, el
hacinamiento del servicio contribuye a que se presenten estas condiciones.
Por su parte los pacientes se sienten incomodos por cuanto tiene que recibir
su atencion en los pasillos de emergencia sentados en sillas que no son
apropiadas para su atencion en los pasillos de emergencia sentados en sillas
que no son apropiadas para su atencion; en un 31.05% ni satisfecho ni
insatisfecho, en un 10.53% satisfecho y en un 10% totalmente satisfecho.
(\Véase el cuadro N° 27).
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Recomendaciones

- Realizar un programa de capacitacion dirigido al personal que labora en
consultorios externos y emergencias del Hospital de Apoyo Il — 2 Sullana
para que brinde un servicio de calidad y los usuarios se sientan satisfechos.

- Invertir en tangibles que permita la comodidad, seguridad y privacidad de los
usuarios de consultorios externos y de emergencia del Hospital de Apoyo Il
— 2 Sullana y asi distribuir a la mejora del servicio.

- Realizar supervisiones de los médicos que laboran en los consultorios
externos y en emergencia del Hospital de Apoyo Il — 2 Sullana con el
proposito de que cumplan con el horario establecido.

- Coordinar con las demaés areas del Hospital del Apoyo Il — 2 Sullana, que
complementan el servicio para que la informacion y analisis que se requieran

lleguen en el tiempo oportuno.
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