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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollo con el objetivo de determinar la satisfaccion
del usuario asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto,
Tumbes, 2023. El estudio fue cuantitativo, tipo descriptivo, disefio no experimental,
transversal, prospectivo. La muestra se llevo a cabo por 128 asistentes al Centro
de Salud de San Jacinto, bajo criterios de inclusion y exclusion, a quienes se les
evalu6 con la escala SERVQUAL adaptado a la poblacion peruana por el MINSA.
Resultd que, la dimension fiabilidad presento un 53.90% de satisfaccion y 46.10%
de insatisfaccion en proceso; asimismo, la dimension capacidad de respuesta
mostro solo un 45.31% de satisfaccion y 54.69% de insatisfaccion en proceso; la
dimension seguridad logro un 64.06% de satisfaccion y un 34.94% de insatisfaccion
aceptable; la dimension empatia alcanzo un 67.97% de satisfaccion y un 32.03%
de insatisfaccion aceptable; la dimension aspectos tangibles logro una satisfaccion
de un 56.25% y una insatisfaccion en proceso en un 43.75%. Concluyendo que el
57% de evaluados mostro satisfaccion en el servicio recibido y el 42.19% evidencio

insatisfaccion en proceso.

Palabras clave: Satisfaccion, insatisfaccion, en proceso, aceptable.
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ABSTRACT

The present investigation was developed with the objective of determining the
satisfaction of the user attending the different services of the San Jacinto Health
Center, Tumbes, 2023. The study was quantitative, descriptive, non-experimental,
cross-sectional, prospective design. The sample was carried out by 128 attendees
at the San Jacinto Health Center, under inclusion and exclusion criteria, who were
evaluated with the SERVQUAL scale adapted to the Peruvian population by MINSA.
It turned out that the reliability dimension presented 53.90% satisfaction and 46.10%
dissatisfaction in the process; Likewise, the response capacity dimension showed
only 45.31% satisfaction and 54.69% dissatisfaction in the process; the security
dimension achieved 64.06% satisfaction and 34.94% acceptable dissatisfaction; the
empathy dimension reached 67.97% satisfaction and 32.03% acceptable
dissatisfaction; the tangible aspects dimension achieved a satisfaction of 56.25%
and a dissatisfaction in process by 43.75%. Concluding that 57% of those evaluated
showed satisfaction in the service received and 42.19% showed dissatisfaction in

the process.

Keywords: Satisfaction, dissatisfaction, in process, acceptable.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, se conoce que la Atencién Primaria en la salud representa aquel
primer contacto de la atencion médica a la poblacién permitiendo que se facilite y
coordine el flujo de pacientes dentro del sistema, asegurando una adecuada
derivacion y diagndstico inverso priorizando la continuidad y verticalidad de la
atencion. La inquietud de la satisfaccion del usuario surge en Babilonia, por el afio
2000 a.c con el cédigo de Huammurabi que pretendia mejorar equilibrar la atencion
medica e implementar sanciones en los momentos que se veian necesarios. Con
ello se determina que desde tiempos remotos se vienen desarrollando codigos y
bases éticas que presiden las acciones del personal de salud tal como la
implementacion de cualquier estandar de procedimientos en salud con mejores
resultados y mayor calidad, los cuales determinan las conductas de los miembros
de un establecimiento y generan ciertas perspectivas de satisfaccion entre los

usuarios?.

La Organizacion mundial de la salud (OMS)? indicé en el afio 2018 que alrededor
de 1000 millones de personas que acceden a la atencion primaria presentan una
insatisfaccion considerable por parte del usuario frente a la atencion sanitaria y que
las estrategias planteadas por las distintas naciones no estaban logrando una
mejoria y mucho menos una apropiada cobertura sanitaria universal. Asimismo, la
OMS establece que los servicios de salud deben presentar caracteristicas como: la
facilidad de acceso, atencion eficiente, gestion adecuada y tiene que satisfacer las
necesidades de los asistentes debido a que el trabajo que realizan se enfoca en

personas que tienen derecho a recibir un trato con dignidad y respeto.

En el mismo afo, la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) presento
mediante un analisis de los sistemas de servicios de salud de América latina, donde
el estado de los programas de aseguramiento de la calidad y satisfaccion de los
usuarios del primer nivel de atencion en América Latina y el Caribe no demostraban
un estado alentador, dado que un tercio de estos complementos no puede disefiar
reformas sectoriales basadas en los principios de equidad, eficacia y calidad,

eficiencia, sostenibilidad y participacion social®.
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Por su parte, el Ministerio de Proteccion Social Colombiano* indicé en un estudio
realizado en la ciudad de Barranquilla con 150 usuarios en el afio 2013, la gran
parte de los evaluados prefirieron los centros privados de salud por ser de mejor
trato al formar parte del negocio en salud, pues consideraban cierta insatisfaccion
en los servicios de salud del estado debido al servicio brindado por farmacia,

actitudes inadecuadas del personal de salud y los horarios de atencién.

En el Perq, la ley general de salud en el articulo 38 indica que los establecimientos
de salud estan sometidos a una evaluacién periddica y auditoria que sitla la
autoridad de salud a nivel nacional; no obstante, esto no ha sido puesto en practica
al no realizar ninguna evaluacion o control, observdndose innumerables
deficiencias que deben corregirse®. Para ello, el Ministerio de Salud®creé una “Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” que desde hace muchos afios
viene siendo la base para determinar la satisfaccidon que perciben los usuarios

asistentes a los diversos establecimientos de salud del pais.

Con base al contexto anterior, se indica que para el afio 2018 el presupuesto que
se brind¢6 al sector salud fue bajo en comparacion de otros paises latinoamericanos
al ser destinado un 2.14% del Producto Bruto Interno (PBI), mismo que usualmente
es brindado a hospitales de segundo y tercer nivel de atencidon, dejando
casualmente de lado el primer nivel de atencién en salud’. Sin embargo, las
supervisiones realizadas por la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD),
demuestra que existen muchos hospitales y centros de salud que no cuentan con
la cantidad adecuada de medicamentos, tomando en cuenta que son innumerables
los problemas que los usuarios enfrentan diariamente en los distintos niveles de
atencion en el Peru por el personal, gue muchas veces no se encuentra capacitado
para realizar una adecuada labor asistencial considerando muchas veces que esta
realizando un favor a la poblacién al realizar su ejercicio laboral, generando largas
colas desde las primeras horas del dia para alcanzar una cita médica e

interrupciones para conllevar un adecuado seguimiento de distintos tramites?.

Para ello, el MINSAS® realiza eventualmente estudios de satisfaccion del usuario
externo a nivel nacional pudiéndose evidenciar que la poblacion evaluada presento

niveles altos de insatisfaccion sobre la capacidad de respuesta del personal de
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salud resalando ademéas una gran falta de personal que informe u oriente a los
usuarios en el proceso de la atencion. La ultima Encuesta Nacional de Satisfaccion
de Usuarios del Aseguramiento Universal en Salud se realiz6 en 2014-2015, donde
el 8.3% indicd no sentirse satisfecho respecto a la atencién recibida, el 21.5%
manifiesta no sentirse ni insatisfecho ni satisfecho y un 70.1% se encuentra

satisfecho.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica®, identificé que, a nivel nacional,
los usuarios han presenciado cierta insatisfaccion de consultas externas ya que
esperan aproximadamente 81 min. desde su llegada al centro de salud para recibir
una atencién conllevando a limitar su asistencia nuevamente a una consulta o
examen medico proximo, siendo una situacion sumamente preocupante para la
poblacién peruana, pues se demuestra que para asistir con regularidad a un centro
de asistencia médica se debe de ocupar un dia de labores u ocupaciones del hogar,
mismo que prefieren evitar porque podrian tener disminucion salarial, pérdida de
confianza en el centro de trabajo, descuido de nifios menores en el hogar o

preocupacion por no realizar las comidas basicas del dia para los escolares.

No obstante, se ha intuye que en el departamento de Tumbes muchas veces dicha
evaluacion no es considerada para cumplir los estandares de cada establecimiento
de salud, debiendo ser factor importante para el logro de las misiones u objetivos
ya que al existir cierta satisfaccion en un cliente o paciente respecto a la atencion
recibida, las probabilidades se ven incrementadas para que dicha persona regrese
a recibir mayor atencion o para recomendar el servicio en dicho establecimiento;
ademas, la opinién de las personas sobre el cumplimiento de las perspectivas
desarrolladas al asistir al establecimiento se convierten en parte fundamental para

evaluar las mejoras del organismo en bien de sus metas anuales.

La tesis establecié conocer el nivel de satisfaccion del usuario asistente a los
diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto dado que, la poblacién
denotaria su relevancia e importancia con el centro de salud al llevar a cabo un
estudio donde su opinidn y perspectiva se vea considerada, pues de sumarse la
insatisfaccion que podrian presentar a los factores como el tiempo, actividades del

hogar, trabajo, movilizacién y dificil acceso, se entenderia que la salud de la
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poblacion estaria en riesgo ya que se verian totalmente limitados a asistir al

establecimiento a cuidar de su salud.

Ademas, al ser parte de una poblacién lejana y rural muchas veces no se llevan a
cabo evaluaciones continuas respecto a la satisfaccion al usuario y no se permite
con ello mejorar los aspectos relevantes y necesarios de intervencién para una
mejora de calidad, incluyendo actividades que motiven e impulsen una adecuada
atencion por cada personal que cumple alguna labor o asistencia sanitaria, mismo
gue podria ser foco de intervencion para el crecimiento de las estrategias y
actividades delegadas al centro.

De acuerdo a las condiciones que anteceden, se planteo en el presente estudio la
siguiente interrogante: ¢, Cual es el nivel de satisfaccion del usuario asistente a los

diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto, Tumbes, 20237

Consiguiendo con la investigacion se justificd tedricamente porque a través del
presente estudio se obtendran diversas aportaciones que correspondan a los
niveles de satisfaccion del usuario, permitiendo tener una visibn mas amplia

respecto la importancia de estudios con variables iguales o similares.

Desde el punto de vista practico, es de relevancia porque al ser una evaluacion que
permitira tener el conocimiento sobre el nivel de satisfaccion, se podrian plantear
estrategias de mejora o de intervencion en los miembros del establecimiento a fin
de otorgar una mejor atencién de salud; inclusive, podria impulsar a que el personal
de enfermeria establezca como parte de sus objetivos mensuales la evaluacion de
satisfaccion en los usuarios asistentes a su establecimiento de salud, permitiendo

crear ambientes adecuados para una atencion de calidad.

Desde el punto de vista metodolégico, permitié demostrar la viabilidad, confiabilidad
y validez del método de investigacion establecido por el Ministerio de Salud en su
“Guia Técnica para la Evaluaciéon de la Satisfaccién del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo”; realzando asi la importancia de

estudios futuros con dicho instrumento o poblacion.

Desde el punto de vista social, el presente estudio permite intervenir en la solucion

de una problematica que podria estar afectando tanto a la poblacién del distrito
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como al Centro de Salud de San Jacinto, ya que los usuarios al no sentirse
satisfechos con la atencion percibida se podrian ver limitados a continuar con su
cuidado de salud y por ende verse afectados con el desarrollo o complicaciones de

enfermedades diversas.

En ese sentido, la tesis establecié como objetivo general: determinar la satisfaccion
del usuario asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto,
Tumbes, 2023. Como objetivos especificos se planted: identificar la satisfaccion del
usuario asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto en
la dimension fiabilidad; identificar la satisfaccion del usuario asistente a los
diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto en la capacidad de
respuesta; identificar la satisfaccion del usuario asistente a los diferentes servicios
del Centro de Salud de San Jacinto en la dimension seguridad; identificar la
satisfaccion del usuario asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de
San Jacinto en la dimension empatia; identificar la satisfaccion del usuario asistente
a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto en la dimension

aspectos tangibles.
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2. ESTADO DEL ARTE

2.1. Bases Teo6rico-cientificas

La satisfaccion se entiende como la complacencia de un deseo, por lo que la
obtencion de la satisfaccion se entiende como el acto de cumplir una necesidad o
deseo de una persona o un grupo de personas, el significado de estos dos
términos determina que nuestra esencia u ontologia es satisfacer las necesidades
de nuestros usuarios a través de la medicion estadistica 0 matematica, tal es asi
gue los profesionales de la informacion siempre han estado interesados en medir
la satisfaccion de los usuarios, no solo a nivel individual, sino también a nivel de

colegios profesionales?'®.

Por su parte, Delgado, Vasquez & Morales!! indica que la satisfacciéon se centra
en juicios subjetivos y personales, y se considera efectiva solo cuando es
percibida por el sujeto, siendo importante evaluar la satisfaccion con regularidad
para conocer la respuesta emocional de los usuarios a la atencibn médica,
indicando que la satisfaccion es un indicador confiable de calidad; en el mismo
sentido, se entiende que el usuario es una persona que usa un determinado lugar
para una funcidén especifica y el usuario debe asegurarse de que lo que esta
haciendo tenga un propésito l6gico y conciso, ya que si lo esta buscando es
porque lo necesita. En salud el usuario es el sujeto que recibe los servicios de los

profesionales de la salud a través de un tratamiento o de una intervencion!4.

Redhead?!? establece que la satisfaccion del usuario se considera relevante
porque nos permite comparar un plan de salud con otro y evaluar su calidad,
permitiendo determinar los elementos o areas de servicio que se deben modificar
para complacer a los beneficiarios considerando que la satisfaccion como
indicador de la calidad de la atencién médica es que los usuarios evallen la
atencién que brindan en funcién de los componentes de la atencién que reciben

y las mejoras que desean en materia de salud.
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Por otra parte, es indiscutible que las necesidades de cada usuario varian de
persona a persona despertando un gran interés por parte del personal de atencion
sanitaria y de todo el personal implicado en los usuarios de enfermeria, pues el
grado de atencion, credibilidad y aceptabilidad de los servicios de salud

dependera de la satisfaccion del cuidado que se les brinde 3.

En el mismo sentido, Izaguerri, Reategui y Mori establecen que la satisfaccion del
paciente esta directamente relacionada con la satisfaccion de sus necesidades y
deseos a través de los servicios de salud brindados mediante los precios,
proveedores, combinaciones promocionales, personal, evidencia fisica o del
entorno y proceso de prestacion de servicios, tal es asi que el nivel de satisfaccion
del paciente cambia con el tiempo debido a las influencias ambientales para lograr
niveles cada vez mas altos de satisfaccion, requiriendo que los gerentes de las
instituciones médicas comprendan cuales son el nivel de precision de la calidad

de la experiencia brindada'4.

En referencia a las consideraciones anteriores, evaluar la satisfaccion del usuario
viene siendo una accién acogida por distintas instituciones publicas y privadas en
salud como una estrategia que permite alcanzar un conjunto de opiniones que se
relacionan con la calidad de atencion recibida adquiriendo informacion que
beneficie a la institucion en el desarrollo de sus servicios. Uno de los problemas
iniciales para poder medir la calidad desde el punto de vista de la satisfaccion del
usuario reside en el concepto del establecimiento, el cual tiene una procedencia
subjetiva y contextual; en ese sentido, un niumero considerable de investigadores
coincide en que la satisfaccion es un fendmeno establecido por habitos culturales

de los distintos entornos sociales y, por ende, existen diferentes perspectivas?s.

Por su parte, Carr-Hill indicé que la satisfaccion con la atencion en salud es
influenciada por la correspondencia de las acciones del personal de salud sobre
las expectativas de los pacientes. De igual manera, la calidad de atencién
sanitaria es una nocion que dependera de la caracteristica del usuario tales como

la edad, el sexo, el nivel de educacion, el estado socioeconémico y los distintos
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estados de salud, considerando ademéas que la percepcion varia cuando la

situacion del paciente agrava o esta recuperandose?®.
Briones o. afirma que:

Actualmente, se plantean dos criterios en lo que se relaciona el nivel de satisfaccion
del usuario asistente a un servicio de salud pudiendo ser de forma cualitativa y
cuantitativa. En esta linea el primero nos va a permitir un sistema preciso para la
evaluacion de la satisfaccion del paciente con cuestionarios generales que son auto
informados y dirigidos por las personas encargadas de encuestar al momento de
realizar la investigacion de satisfaccion al paciente. Por otro lado, el segundo criterio
es establecido por la aplicacion de cuestionarios con validez y confiabilidad que
permiten su uso en distintos establecimientos, aunque presenta inconveniente
debido a que sus preguntas son de alcance limitado debido al disefio de las

preguntas.

De esta manera, se indica que existe un mecanismo que fue desarrollado de
manera interna entre distintas entidades de salud y para su disefio se tomaron
preguntas de otras herramientas que se encontraron de manera estandar, siendo
el caso del modelo SERVQUAL (services quality) publicado en el afio 1988 por
primera vez, y a partir de la fecha, viene siendo modificado y adaptado a las
distintas necesidades que tenian los investigadores segun el entorno de aplicacion,
esta técnica ayuda a conocer la calidad del servicio mediante el estudio de la

satisfaccion de los pacientes?®.

Asimismo, otro instrumento de evaluacion de la satisfaccion del usuario es el
SERVPERF establecido por Cronin y Taylor en el afio 1992 en el cual se evalla
exclusivamente las percepciones de los usuarios a diferencia de la SERVQUAL que

tiene en cuenta tanto las expectativas como las percepciones?’.

En el mismo contexto, se establece que el Servqual establece la calidad del servicio
mediante el estudio de la satisfaccidn del usuario en referencia a las percepciones
y expectativas de los evaluados. Esta herramienta presenta las siguientes

dimensionesi®:
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La fiabilidad, en los campos de la psicologia, la educacion y la investigacion social,
la confiabilidad (también Illamada confiabilidad en la tecnologia) es una
caracteristica psicométrica, que se refiere a la consistencia y estabilidad de los
puntajes obtenidos en un proceso continuo. Sin embargo, en el estudio de la
satisfaccion del usuario, la fiabilidad se establece como una equivalencia hacia el
desempeiio del personal para que sea confiable y preciso, demostrando
comprensioén hacia el problema de salud que presenta el paciente, permitiéndole al
usuario divisar la capacidad y conocimientos profesionales del centro de atencion.

En su sentido mas amplio, la fiabilidad significa el acatamiento por parte del servicio
de sus promesas, asi como lo acordado acerca de la entrega, lo impuesto del

servicio, el medio de problemas y los precios?’.

La capacidad de respuesta, se entiende como la capacidad de responder al entorno
esta relacionada con las acciones tomadas en base a los conocimientos adquiridos
y las habilidades desarrolladas que permiten a la organizacion comprender y tomar
acciones de manera efectiva, relacionandose con el desempefio, la velocidad y la

coordinacion de la realizacion y revision periodica de las acciones.

En referencia a la medicion de la satisfaccion del usuario en salud, tiene relacion
con el numero de pacientes que se atienden y con los tiempos que estos esperan
para ser atendidos, el nivel de interés en la atencion y la muestra de entusiasmo

con el fin de ayudar al usuario?®.

La seguridad, en salud se define como la disciplina que se ocupa de la prevencion
de lesiones y enfermedades producidas por los contextos de trabajo y el amparo y
desarrollo de la salud de los trabajadores. Asi, el estudio de la satisfaccion esta
vinculado con las capacidades que se desarrollan por el personal y que se reflejan
en la familiaridad que muestra el personal médico a los usuarios. El usuario coloca
en manos de la organizacion sus dificultades y siente la conviccion de que seran
resueltos de la mejor forma posible, implicando credibilidad, integridad y

honestidad?s.

Empatia, se define como el cuidado escrupuloso y especifico donde la organizacién
le ofrece y brinda a sus clientes una prestacion personalizada, pretendiendo

sentirse sustanciales comprendidos para las empresas acreedoras del servicio. La
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organizacion cuando se acarrea bajo esta dimension requiere desenrollar una
fuerte responsabilidad con el cliente conociendo al detalle sus caracteristicas y sus
especiales requerimientos; por lo que, en el sector salud se establece como aquella
capacidad de poder entender tanto las emociones de los pacientes como sus
perspectivas, relacionandose con la capacidad y la voluntad de pensar, ademas de
comprender su situacion desde la perspectiva de los demas y exigir brindar

atenciéon y comunicacion personalizada adecuada?.

Los aspectos tangibles son la parte perceptible de la oferta del servicio,
definiéndose como tangible al aspecto de las subestructuras fisicas, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacion, representandose de forma fisicas o en

imagenes del servicio que los usuarios utilizaran para evaluar la calidad.

Es habitual en las empresas de servicios utilizar los tangibles con el fin de enaltecer
Su imagen, servir continuidad e indicar la calidad a los clientes, la mayoria de las
empresas acuerdan los tangibles con otras dimensiones para instituir una estrategia
de calidad. Las organizaciones que no les dan importancia a los elementos
tangibles dentro de sus estrategias de negocios podria menoscabar e incluso

destruir las otras estrategias dirigidas a elevar la calidad del servicio?.
Briones O, establece que:

En el Ecuador se cuenta con un marco legal que se encarga de normas que
permiten garantizar el derecho a la salud, por ello existe la estructuracion del
sistema nacional de salud y la proteccion de grupos poblacionales. Asimismo, en
cuanto al Plan Nacional de Desarrollo del afio 2017-2021, se identific6 que se
resalta a uno de los ejes como el derecho para todos durante toda la vida, cuyo
objetivo es garantizar una vida digna con similares oportunidades para todas las
personas, mediante el cual se lleva a cabo la profundizacion de las politicas de
prevencion y los esfuerzos para crear un medio ambiente saludable, viendo a la
salud como un medio para lograr una vida mejor y mejorar la calidad de vida de las
personas requiere garantizar servicios de calidad para lograr la universalizacion de

los derechos?.
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2.2. Antecedentes
En el &mbito internacional:

Aragadvay, S. en el afio 2017 realiz6 un estudio titulado “Satisfaccién del usuario
externo del Hospital Basico Moderno de Riobamba, Ecuador”. La investigacion
presento un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo. Se trabajé con una muestra de
123 usuarios externos, a los que se les aplico un cuestionario propuesto y validado
por Cabello y Chirinos de encuestas SERVQUAL. Los resultados alcanzados fueron
los siguientes: la dimension Fiabilidad alcanz6 una prevalencia elevada de
insatisfaccion baja en un 40%; la dimensién capacidad de respuesta logré6 una
prevalencia elevada de satisfaccion normal en un 36,4%; la dimension empatia
alcanz6 un porcentaje elevado de insatisfaccion baja en un 35,1%; y los elementos

tangibles lograron un porcentaje elevado de insatisfaccion baja en un 34,3%.

Concluyendo: El resultado de medir el nivel de satisfaccion fue en promedio
11.0%satisfaccion amplia demostrando que la expectativa ha sido superada, 30.5%
satisfaccion las expectativas han sido cumplidas, el usuario recibio lo que esperaba,
34,7% insatisfaccion baja y 20,1% insatisfaccion media, el usuario no cubrié sus
expectativas, por tanto, esta insatisfecho, finalmente el 3,7% insatisfaccion alta,

demostré que las expectativas del usuario no fueron cubiertas, no fue lo esperado?.

Jaya, E. hizo su estudio de postgrado con el objetivo “evaluar la eficacia de atencién
y satisfaccion del consumidor de los centros de salud tipo C en la zona 3 de
Ecuador”, fue una investigacion de enfoque cualitativo y cuantitativo; de disefio
descriptiva, analitica, siendo su poblacién de estudio 28,072 personas y su muestra
calculada de 379; para recabar informacion se utilizé la encuesta y cuestionarios

con materias de preguntas relacionadas a las dimensiones.

La investigacion tuvo como resultado que, en un 56% la poblacion esta de acuerdo
respecto a las instalaciones que forma parte del centro de salud y sus demas areas;
el 42% de usuarios no estad de acuerdo con el desempefio del profesional de la
salud que labora en la entidad; el 32% no da por aceptada la eficiencia en la
capacidad de respuesta del profesional sanitario; el 35% se encuentra conforme
por la comunicacion y empatia que dejan sentir el profesional que ejerce cargo en

el centro de salud?.
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Garcia,M. en el afo 2018, realizaron un estudio titulado “Identificar la atencion en
servicios de emergencias y urgencias médicas de establecimientos de primer y
segundo nivel del Ministerio de Salud Publica”, pertenecientes a la Red publica de
salud en la provincia del Azuay, y plantear un cambio; fue un estudio exploratorio
con enfoque cualitativo, de metodologia investigacion-accion; logrando recabar
informacion a base la revision documental, apoyada de una matriz con datos de
fuentes primaria como son: informes, listados, Kardex y otros; su poblacion fue de

532 y su muestra de 120 usuarios.

El resultado le permitié al autor determinar que, los usuarios esperan de 10 a 15
minutos para recibir atencién requerida y un alto porcentaje esperaron mas de una
hora, ocasionando incomodidades; el centro de salud cuenta con sefalizaciones y
organizacion de ambientes adecuados con bienes tangibles adaptados a las
necesidades del paciente; por tanto, se evidencid6 muy alta satisfaccion. El
profesional sanitario brinda muy pocos datos al paciente respecto a su estado de

salud, incidiendo en una insatisfaccion acentuada??.

Pedraza et al. en su estudio denominado “Factores determinantes en la calidad del
servicio sanitario en México: Caso ABC”, con el objetivo de analizar e identificar los
factores determinantes de la calidad de los servicios de salud desde la percepcion
del usuario, en un hospital de tercer nivel de atencion localizado en el estado de
Tamaulipas, México. Se llevo a cabo mediante la estrategia de estudio de caso, se

aplicaron cuestionarios utilizando la escala SERVQUAL con ciertas adaptaciones.

Sus resultados sefialan que la calidad de los servicios en la unidad de andlisis se
categorizdé en un nivel cercano a bueno en cuatro factores: trato al paciente y
empatia, efectividad y oportunidad, tiempos de espera, seguridad y limpieza.
Concluy6 que el factor de capacidad de respuesta fue la dimension con la mas baja

valoracion por parte de los usuarios?3.

En el ambito nacional, Sales, J. En el afio 2020, realizaron un estudio titulado “Nivel
de satisfaccion del usuario externo con la atencion del equipo médico en el Centro
de Salud La Victoria, Sector IlI, Chiclayo”. El estudio presenté un enfoque

cuantitativo, tipo descriptivo, disefio no experimental. Se trabajé con una muestra
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de 94 usuarios externos y se utilizé como instrumento una encuesta SERVUAL
MODIFICADO.

Los resultados fueron los siguientes: segun la dimension fiabilidad alcanz6 un
46,8% de satisfaccion y un 53,2% de insatisfaccion; la capacidad de respuesta
alcanz6 un 39,45% de satisfaccion y un 60,6% de insatisfaccién; la seguridad
alcanzo una satisfaccion de 42,3% y 57,7% de insatisfaccion; la empatia logré un
37,9% de satisfaccion y el 62,1% insatisfaccion; finalmente, los aspectos tangibles
lograron un 42% de satisfaccion y un 58% de insatisfaccion. Los autores
concluyeron: el nivel global de satisfaccion de los usuarios externos fue del 41,7%
y de insatisfaccion un 58,3%2*.

Sosa, C & Sosa, J. En el afo 2018, realizaron un estudio titulado “Expectativas y
percepciones del usuario externo sobre la atencion en dos establecimientos de
salud del primer nivel de atencion de Lambayeque, Peru”. El estudio presentd un
enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal. Se trabajé con usuarios atendidos en
consultorios de medicina general, enfermeria, obstetricia, psicologia y odontologia,
de los establecimientos de salud 1-3 San Martin y del establecimiento I-4 Toribio
Castro Chirinos de la Microred de Lambayeque. El instrumento utilizado fue el
SERVQUAL modificado, validado por el Ministerio de Salud.

Los resultados fueron: del total de evaluados el 63.3% y el 71.1% en los
establecimientos de San Martin y Toribio de Castro evidenciaron insatisfaccion de
la calidad del servicio. Llegando a la conclusion: la diferencia entre las perspectivas
y las expectativas de los participantes para ambos establecimientos fue negativa,
con una calidad SERVQUAL de insatisfaccion. Asimismo, el porcentaje de mayor

insatisfaccion fue en el establecimiento de San Martin2>.

Galvez, R & Garcia, N. En el afio 2016 en su investigacion “Calidad de atencion
asociada a la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos asistenciales
de salud: MINSA — ESSALUD, Chongoyape — Peru”. El objetivo fue comparar el
grado de satisfaccion de los usuarios externos asociada a la calidad de atencion
recibida a los pacientes en los centros asistenciales de salud. Siendo la muestra de

cada uno de ellos de 114 personas incluyendo usuarios externos y acompafantes,
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en total 228; se utilizd la encuesta SERVQUAL. La metodologia fue de disefio no

experimental, descriptivo, transversal, analitico y cuantitativo.

Los resultados fueron: ESSALUD tuvo un nivel de satisfaccion global de 71,7%, en
comparaciéon con el sector MINSA que tiene una satisfaccion global de 44,6% lo
que indica que mas del 50% de los atendidos en MINSA se encuentran

insatisfechos?8.

Gonzéles, L. En el afio 2016 en su investigacion titulada “Satisfaccion del usuario
externo respecto a la calidad de servicio en la Digemid — 2016”, tuvo como objetivo
identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo con respecto a la calidad del
servicio, tuvo una muestra de 130 usuarios definidos como clientes externos, se
utilizé el cuestionario de SERVQUAL, siendo una investigacion no experimental,

disefo descriptivo simple transversal.

Como resultados se obtuvieron los siguientes porcentajes: los cuales muestran que
un 43.85%, manifiestan estar insatisfechos, 23.08% medianamente insatisfechos,

22.31% satisfechos y el 10.77% muy satisfechos, en la calidad el servicio?’.

Huerta, E. En el afio 2015, realizo un estudio titulado “Nivel de satisfaccién de los
usuarios atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital
Nacional Aarzobispo Loayza”, determind la satisfaccion del usuario externo. El tipo
de estudio fue cuantitativo, descriptivo, de corte transversal; aplicandose para ello
una encuesta SERVERF adaptada, que mide la satisfaccion de los pacientes segun

sus percepciones. Para este estudio se requirié de 77 participantes.

Sus resultados demostraron que el 92.2% de los pacientes se encontraron
satisfechos con la calidad de atencion. Las cuatro dimensiones: confiabilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles estan contemplados en dicha encuesta,
y expresados en un 80% de ellos totalmente satisfechos; mientras que la dimension
capacidad de respuesta resultdé siendo la de mayor cantidad de pacientes
insatisfechos, muy insatisfechos (23.4%). El estudio concluyd que la satisfaccidon
global de los encuestados tiene un alto porcentaje sobre todo en la atencién de
medicina (92,2 %)?8.
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A nivel local

Pefa, B. En el afo 2020 realizo un estudio titulado “Satisfaccidn del usuario externo
en el Hospital Regional JAMO 2-11 y Hospital ESSALUD en tiempos de covid-19-
Tumbes-2020”. Se determino como objetivo comparar la satisfaccién del usuario
externo en ambas instituciones. Fue un estudio descriptivo, comparativo, no
experimental. Se uso como instrumento el cuestionario SERVQUAL establecido por
el MINSA y se trabaj6 con 100 participantes. Los resultados alcanzados fueron: el
Hospital Regional alcanz6 un 19.5% de baja satisfaccion en sus usuarios mientras
el Hospital ESSALUD alcanz6 un 17% de baja satisfaccion. Ambas instituciones
alcanzaron un global de satisfaccion de un 40.5%. indicando finalmente, que no
existen diferencias significativas en la satisfaccion del usuario externo en ambas

instituciones de salud?.
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3. MATERIALES Y METODOS
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio trabajo un enfoque cuantitativo, de tipo béasico, nivel descriptivo. La
investigacion es de disefio no experimental, transversal, prospectivo y

microsociolégico (21).

La representacion del disefio de la investigacién es la siguiente:

M— O

Donde:

M = Muestra.

O = Observacion de la muestra.
3.2 Variable

Variable: Satisfaccion del usuario, es una variable que determina el agrado del
usuario sobre el servicio que ha recibido frente a sus expectativas y sus

percepciones.
3.3. Poblacion, Muestray Muestreo de estudio

Poblacién
Segun el reporte mensual de digitacion, en el mes de agosto del 2022 se han
registrado en los diferentes servicios de salud y en base a los Formatos Unicos de

atencion — FUA, 972 atenciones externas (anexo 3).

Muestra

Se fue establecida mediante el siguiente procedimiento:
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N*Ejp*g
=
T 1)+ 22 g

Entonces:

z.2. Nivel de confianza

N: Total de la poblacion
d: Precision

g: Probabilidad de fracaso
p: Proporcion esperada

Entonces:

972%(1.96)%%0.4%0.96
(0.1)2%(972-1)+(1.96)2%0.4%0.96

1433.86952
9.71+1.4751744

_ 1433.86952
11.1851744

n=128.193756
n=128

De esta manera, la muestra se conformé por 128 personas que asistan al Centro de

Salud San Jacinto, mismos que cumplian con los criterios de inclusion y exclusion.

Muestreo
La muestra se constituyd segun un muestreo probabilistico aleatorio simple,

considerando la poblacion muestral total.
Criterios de inclusidn

- Usuarios externos a encuestar: ambos sexos, mayores de 18 afios de edad
al momento que acuden a una atencién en salud en el establecimiento de
salud o servicio médico de apoyo.

- Usuario externo que tenga una ficha familiar con un tiempo de 6 meses de

antigiiedad.

- Usuario que acepte participar del estudio.

29



Criterios de exclusién

- Usuarios que sean menores de edad.
- Usuarios con atenciones ambulatorias.
- Usuarios con atenciones extramurales.

- Usuarios sin ficha familiar.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica: Entrevista.
Instrumento: Cuestionario.

El instrumento utilizado para medir la satisfaccion del usuario se dio en base a la
escala SERVQUAL, un instrumento propuesto por Parasuraman A. Yy
colaboradores, el cual fue modificado por el Ministerio de Salud para la poblacion

peruana, aprobandose en la Resolucion Ministerial N° 527 — 2011 (anexo 2).

- Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

- Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.
- Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

- Empatia: Preguntas del 14 al 18.

- Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.

Calificacion establecida para la insatisfaccion identificada:

> 60 % Por mejorar
40 -60 % En proceso
<40 % Aceptable

Validez y confiabilidad

El instrumento cuenta con una validez y confiabilidad para ser aplicado en la
poblacién peruana por el ministerio de Salud, segun la Resolucion Ministerial N°
527-2011(Anexo 4).
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Plan de procesamiento y andlisis de datos

Inicialmente, se realiz6 la documentacion requerida al director del establecimiento
de salud a fin de tener acceso al centro y poder llevar a cabo el estudio

correspondiente.

Luego de tener la respuesta de aprobacién y con la medida de seguridad requerida
para evitar el contagio por Covid19, se prosiguid a evaluar con el instrumento de
Expectativas y Percepcion, respetando los items de aplicacion establecidos en la
“Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los
establecimientos y servicios médicos de apoyo” RM N° 527 — 2011/MINSA?° a la
poblacién asistente al centro de Salud que previamente han decidido participar
voluntariamente en el estudio a través del consentimiento informado. Culminada la
obtencion total de informacidén requerida como cantidad muestral estipulada, se
prosigue a introducir los datos a una base de datos con el procesador estadistico
Microsoft Excel 2020, con el objetivo de obtener los porcentajes de nivel de
satisfaccion del estudio. Asi mismo, se utilizo el procesador SPSS V.23 para poder
verificar la validez de los datos obtenidos y la confiabilidad del proceso de analisis

de datos.

Posterior a ello, se procedio a establecer todos los resultados obtenidos en ambos
procesadores con el fin de analizarlos y representarlos graficamente segun

corresponda.
Criterios éticos

En el desarrollo de la investigacion cientifica se tuvo en cuenta los principios éticos

segun el diario El Peruano para las carreras profesionales de salud:

Principio de beneficencia: este estudio recopila informacién solo a través de
entrevistas, por lo que existe especial consideraciéon al formular las preguntas para
asegurarles a los usuarios que la informacidon que proporcionen no se usara en su

contra.
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Principios de respeto a la dignidad humana, tales como:

Autodeterminacion: el usuario externo se encuentra dispuesto a participar en el

estudio de manera voluntaria.

Conocimiento irrestricto a la informacion: La naturaleza, objetivos y procedimientos
de la investigacion les seran aplicados de manera sencilla, clara y detallada para
obtener informacién y sus derechos. Asimismo, se brindara siempre un trato amable

y respetuoso, aclarando las dudas que puedan surgir durante la interaccion.
El principio de justicia considerado es:

Privacidad: La informacion se mantendra estrictamente confidencial, realizandose
a traveés del anonimato; es decir, la informacion se otorgara y mantendra brindando
proteccion a los usuarios que participen del estudio para que terceras personas no

intervengan en la informacién brindada.
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4. RESULTADOS

Tabla 1. Satisfaccion del usuario asistente a los diferentes servicios del Centro
de Salud de San Jacinto. Tumbes -2023.

Calificacion f(x) %
Satisfaccion 74 57.81%
Insatisfaccion aceptable 0 0%
Insatisfaccion en proceso 54 42.19%
Insatisfaccion por mejorar 0 0%
Total 128 100%

Fuente: Escala SERQUAL. Modificada por MINSA-2011. “Guia técnica para la evaluacion de la satisfac-
cion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”.

Interpretacion: La tabla N°1 demuestra el nivel de satisfaccion en los usuarios
asistentes a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto,
evidenciandose que el 57.81% de los usuarios se encuentra satisfecho del servicio

de salud brindado y el 42.19% demuestra insatisfaccion en proceso.
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Tabla 2. Identificar la satisfaccién segun dimensién: Fiabilidad del usuario asistente
a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto.
Tumbes-2023.

Calificacion f(x) %
Satisfaccion 69 53.90%
Insatisfaccidén aceptable 0 0%
Insatisfaccién en proceso 59 46.10%
Insatisfaccion por mejorar 0 0%
Total 128 100%

Fuente: Escala SERQUAL. Modificada por MINSA-2011. “Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion
Del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”.

Interpretacion: La tabla N°2 muestra la satisfaccion de los usuarios asistentes a los
diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto, segun la dimensién
fiabilidad, en donde se logré identificar que el 53.90% de los asistentes se encontro
satisfecho con el servicio de salud recibido y el 46.10% mostré una insatisfaccion

€n proceso.
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Tabla 3. Identificar la satisfaccion segun la dimension: Capacidad de respuesta

del usuario asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de
San Jacinto. Tumbes 2023.

Calificacion f(x) %
Satisfaccion 58 45.31%
Insatisfaccidén aceptable 0 0%
Insatisfaccién en proceso 70 54.69%
Insatisfaccién por mejorar 0 0%
Total 128 100%

Fuente: Escala SERQUAL. Modificada por MINSA-2011. “Guia técnica para la evaluacion de la satisfac.
cién usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”.

Interpretacion: La tabla N°3 muestra los resultados obtenidos sobre la satisfaccion
del usuario asistente a los servicios del Centro de Salud de San Jacinto, segun la
dimension capacidad de respuesta, donde se pudo identificar que el 45.31% de
evaluados manifest6 satisfaccion del servicio recibido y el 54.69% presento un nivel

de insatisfaccion en proceso.
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Tabla 4. Identificar la satisfaccion segun la dimension: Seguridad del usuario
asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto.

Tumbes 2023.

Calificacion f(x) %
Satisfaccion 82 64.06%
Insatisfaccidén aceptable 46 34.94%
Insatisfaccién en proceso 0 0%
Insatisfaccion por mejorar 0 0%
Total 128 100%

Fuente: Escala SERQUAL. Modificada por MINSA-2011. “Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion
del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”.

Interpretacion: La tabla N°4 presenta la satisfaccion del usuario que asiste al Centro
de Salud de San Jacinto, segun la dimensién seguridad, tal es asi que, el 64.06%
de participantes evidenciaron satisfaccion en el servicio que recibieron y un 34.94%

de evaluados presento una insatisfaccion aceptable.
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Tabla 5. Identificar la satisfaccion segun la dimension: Empatia del usuario
asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto.
Tumbes 2023.

Calificacion f(x) %
Satisfaccion 87 67.97%
Insatisfaccion aceptable 41 32.03%
Insatisfaccién en proceso 0 0%
Insatisfaccion por mejorar 0 0%
Total 128 100%

Fuente: Escala SERQUAL. Modificada por MINSA-2011. “Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion
del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”.

Interpretacion: La tabla N°5 se observa la satisfaccion del usuario que asiste al
Centro de Salud de San Jacinto, segun la dimension empatia; asi, el 67.97% de
participantes evidenciaron satisfaccion en el servicio que recibieron y un 32.03% de

evaluados present6 una insatisfaccion aceptable.
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Tabla 6. Identificar el nivel de satisfaccion segun la dimension: Aspectos tangibles
del usuario externo sobre la atencién en el Centro de Salud de San Jacinto.
Tumbes 2023.

Calificacion f(x) %
Satisfaccion 72 56.25%
Insatisfaccidén aceptable 0 0%
Insatisfaccién en proceso 56 43.75%
Insatisfaccion por mejorar 0 0%
Total 128 100%

Fuente: Escala SERQUAL. Modificada por MINSA-2011. “Guia técnica para la evaluacién de la satisfac.
cién usuario externo en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”.

Interpretacion: La tabla N°6 muestra los resultados obtenidos sobre la satisfaccion
del usuario asistente a los servicios del Centro de Salud de San Jacinto, segun la
dimension aspectos tangibles, donde se pudo identificar que el 56.25% de
evaluados manifesté satisfaccion del servicio recibido y el 43.75% presento un nivel

de insatisfaccion en proceso.

38



5. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad conocer la satisfaccion de
los usuarios que asisten a los diversos servicios brindados por el Centro de salud
de San Jacinto, por lo que a través de los diversos estudios que anteceden el

presente se logran explicar los resultados obtenidos:

La tabla 1 logro evidenciar el nivel de satisfaccion del usuario en los diferentes
servicios brindados por el establecimiento de salud desde un contexto general, tal
es asi que el 57.81% del total de las personas evaluadas se encuentran satisfechos

del servicio de salud dado.

Dicho resultado permite entrever que el establecimientos de salud podria mantener
cierto interés en coberturar las expectativas que mantienen los usuarios frente a
una atencion de calidad mediante un trato amable por parte de los profesionales,
una adecuada informacion, agilidad en la documentaciéon, emisién del total de
medicamentos a tiempo, comunicacidn asertiva, entre otros; generando con ello la
satisfaccion necesaria para que los usuarios que asisten a dicho establecimiento
recurran ante algun malestar o de forma preventiva, dando seguridad y confianza
para que la poblacion mantenga cierta importancia en el cuidado de su salud y la

de sus familiares.

Sin embargo, el 42.19% de los evaluados manifiesta cierta insatisfaccion frente a
la atencion recibida en los diversos servicios que ofrece el C.S. debiéndose
posiblemente a que no recibieron un trato con igualdad, no les brindaron atencién
en base a confianza, no recibieron atencion clara, el tiempo de espera fue muy
prolongado o porgue no se atendio la consulta a la hora determinada, ocasionando
malestares en el usuario que influirian negativamente en sus proximas visitas al

establecimiento.
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Ademas, muchas veces las personas mantienen expectativas y percepciones tan
altas que son dificiles de cumplir, no porque existan poco interés o descuido del
establecimiento, al contrario, las intenciones pueden ser aun mayores a la de los
usuarios pero podria no haber una asignacién econémica que permita cumplir con
las expectativas y genere insatisfaccion en el usuario que pretenden, por ejemplo,
asistir a un centro de salud con una mejor estructura, ver mas recurso humano en
atenciéon o contar con mayor insumo o diversidad del mismo. Por lo tanto, al
determinarse la insatisfaccion como un nivel en proceso o medio, se debe llevar a

cabo una intervencidn oportuna para modificar dicha percepcion.

En ese mismo contexto, Aragadvay, S?° en su estudio de investigacion llevado a
cabo en Ecuador referente a la satisfaccion del usuario externo, logré identificar un
mayor nivel de insatisfaccion en el nivel medio o en proceso, dado que el

establecimiento cuenta varios factores que no cumplen sus expectativas.

Ademas, Sosa, C y Sosa, J?° realizaron un estudio en dos establecimientos de
salud del primer nivel de atencion en Peru, determinando que en base a la calidad

SERVQUAL, existe una proporcion significativa de insatisfaccion.

En el estudio de Géalvez, Ry Garcia, N6 referente a la Calidad de atencién asociada
a la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos asistenciales de salud
MINSA — ESSALUD en Perq, se identifico que en el centro de ESSALUD el nivel
de satisfaccion es de 71.7%, mientras que, en el establecimiento del MINSA se
identifico un nivel de insatisfaccion mayor al 50%. De esta manera, se evidencia
gue, de acuerdo a la expectativa de los usuarios, la calidad de atencion se ve
determinada por el establecimiento de salud al que acudan, pudiendo ser este

regional o privado.

Asimismo, Huerta, E?® realiz6 un estudio de satisfacciéon de los usuarios en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, identificando que, la satisfaccion global de los
encuestados tiene un alto porcentaje de 92.2%. Esto se debe a que, al ser uno de
los establecimientos de salud mas grande de la capital, de gran capacidad de
atencion por su estructura y gran asignacion econémica por parte del estado, posee
mayor posibilidad de llevar a cabo una atencidon mas estratificada, con variedad de

especialistas, equipos médicos actualizados en tecnologia y un amplio numero de
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recurso humano que permite favorecen la calidad de atencion en rapidez y

capacidad de respuesta.

En Tumbes, el estudio llevado a cabo por Pefia, B?° sobre la Satisfaccion del
usuario externo en el Hospital Regional JAMO 2-11 y Hospital ESSALUD, identificd
gue, ambos establecimientos alcanzaron niveles bajos de satisfaccion, llevando el
Hospital Regional una ventaja de 2.5%; debiéndose a que el ESSALUD es un
establecimiento que cuenta con poco recurso humano para toda la poblacién
tumbesina al tener solo 3 sedes en toda la region, por lo que quienes vivan en zonas
rurales o lejanas no tendrian un facil acceso; mientras que el JAMO 2-1l centra la
atencion de diversas especialidades en personas referidas desde los diferentes

centros de salud ubicados en todos los distritos de la region de Tumbes.

La tabla N°2 permitio conocer la satisfaccion de los usuarios asistentes a los
diferentes servicios de salud desde la dimension fiabilidad, conociéndose que el

53.90% del total de evaluados se encontr6 satisfecho.

Esto resultados se establecen en base a laigualdad de atencion recibida, el respeto
del orden de llegada para acudir a la consulta, el desarrollo de la consulta segun el
horario establecido, la resolucidén de reclamos por parte de la jefatura y la obtencion
de los medicamentos segun indicaciones médicas, demostrando con ello que existe

cierta comodidad entre algunos de los asistentes del establecimiento.

Por otro lado, el 46.10% mostré una insatisfaccion en proceso del servicio recibido,
puesto que algunas personas podrian considerar que en el establecimiento no hay
una buena capacidad para cumplir con éxito el servicio ofrecido en las diferentes
areas, generando en ocasiones ciertas incomodidades y limitaciones para acudir
gustosamente al centro de salud a seguir un determinado chequeo médico. Ello a
su vez tiende a poner en riesgo la salud de las personas, dado que, la persona

decide no ir por causa de la perspectiva y desmotivacion.

Dichos resultados difieren del estudio llevado a cabo en un Centro Médico de Peru
por Sales, J** donde la fiabilidad alcanz6 un 53.2% de insatisfaccion, debiéndose a
la baja capacidad de los profesionales y jefatura para atender los reclamos o dudas
de las personas, por tener un menor involucramiento con las explicaciones que
brinda el personal de salud o por brindar una receta con medicamentos que no se

encuentran en farmacia.
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La tabla N°3 permiti6 identificar la satisfaccion de los usuarios asistentes a los
diferentes servicios de salud desde la dimension capacidad de respuesta,
evidenciandose que, del total de evaluados, un 54.69% tuvo insatisfaccién en

proceso.

Esto se debe a que las personas consideraron que la atencion en caja o el médulo
de admision no fue tan adecuada y en el tiempo requerido, la atencion en el
laboratorio no fue rgpida ante la obtencion de resultados, la derivacion para la
realizacion de examenes con Rayos X no es rpida o el tiempo que demanda
obtener dicha consulta toma un tiempo mayor al esperado, creando asi
insatisfaccion que podria verse mejorado ante determinaciones de la jefatura del

establecimiento.

Por otro lado, solo el 45.31% present0 satisfaccion del servicio recibido, dado que
las personas han obtenido atencidn oportuna cuando han solicitado alguna
atencion, pudieron no haber experimentado una toma de Rayos X y un analisis de
laboratorio, acuden a otros servicios de atencién o lo han realizado de manera

particular para evitar demandas de tiempo o retrasos en el tratamiento.

Garcia, M?? en su estudio llevado a cabo en Ecuador en un establecimiento de
primer y segundo nivel corrobora que, el tiempo de espera de los evaluados
resultan en su mayoria muy incomodos, dado que generalmente esperan en
promedio una hora para recibir algun tipo de atencion; ademas que, en ambos
estudios se ha demostrado que la insatisfaccion se genera también porque el
profesional de salud no otorga mucha informacion al usuario sobre el estado de

salud.

Asimismo, tanto el estudio de Sales, J?4 en Pert como el estudio de Pedraza et al?®
llevado en México, corroboraron que, en base a las dimensiones de la calidad de
servicio y satisfaccién del usuario, la dimension con menor nivel de satisfaccion es
la capacidad de respuesta, evidenciando una ardua insatisfaccion que deberia

mejorar a nivel mundial para conseguir una adecuada atencion de salud.

La tabla N°4 demuestra la satisfaccion de los usuarios asistentes a los diferentes
servicios de salud desde la dimensién seguridad, tal es asi que un 64.06% de
participantes demostraron tener satisfaccion en el servicio, mientras que el 34.94%

restante tuvo insatisfaccion aceptable.
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Ello determinaria que los médicos demuestran cierto interés por resolver el
problema en su totalidad por el cual se asistio al establecimiento llevando a cabo la
asistencia oportuna o derivacién correspondiente a través de una atencion rapida,
privada y que inspire confianza; asi mismo, se debe porque se lleva a cabo una
entrega total de los medicamentos indicados por el especialista que brindé la

consulta, basandose en disponibilidad y adecuado acceso a los mismos.

Pese a ello, existe una gran proporcion de personas que viven en lugares lejanos
al establecimiento y que ademas no cuentan con el medio econémico necesario
para poder asistir a sus controles, tratamientos o atencién ambulatoria, influyendo
en el acceso hacia una atencién por parte de los profesionales; razén por la que
estarian muy al pendiente de las visitas domiciliarias para acceder a sus beneficios
en salud, pese a no haber variedad de medicamentos en dichas actividades

extramurales.

El estudio de Sales J?* identificd, ademas que, los usuarios del estudio poseen la
perspectiva de insatisfaccion en seguridad con un 57.7%, entendiéndose que hay
poca confianza por parte de los usuarios hacia el establecimiento donde pudo haber
intervenido la calidad de atencidon en un ambiente adecuado, la privacidad del tema
a tratar, el conocimiento del padecimiento o la recomendacion de usar
medicamentos fuera del alcance econdémico del usuario. De la misma manera Jaya,
E2! determiné en su estudio realizado en Ecuador, donde aproximadamente el 40%
de los evaluados no poseen seguridad en el desempefio del profesional de la salud

gue labora en la entidad.

La tabla N°5 indica la satisfaccion de los usuarios asistentes a los diferentes
servicios de salud desde la dimension empatia, demostrandose que el 67.97%
presentan satisfaccion y un 32.03% tienen una insatisfaccion aceptable del servicio

gue recibieron.

De esa manera, se demuestra que son muchos los profesionales que poseen la
capacidad de entender el sentimiento y malestar de los usuarios asistentes al
establecimiento de salud, donde la atencibn se otorga sin minimizar los
padecimientos o malestares de los usuarios, logrando apoyar en la solucion de sus
problemas pese a tener deficiencias de lectura y escritura para comprender las

indicaciones médicas o no contar con el medio econdémico para asistir al
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establecimiento el dia correspondiente a su control médico, ademas de realizarse

derivaciones pertinentes para evitar complicaciones en la salud.

Sin embargo, existen algunos profesionales que no poseen un adecuado control de
las emociones o de sus impulsos, teniendo poca capacidad incluso de brindar un
trato en base a respeto, amabilidad y paciencia, con la idea de no tener recurrencia
en su atencién y con ello tener mucha carga laboral, formando asi insatisfaccién en

el usuario.

Jaya, E?' determin6 en su estudio realizado en Ecuador que solo el 35% percibe
gue el personal de salud entiende sus problemas de salud y estan dispuestos a
ayudarlos para solucionar los mismos, manteniendo una insatisfaccién alta. En el
mismo sentido, el estudio de Sales, J?* identifico cierto malestar o satisfaccion baja
por la empatia percibida en el establecimiento de salud de Chiclayo, donde podrian
no estar brindando incluso una explicacion de medicamentos o tratamiento acorde

a las capacidades del usuario.

La tabla N°6 evidencia la satisfaccion de los usuarios asistentes a los diferentes
servicios de salud desde la dimension aspectos tangibles, donde se determiné que

el 56.25% posee satisfaccion y el 43.75% presentan insatisfaccion en proceso.

En ese sentido se determina que gran parte de los usuarios encuestados
consideran que las condiciones fisicas del establecimiento son los adecuados,
refiriéndose con mayor especificidad en los equipos necesarios para atender las
diversas emergencias que se puedan presentar, el ambiente es limpio para llevar a
cabo una atencién médica o que existen carteles y simbolos acordes para una
adecuada orientacion. Asimismo, hace referencia al personal de salud encargado
y capacitado para brindar orientacion Optima y veraz en los usuarios segun la

necesidad que posean.

No obstante, una notoria proporcion de usuarios, manifestd no encontrarse
satisfecho del medio fisico del establecimiento, considerando que deberia mejorar
en aspecto, orden y limpieza de los ambientes y abastecimiento de los equipos
médicos y tecnolégicos para poder tener una mejor intervencion; asi mismo,
consideran que debe existir una mejor capacidad informativa por parte del personal

sanitario con respecto a los diversos servicios ofrecidos por el establecimiento e
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informacion necesaria para poder beneficiar al usuario en atencion rapida y

abastecimiento de medicamentos.

Por otro lado, Garcia, M??> en su estudio, determind que los establecimientos
cuentan con sefializaciones y organizacién de ambientes abastecidos con bienes
tangibles adaptados a las necesidades del paciente, evidencidndose muy alta
satisfaccion que permitiria una mayor recurrencia de los usuarios al

establecimiento.
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6. CONCLUSIONES

1. Se determina que los usuarios asistentes a los diferentes servicios del Centro
de Salud de San Jacinto. Tumbes -2023, evidencian satisfaccién en el 57.81% en

la asistencia recibida y el 42.19% restante manifiesta insatisfaccion en proceso.

2. La satisfaccion segun la dimension fiabilidad, en los usuarios asistentes a los
servicios de salud muestran en el 53.90% satisfaccion y el 46.10% insatisfaccion
en proceso, e igualmente segun la dimension capacidad de respuesta, presentan

un 45.31% de satisfaccion y un 54.69% insatisfaccion en proceso.

3. La satisfaccion segun la dimension aspectos tangibles, en los usuarios
asistentes a los servicios de salud de igual manera presentan un 56.25%

satisfaccion y el 43.75% insatisfaccion en proceso.

4. La satisfaccion segun la dimension seguridad, en los usuarios asistentes a los
servicios de salud presenta un 64.06% de satisfaccion y un 34.94% de
insatisfaccion aceptable; lo mismo se da segun la dimension empatia

manifiestan 67.97% satisfacciony en el 32.03% insatisfaccion aceptable.
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5. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la jefatura del Centro de Salud de San Jacinto, tomar en cuenta
los resultados del presente estudio, Y establecer estrategias que ayuden a
mejorar el proceso de atencion a los usuarios con la finalidad de establecer en
sus servicios una mejor satisfaccion del usuario y disminuir la insatisfaccion

encontrada en los asistentes a los servicios asistenciales que brindan.

Al personal asistencial que labora en el Centro de Salud de San Jacinto se les
recomienda brindar un énfasis a la fiabilidad que brindan, la capacidad de
respuesta que otorgan al usuario y los aspectos tangibles que se facilitan, con la
finalidad de que puedan coordinar entre profesionales procesos de atencion que
ayuden a mejorar la insatisfaccion que a evidenciado el usuario en las

dimensiones mencionadas.

Se recomienda a la Direccion Regional de Salud, monitorear constantemente los
procesos de atencion a los Centros de Salud a nivel regional con la finalidad de
poder conocer la realidad que existe en la atencion asistencial que los diferentes
usuarios reciben de manera diaria. Asimismo, se recomienda poner en practica
esta evaluacion establecida por el MINSA, para poder tener un mayor control
sobre la calidad de servicio que recibe la poblacion tumbesina en los diferentes

Centros de Salud.

47



6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. Rios A, Marcelo A. Percepcion de la satisfaccion en la atencion en salud en
usuarios del servicio de consulta externa, de los hospitales San Antonio de
Chia y Santa Rosa de Tenjo, marzo de 2016 [Especialidad en auditoria en
Salud]. Bogota: Universidad de Ciencias Aplicadas y Ambientales; 2015.

2. Modelo de Atencion Integral de Salud [Internet]. [citado 2 de julio del 2021].
Disponible en: http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1880.pdf.

3. Organizacién Panamericana de la Salud. Quienes Somos [Internet]. [citado
2 de julio del 2021]. Disponible en: //www.paho.org/es/quienes-somos.

4. Charris M, Pinedo J. Nivel de satisfaccion del usuario de los servicios que se
prestan en la consulta externa en la IPS Universitaria Paso B Juan Mina.
Barranquilla, 2013 [en linea]. Enero — Junio del 2015, n. ° 10. [citado 2 de
julio del 2021]. Disponible en: file:///C:/Users/HP/Downloads/Dialnet-
NivelDeSatisfaccionDelUsuarioDeLosServiciosQueSePr-5460368.pdf.

5. Ley n°® 26842 — ley general de salud. :27.

6. Ministerio de Salud. Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos de salud [Internet]. [citado 2 de julio

de 2021]. Disponible en: http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf.

7. El Peruano. Presupuesto historico [Internet], 2020. [citado 3 de julio de 2021].
Disponible en: https://elperuano.pe/noticia/100391-presupuesto-historico.

8. Organizacion de Superintendencia Nacional de Salud [Internet]. [citado 3 de
julio de 2021]. Disponible en: https://www.gob.pe/8651-superintendencia-
nacional-de-salud-organizacion-de-superintendencia-nacional-de-salud.

9. Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEl). Nota de prensa
[Internet]. [citado 3 de Julio de 2022]. Disponible en:
https://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/noticias/nota-de-prensa-no-
170-2014-inei.pdf.

10.Hernandez P. La importancia de la satisfacciéon del usuario. Revista

documentacion de las ciencias de la informacién, 2011;(34):349-368.

48


http://bvs.minsa.gob.pe/local/MINSA/1880.pdf
file:///C:/Users/HP/Downloads/Dialnet-NivelDeSatisfaccionDelUsuarioDeLosServiciosQueSePr-5460368.pdf
file:///C:/Users/HP/Downloads/Dialnet-NivelDeSatisfaccionDelUsuarioDeLosServiciosQueSePr-5460368.pdf
http://bvs.minsa.gob.pe/local/minsa/2252.pdf
https://elperuano.pe/noticia/100391-presupuesto-historico
https://www.gob.pe/8651-superintendencia-nacional-de-salud-organizacion-de-superintendencia-nacional-de-salud
https://www.gob.pe/8651-superintendencia-nacional-de-salud-organizacion-de-superintendencia-nacional-de-salud

11.Delgado M, Vasquez M, Moraes L. Calidad en lo servicio de salud desde los
marcos de sentido de diferentes actores sociales en Colombia y Brasil.
Revista Salud Publica, 2010;(12):533-545.

12.Redhead R. Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el centro de
salud San Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013. [Tesis para optar el
grado de Magister]. Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2015.

13.Lupaca Layme, Pedro Sebastian. Percepcion del Usuario sobre la Calidad
de Atencion en el Cuidado de Enfermeria en el Servicio de Emergencia del
Hospital Nacional dos de Mayo, 2014.

14.1zaguirre M, Reategui L, Mori H. Calidad y Marketing de los Servicios de
Salud. Lima, Julio 2014.

15.Calidad de la atencion en salud. Percepcion de los usuarios. 2010. Hospital
Universitario del Valle.

16.Briones O. Nivel de Satisfaccion del Usuario en Relacion a la Calidad de
Atencion en la Consulta Externa del Hospital Natalia Huerta de Niemes, del
Canton Rocafuerte. [tesis para optar el grado de magister]. Ecuador:
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, 2018.

17.Duque E. Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
gestion. INNOVAR. Universidad Nacional de Colombia, 2005.

18.Ramirez V. Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del area de
Farmacia del Hospital Santa Gema, Yurimaguas. [Tesis maestria].
Yurimaguas, Universidad César Vallejo. 2016, 65 p.

19.Paredes E, Reyes A. Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de
farmacia del centro materno infantil “Juan Pablo 17, Villa el salvador, durante
el mes de Julio del afio 2017. [Tesis pregrado]. Lima. Universidad Norbert
Wiener. 2017, 62p.

20.Aragadvay, S. Satisfaccion del usuario externo del Hospital Basico Moderno
de Riobamba, Ecuador. [Tesis de Maestria]. Ambato: Universidad Técnica
de Ambato; 2017.

21.Jaya, E. Evaluacion de la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente de
los centros de salud tipo ¢ en la zona 3 del ecuador. [Tesis de Maestria].
Ambato: Universidad Técnica de Ambato; 2017.

22.Garcia M. atencion en los servicios de emergencias y urgencias médicas de

establecimientos de primer y segundo nivel del Ministerio de Salud Publica,

49



pertenecientes a la Red publica de salud en la provincia del Azuay. [Tesis de
maestria]. Ecuador, Azuay; 2018.

23. Pedraza N, Lavin J, Gonzalez A, Bernal |. Factores determinantes en la
calidad del servicio sanitario en México: Caso ABC. Revista Entramado.
2014; 10(2): 76-89.

24.Sales, J. Nivel de satisfaccion del usuario externo con la atencion del equipo
médico en el Centro de salud La Victoria, Sector Il, Chiclayo. [Tesis de
Licenciatura]. Peru: Universidad Sefior de Sipan; 2020

25.S0sa, C & Sosa J. Expectativas y percepciones del usuario externo sobre la
atencion en dos establecimientos de salud del primer nivel de atencién de
Lambayeque, Pera. [Tesis de Licenciatura]. Pert: Hospital Nacional
Almarzor; 2018.

26.Garcia, R. & Galvez, N. Calidad de atencion asociada a la satisfaccion del
usuario externo en los establecimientos asistenciales de salud: Minsa—
Essalud, Chongoyape -Peru.Rev. Tzhoecoen Edicién Vol. 8 / N° 02, ISSN
1997-3985.

27.Gonzales L. Satisfaccion del usuario externo respecto a la calidad de servicio
en la Digemid - 2016 [Internet]. Edu.pe. 2016 [citado el 16 de noviembre de
2022]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/15260/Gonz%
c3%alles DLB.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

28.Huerta, E. Nivel de satisfaccion de los usuarios Atendidos en el topico de
medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo
Loayza. [tesis de maestria]. Peru: Universidad Mayor de San Marcos, 2015.

29.Pefa B. Satisfaccidon del usuario externo en el hospital regional JAMO 2-11'Y
hospital ESSALUD en tiempos de COVID -19 - Tumbes- 2020 [Internet].
Edu.pe. 2020 |[citado el 16 de noviembre de 2022]. Disponible
en:http://repositorio.untumbes.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12874/6345
9/TESIS%2020PE%Cc3%91A%20MARQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

50



9. ANEXO

ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Satisfaccion del usuario asistente a los diferentes servicios del Centro de Salud de San Jacinto, Tumbes, 2023.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

METODOLOGIA

¢,Cuadl es el nivel de satisfaccion del
usuario asistente a los diferentes
servicios del Centro de Salud de San

Jacinto, Tumbes, 2023?

OBJETIVO GENERAL

Variable: Satisfaccion del usuario.

DIMENSIONES

ESCALA DE MEDICION

INSTRUMENTO

Determinar el nivel de satisfaccion del
usuario asistente a los diferentes
servicios del Centro de salud de San
Jacinto, Tumbes, 2023.

e Fiabilidad

e Seguridad
e Empatia

e Aspectos Tangibles

e Capacidad de respuesta.

Por mejorar: > 60 %
En proceso: 40 — 60 %
Aceptable: <40 %

Cuestionario
SERVQUAL
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ANEXO 2

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario desde las expectativas del paciente.

N® Encuesta:
EMCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EM EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERMA EM ESTABLECIMIENTOS
DEL PRIMER MIVEL DE ATEMCIOM
Nombre del encuestador:
Establecimiento de Salud:
Fecha: ; i Hora de Inicio: i i Hora Final: i i
Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinign sobre la calidad de atencion
gue recibid en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:
1. Condicion del encuestado
Acompanante |I|
2. Edad del encuestado en afios
Masculino II'
3. Sexo )
Femenino II'
Analfabeto 1
Primaria 2
4. Mivel de estudio Secundaria 3
Superior TEcnico 4
Superior Universitario 5
(SIS 1
. . SO0AT 2
5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno 3
5. Tioo d ) Muewvo 1
- 1lpe gE Hsuane Continuador 2
7. Consultorio donde fue atendido:
&. Persona gue realizd la atencidn
Médico [ Fsicalogo
Obstatra { Odontalogo
Enfermera [ Otros
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califigue las expectativas, que se refieren a la |MPORTAMNCIA gue usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Primer Mivel). Utilice
una escala numéerica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion v 7 como la mayor calificacion.

N Preguntas 1{2|3|4|5]|6|7F

Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras

0T E personas

02| E | Que la atencion ze realice en orden y respetando el orden de llegada

Cue la atencion por el medico u otro profesional se realice segin el

03 E horario publicado en el EESS

o4l E Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las
quejas o reclamos de los pacientes

05| E | Que la farmacia cuente con los medicamentos gue receta el madico

06| E | Que la atencign en el area de caja/farmacia sea rapida

07| E | Que la atencidn en el area de admisidén sea rapida

ogl E Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea
corto

09| E | Que durante su atencign en el consultorio se respete su privacidad

Qué el medico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o pregunias sobre su problema de salud

Que el médico u otro profesional gue le atendera le realice un
examen completo y minucioso

12| E Que el madico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13| E | Que el medico u otro profesional gue le atendera le inspire confianza

Que el médico u otro profesional gue le atenderda le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

Que el personal de caja/ farmacia le trate com amabilidad, respato
¥ Paciencia

16| E Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

171 E Que usted comprenda la explicacion que le brindara el meédico u
otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion

Que usted comprenda la explicacion gue el médico u otro
18| E | profesional le brindarén sobre el tratamiento gue recibira y los
cuidados para su salud

Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientar a los pacientes

Que el consultoric y la sala de espera se encuentren limpios y
20| E | cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de los
pacientes

e Que el establecimiento de salud cuente con bafnos limpios para los
pacientes

ue los consultorios cuenten con eqguipos disponibles y materiales

22 E Necesarios para su atencion
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PERCEPCIOMES

En segundo lugar, califique las percepciones gue se refieren a como usted HA RECIBIDO . la
atencion en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1
al 7.

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

N’ Freguntas 1(2|2|4|5|6|7

Usted fue atendido sin diferencia alguma an relacion a otras

are personas?

02| P | ;5u atencion se realizd en orden y respetando el orden de llegada?

ozl p i5u  atencion se realizo segin el horario publicado en el
establecimiento de salud?

a4l p iluando usted guiso presentar alguna gueja o reclamo el
establecimiento contd con mecanismos para atenderlo?

05| P | ;La farmacia contd con los medicamentos que recetd el madico?

06| P | ;La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

07| P | ;La atencign an el area de admision fue rapida?

JEl tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultonio fue

o F corto?

iluando wsted presemtd algin problema o dificultad se resolvio

09| P inmediatamente?

10| P | ;Durante su atencion en el consultorio se respetd su privacidad?

1le JEl médico uotro profesional que le atendid le realizaron un examen
completo ¥ minucioso?

JEl meédico u otro profesional que le atendid, le brindd el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

13| P | ;El médico u otro profesional gue le atendio le inspird confianza?

14| P JEl médico u otro profesional que le atendid le tratd con amabilidad,
respetoy paciencia?

JEl personal de caja,/farmacia le tratd con amabilidad, respeto vy
paciencia?

JEl personal de admision le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

171 p iUsted comprendid la explicacion gue le brindd el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencign?

Usted comprendia la explicacion que el médico u otro profesional
18| P | le brindd sobre el tratamiento gque recibira y los cuidados para su
salud?

jlos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

20l p JEl consultorio v |a sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

21l e JEl establecimiento de salud contd con bafos limpios para los
pacientes?

#El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y

= los materiales necesarios para su atencion?
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ANEXO 3

Registro de atenciones en el mes de agosto
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Anexo 4

Resolucion Ministerial que establece la Validez y Confiabilidad del instrumento

MINISTERIO DE SALUD ' No,ﬁg.i:.?'ﬁf.!" HinsA

MCADE
ou® >
& R

Loma, M...do... Tokio....... dol 20U,

Visto el Expedients N*10-109338-001, que contiene los memorandos N°% 6293-
2010-DGSPIMINSA y 2848-2011-DGSP/MINSA, de la Direccién General de Salud de
las Parsonas;

CONSIDERANDO:

Que, al numeral || del Titula Preliminar de la Ley N°® 26842 “Ley General de
Salud” establece que la proteccidn de la salud es de interés publico. Por tanto, es
responsabilidad del Estade regularla, vigilarla y promoverla;

Que, el articulo 41° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Salud aprobado por Decreto Supramo N® 023-2005-SA, sefala que la Direccidn
General de Salud de las Personas, es el drgano técnico normative en los procesecs
relacionados a la atencidn integral, servicios de salud, calidad, gestion sanitaria y
actividades de salud mental,

Que, mediante Memordndum N® 6293-2010-DGSP/MINSA, la Direccion General
de Salud de las Personas propone para su aprobacién el proyecto de Gula Técnica para
la Evaluacién de la Satisfaccién del Usuaric Externo en los Eslablecimientos de Salud y
Sarvicios Médicos de Apoyo, cuya finalidad es contribuir a identificar las principales
causas del nivel de insatisfaccién del usuaro externo para la implementacion de
acciones para la mejora continua an los astablecimientos de salud y senicios médicas
de apoyo, basados en la satisfaccidn del usuario extemno;

Estando a lo propuesto por la Direccién General de Salud de las Personas,

Con las visaciones del Director General de la Direccidn Genaral de Salud de las
Personas, del Director General de la Oficina General da Asesoria Juridica y de |la
Viceministra de Salud; y,

De conformidad con lo previsto en el literal 1) del articulo &* de la Ley N® 27657-
Ley del Ministerio da Salud;
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SE RESUELVE:

—— Articulo 1°.- Aprobar la *Guia Técnica para la Evaluacién de la Satisfaccién del
X Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, la
q misma que forma parte integrante de la presente Resolucién Ministerial.
V1Y
b

5
‘*t:')j Articulo 2°.- La Direccién General de Salud de las Personas, a través de la

2. Sflig v, Direccién de Calidad en Salud, queda encargada de la difusién, supervisién y
evaluacién de lo dispuesto en la citada Gula Técnica.

Articulo 3°.- Las Direcciones de Salud de Lima y las Direcciones Regionales de
Salud o quien haga sus veces en el ambito regional, son responsables de la
implementacién, supervision y aplicacién de la presente Guia Técnica

Articulo 4°.- La Oficina General de Comunicaciones dispondra la publicacién de la
presente Resolucién Ministerial en el portal de Intemet del Ministerio de Salud, en |a
direccién: ¥/ insa.gob. i S.2sD.

Registrese, comuniquese y publiquese.

(L
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Anexo 5
CONSENTIMIENTO INFORMADO

PROYECTO DE TESIS

“Satisfaccion del usuario asistente a los diferentes servicios del Centro de
Salud de San Jacinto, Tumbes, 2022”

Yo: Miluskia Elizabeth Chiroque Yacila de 52 afios de edad, jefe (a) del Centro de
Salud de San Jacinto; consiento que la Bach. Esther Milagritos Mena Fernandez,
acceda a la recoleccion de datos para su investigacién, la cual tiene como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion del usuario asistente a los diferentes servicios del
Centro de Salud de San Jacinto, Tumbes, 2022, dirigido al usuario asistente al Centro de
salud de San Jacinto.

Asi mismo, se me ha confirmado que a los participantes se les indicara los fines

de lainvestigacion y se les explicara la metodologia a seguir para la recoleccion de datos.

La participacion en este estudio sera estrictamente voluntaria. La informacion que
se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los de esta
investigacion. Las respuestas al cuestionario y a la entrevista seran codificadas usando

un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anoénimas.

Si los participantes tienen alguna duda sobre este proyecto, podran hacerlas en
cualquier momento durante su participacion. Igualmente, si se sintieran incomodos por

las preguntas realizadas, podran retirarse cuando ellos lo consideren.

Jefa del Centro de Salud de San Jacinto

DNI N° 00227411
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Anexo 6

Informe Turniting

Satisfaccion de la consulta externa del centro de salud de San
Jacinto, durante el estado de emergencia por covid 19,
Tumbes, 2022.

INFORME DE ORIGINALIDAD

26% 26% 4% %

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET ~ PUBLICACIOMES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUEMTES PRIMARIAS

repositorio.ucsg.edu.ec 5%

Fuente de Internet

.

repositorio.unas.edu.pe 3%

Fuente de Internet
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hdl.handle.net 3%

Fuente de Internet
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Fuente de Internet
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Fuente de Internet
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repositorio.usmp.edu.pe ‘
Fuente de Internet
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Fuente de Internet
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repositorio.uwiener.edu.pe 4
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