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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Calidad de atencién al usuario en el centro de salud
Coasa Carabaya 2021”. Tuvo como objetivo determinar la calidad de atencién al usuario
respecto a las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles, se desarrollé una investigacion descriptiva y transversal. Se trabajé
con una poblacion de 162 usuarios de 18 hasta 70 afios que acudieron por atencion al
Centro de Salud Coasa en el mes de setiembre, la muestra es intencional y probabilistica
y el tamafio muestral es de 51 usuarios que cumplieron los criterios de seleccion. En la
investigacion la técnica de estudio que se aplico es la encuesta y como instrumento se
us6 la Escala Multiple SERVQUAL Modificado para Consulta Externa Primer Nivel I-3.
Los resultados demuestran que el usuario externo esta insatisfecho en las dimensiones
fiabilidad (56,9%), capacidad de respuesta (56,9%), seguridad (66,9%) y empatia
(68,6%), y con la dimension aspectos tangibles (86,3%). Concluimos que existe un
mayor porcentaje de usuarios insatisfechos con la atencién del centro de salud Coasa
Carabaya.

Palabras clave.

Calidad de atencion, Centro de salud, Usuario.
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ABSTRACT

This research entitled "Quality of user care in the Coasa Carabaya 2021 health center".
Itsobjective was to determine the quality of customer service regarding the dimensions of
reliability, responsiveness, security, empathy and tangible aspects, a descriptive and
cross-sectional investigation was developed. We worked with a population of 162 users
between the ages of 18 and 70 who attended the Coasa Health Center in September, the
sample is intentional and probabilistic and the sample size is 51 users who met the
selection criteria. In the research, the study technique that was applied is the survey and
the SERVQUAL Multiple Scale Modified for First Level I-3 External Consultation was used
as an instrument. The results show that the external user is dissatisfied in the dimensions
of reliability (56.9%), responsiveness (56.9%), security (66.9%) and empathy (68.6%), and
is dissatisfied with the tangible aspects dimension (86.3%). We conclude that there is a
higher percentage of users dissatisfied with the care of the Coasa Carabaya health center.
Keywords.

Quality of care, health center, user.
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INTRODUCCION

Las quejas de parte de los pacientes se han convertido en un verdadero problema en el
sistema asistencial, la mayoria de los establecimientos de salud no se da abasto para
proveer la atencién de forma efectiva, eficaz, con calidad y calidez; los problemas como
las largas colas, el tiempo de espera prolongado, la falta de informacién, el maltrato a los
usuarios, la inadecuada infraestructura, entre otros, estan involucrados en esta
problematica, en este sentido, nos interesa determinar la calidad de atencién al usuario
desde su percepcion en el establecimiento de salud de Coasa, para asi poder aportar
informacion valida y confiable que pueda ser utilizada para mejorar el servicio de salud y
garantice su efectividad.

La salud es uno de los derechos supremos instituidos dentro de la Constitucion, las
personas que acuden a un establecimiento de salud van con la esperanza de ser
atendidos, mas aun aspiran a satisfacer sus necesidades; por este motivo nuestro trabajo
resulta valioso ya que beneficiara al establecimiento, porque los resultados reflejaran la
satisfaccion o insatisfaccion del usuario respecto al servicio entregado en cuanto a
calidad y en cada una de las dimensiones que la constituyen, también beneficiara a los
usuarios ya que conociendo su percepcion se podra reformular estrategias en cuanto a la

atencion.

Enfermeria es una profesion multidimensional, sin embargo la formacion pre grado se
enfoca en el area asistencial, dejando de lado las areas de administracion, investigacion y

docencia; el desarrollar este trabajo de indole administrativa nos permite motivar a que se
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interesen en este campo tan dejado a menos, y que no concuerda con la situacion actual

en la que las licenciadas en enfermeria tienen paso libre a ocupar cargos de direccion en

establecimientos de salud; por otro lado, lograr la excelencia en los servicios es un reto,
un reto que debemos asumir todos los profesionales inmersos en la salud, sobre todo las

enfermeras quienes son la columna vertebral del sistema de salud.

Repositorio Institucional UPSC
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La calidad de la atenciéon en los servicios de salud en la actualidad ha adquirido una
importancia relevante ya que se encuentra intimamente relacionada con los derechos del
paciente y el derecho a la salud, se ha demostrado que por medio de la calidad se puede
mejorar el estado de salud de la poblacién para la OMS la calidad de los servicios para la
salud humana, deben asegurar “que el usuario logre recibir de manera 6ptima los
servicios de valoracion, diagnéstico y procesos terapéuticos mas adecuados” (1), para
Donavedian Avedis es “el logro de los mayores beneficios posibles, con los menores
riesgos para el paciente”; este producto en salud es consecuencia de la confluencia de
los aspectos legales, administrativos, deontoldgicos y éticos de la practica médica y de
las obligaciones de los establecimientos para proveer los servicios de salud, evaluados
por los usuarios de dichos servicios (2).

Por lo que la calidad recae en el juicio, expectativas y percepciones del usuario que
reciben atencién médica, la percepcion abarca todos los aspectos del proceso de
atenciéon, desde el trato recibido en el momento de la asistencia, la provision de la
informacion, los tiempos de espera, gestion administrativa, infraestructura, el seguimiento
de los cuidados entre niveles de atencion, farmacia, etc. (3). Las deficiencias percibidas
dan lugar a reclamos y quejas; los puntos débiles como el trato al usuario apresurado y

con falta de interés causan incomodidad y enojo, este maltrato se contradice con el
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objetivo de los servicios sanitarios que los usuarios puedan mantener, mejorar y
recuperar la salud, esto solo se logra si el usuario sigue las recomendaciones médicas y
terapéuticas y esto solo se consigue cuando los usuarios estan predispuestos (4).
Estudios en Latinoamérica han mostrado que los servicios de salud, sobretodo del ambito
publico, son percibidos entre 20-30% de los usuarios de calidad alta o de media calidad
especialmente en la consulta externa, en nuestro pais, los estudios de percepciéon de
calidad en los servicios de salud cuentan con porcentajes mas desalentadores,
estimandose que solo 10-30% de la poblacién atendida considera que recibié una
atencion de buena calidad y se siente satisfecha (5) Igualmente, el estudio realizado en el
distrito de Lima, demuestra que solo el 23% de los pacientes estaba conforme con la
dimensién empatia (6), otro estudio encontré un porcentaje aun mas bajo relacionado con
esta dimension con un 12%, el interés que el personal de salud demostrd en la atencion
llegd solo al 14%, solo el 10% de los usuarios refirié que el personal se dejaba entender
(7).

Lo mencionado mas arriba es solo un reflejo de los que sucede a nivel nacional, es asi
que en los servicios de atencion primaria de nuestra region, los usuarios se sienten
insatisfechos con la atencion de salud que reciben, esto implica que existe un problema

respecto a la calidad.

Con el planteamiento que se ha realizado, es indudable que en nuestro medio la calidad
de atencién se convierte en una herramienta necesaria en el proceso de la atencion de la
salud, por lo que, cada uno de los profesionales de salud deben hacer frente a los retos
que se va presentando dia a dia con la exigencia del usuario; nos planteamos las

siguientes interrogantes:

Problema general.

¢ Cudl es la calidad de atencién al usuario en el Centro de Salud Coasa- Carabaya 20217
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Problemas especificos.

v ¢Cual es la calidad de atencion al usuario en cuanto a fiabilidad en el Centro de
Salud Coasa- Carabaya 20217

v/ ¢Cual es la calidad de atencion al usuario en cuanto a capacidad de respuesta en
el Centro de Salud Coasa- Carabaya 20217?

v (Cual es la calidad de atencién al usuario en cuanto a seguridad en el Centro de
Salud Coasa- Carabaya 20217

v’ ¢Cual es la calidad de atencién al usuario en cuanto a empatia en el Centro de
Salud Coasa-Carabaya 20217

v ¢ Cual es la calidad de atencién al usuario en cuanto a elementos tangibles en el

Centro de Salud Coasa-Carabaya 20217

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. Nivel Internacional

(2017), Se realiz6 un estudio titulado “Satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio
de emergencia del Hospital de Tsachilas”. Evalud la satisfaccion de la atencion de salud.
El estudio cuantitativo, descriptivo y transversal, us6 como técnica la encuesta y el
instrumento SERVQUAL aplicada a 360 usuarios. Los resultados arrojaron que el 43%
considera al trato recibido como malo, 32% adecuado y 13% excelente, en cuanto al
tiempo de espera para el 35% es adecuado, 10% es regular y 43% malo. También se
pudo evaluar la insatisfaccion en cuanto a la dotacién de medicamentos, la explicacion
del padecimiento y tratamiento.(8).

(2017), Se realizo6 el estudio “Calidad de servicio en la consulta externa de un centro de
salud urbano de Tabasco. El objetivo fue conocer la satisfaccion como la calidad de

atencién que recibié el usuario en la consulta externa. De tipo descriptivo y de corte
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transversal, utilizé como técnica la encuesta y como instrumento el SERVQUAL aplicado
a 387 usuarios. El 8.5% de los usuarios se sintieron satisfechos, las dimensiones de
seguridad y empatia obtuvieron los indices mas altos de satisfaccion con una media de
39.53 y 37.41 respectivamente. Se concluyd que existe insatisfaccién en cuanto a la
calidad de servicio en la consulta externa.(9).

(2016), Se realizdé un estudio sobre “Calidad de la atencion médica en el servicio de
consulta externa del Hospital de Samaniego, desde la percepcion del usuario”. Su
objetivo fue evaluar la calidad de la atencion médica. El estudio fue descriptivo y
cuantitativo, uso la encuesta y aplicé la escala SERVQUAL a 100 pacientes. Encontraron
que el 66% manifiesta insatisfaccion con la prestacion de servicios, el 80% estan
insatisfecho por la demanda de tiempo para acceder a farmacia; para la fiabilidad el 78%
esta insatisfecho, para la capacidad de respuesta el 72%, para la seguridad el 66%, para
la empatia 61% y para tangibles el 52%. Se concluyé que hay un alto grado de

insatisfaccion en la prestacion de los servicios del hospital.(10).

1.2.2. Nivel Nacional

(2017), Se realiz6 su estudio “Nivel de satisfaccion del usuario externo y la relaciéon con
la calidad de atencion del servicio de consulta externa en el Instituto Nacional de Ciencias
Neurolégicas”. Determiné el nivel de satisfaccién del usuario externo y su relacion con la
calidad de atencién, por medio de un método observacional, transversal y prospectivo. La
técnica que usé fue la encuesta, y el cuestionario SERVQUAL su instrumento, el que
aplic6 a 368 usuarios. Los resultados reflejan que el 56,3% (207 usuarios) manifestaron
su insatisfaccion; asimismo, hubo mayoria de insatisfechos en las dimensiones de
fiabilidad y capacidad de respuesta, en cambio estuvieron satisfechos con las
dimensiones de seguridad y aspectos tangibles. Como conclusion predominé la

insatisfaccion de los usuarios externos (11).

Repositorio Institucional UPSC

an Carlos



REPOSITORIO ALCIRA TESIS

(2017), Se realiz6 el estudio, “Percepcion de la calidad del usuario externo del servicio de
tépico del centro de salud Progreso, identificando el nivel de percepcion de la calidad
desde el usuario externo. El estudio fue una investigacion basica, descriptiva y de disefo
no experimental, la encuesta fue la técnica que uso, y SERVQUAL el instrumento que
aplico a 110 usuarios externos. Los resultados evidenciaron que la empatia tiene 58,2%
de usuarios externos satisfechos, la capacidad de respuesta tiene un 66,4%, elementos
tangibles tiene un 59,1%, la fiabilidad tiene 65,5% y seguridad 54,5%. Se concluy6 que
solo el 3,6% consideran malo el servicio brindado (12).

(2017),Se determiné el nivel de satisfacciébn del usuario externo del servicio de
emergencia, segun la encuesta SERVQUAL y concluyé que de 374 usuarios muestran
satisfaccion el 33,40% en la dimension fiabilidad, 24,60% capacidad de respuesta,
37,59% seguridad, 25,10% empatia, 36,70% aspectos tangibles; de las 22 preguntas
planteadas 17 se encuentran por mejorar (mayor a 60% de insatisfaccion), 4 en proceso

(40 a 60% de insatisfaccion), 1 aceptable (menor de 40% de insatisfaccion) (13).

(2016),Se realiz6 un estudio titulado “Calidad de atencion y grado de satisfaccion de los
usuarios de consulta externa del Centro de Atencion de Medicina Complementaria”. El
objetivo fue evaluar los factores asociados a la calidad del servicio de los pacientes
externos, a través de un estudio transversal. La técnica la encuesta y el instrumento
SERVQUAL Modificado aplicado a 305 pacientes. En la dimension infraestructura el
73,6% de pacientes estan satisfechos, en la dimensién fiabilidad el 68,6% se muestran
satisfechos, en la dimension capacidad de respuesta estan satisfechos un 72,3%, en la
dimensién seguridad encontramos satisfaccién en un 77,1% y en la dimensién empatia

73,7% Se concluyd que la satisfaccion global fue de 72,9% (14).
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1.2.3. Nivel Regional

(2021) en su estudio de investigacion logré determinar la percepcion de la calidad de
atencion del usuario externo en el servicio de Emergencia del Hospital 11l EsSalud Puno
en el 2020. La investigacion fue de tipo observacional, prospectivo y transversal; 356
usuarios constituyeron la muestra, se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento el
Cuestionario SERVQHOS. Entre los resultados tenemos que el 53,4% de los usuarios
segun su percepcion manifestaron estar insatisfechos con la calidad de atencién; en
cambio, el 46,6% manifestaron satisfaccion. Dentro de la calidad objetiva, 61,2% de los
usuarios presentan insatisfaccion con los elementos tangibles y 60,4% con la fiabilidad.
En referencia a la calidad subjetiva, el 64,9% presentan también insatisfacciéon con la

sensibilidad, 52,0% con la seguridad y el 69,1% respecto a la empatia (15).

(2017), desarroll6 el estudio “Relacién entre la satisfaccion de los usuarios a la calidad de
atencion en los servicios de consultorios externos del HR MNB Puno”, cuyo objetivo fue el
de determinar la satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad, con un disefio de
estudio no experimental, transaccional, descriptivo y correlacional. La muestra la
conformaron 383 usuarios de consultorios externos, se aplicé la escala SERVQUAL. Para
la dimension fiabilidad el 50.8% indica sentirse satisfecho, para la capacidad de
respuesta el 61.29% esta insatisfecho, el 59,3% y 56,2% esta satisfecho con la seguridad
y empatia respectivamente y para predomina la insatisfaccién respecto a aspectos
tangibles con el 50.85% (16).

(2017), en su investigacion evalud el nivel de satisfaccion de los usuarios en los
consultorios externos del Hospital “Lucio Aldazabal Pauca” de Huancané Puno 2017. El
estudio es de tipo descriptivo y transversal y disefio simple. La recoleccion de datos se
realizé utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento una “Encuesta de opinion

de la calidad de atencién” propuesto por el Ministerio de Salud para evaluar el nivel de
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satisfaccibn en consultorios externos en atencién primaria. La poblacion estuvo
conformada por 240 usuarios y la muestra por 102. Los resultados obtenidos fueron: El
87.3% de los usuarios recibieron un buen trato durante la permanencia en el
establecimiento de salud; al 70.6% se le brindd confianza para expresar su problema;
respecto a la oportunidad el 55.9% respondi6 que el tiempo que espero para ser atendido
fue adecuado y sobre la accesibilidad, el 74.5% manifestd que las tarifas para la atencién
no estan a su alcance, pero el 59.8% mencioné que el personal respeta sus creencias y
el 75.5% sefal6é que el horario de atencion es conveniente. Sobre la eficacia, el 68.6%
manifestd que durante la consulta le hicieron un examen completo, el 84.3% manifesto
que recibié explicacion sobre el examen realizado, las mismas que fueron con palabras
sencilla; el 58.8% mencion6 que la indicacion escrita en la receta fue clara y el 89.2%
recibié explicacion sobre los cuidados en el hogar. En relacién a la seguridad el 69.6%
manifestd que los ambientes estuvieron comodos, el 73.5% limpios y el 72.5% mencion6
que se respetd su privacidad durante la consulta. Sobre la satisfaccién global, el 72.5%

de usuarios se encuentran satisfechos (17).

1.3. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.3.1. Objetivo general

Determinar la calidad de atencion al usuario en el Centro de Salud Coasa- Carabaya

2021.

1.3.2. Objetivos especificos

v Identificar la calidad de atencion al usuario en cuanto a fiabilidad en el Centro de
Salud Coasa- Carabaya 2021.
v ldentificar la calidad de atencion al usuario en cuanto a capacidad de respuesta en

el Centro de Salud Coasa- Carabaya 2021.
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v ldentificar la calidad de atencién al usuario en cuanto a seguridad en el Centro de

Salud Coasa- Carabaya 2021.

v lIdentificar la calidad de atencion al usuario en cuanto a empatia en el Centro de
Salud Coasa- Carabaya 2021.

v |dentificar la calidad de atencion al usuario en cuanto a elementos tangibles en el

Centro de Salud Coasa- Carabaya 2021.
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CAPITULO II.

MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO.

2.1.1. La calidad en salud. El servicio de salud al usuario, quien precisa satisfacer sus
necesidades, se ha convertido en un componente institucional que depende de todo un
conjunto de elementos técnicos e interpersonales entre el proveedor de la salud y el
receptor del mismo. La aplicacion de la ciencia y tecnologia médica se enfoca en
proporcionar al usuario un maximo y mas completo bienestar con los menores riesgos
posibles; por ejemplo, cuando el personal médico realiza una exploracion fisica o clinica
con ayudas diagndsticas tecnificadas. Por otro lado, la excelencia profesional implica un
alto grado de satisfaccion del usuario, los conocimientos juegan un papel crucial ya que
estos permiten realizar procedimientos clinicos adecuados, acertados, oportunos en
conformidad con las necesidades del usuario (18). En la atencién de salud, la interaccion
de los individuos es un hecho, la conducta del personal que da un servicio debe
caracterizarse por proveer una informacion con respeto a la cultura de forma individual a
cada persona; demuestra interés en las percepciones, expectativas, necesidades y
demandas; ser amable (lo que implica calidez) y actuar de acuerdo a los valores y

principios deontoldgicos. Paralelamente, los recursos fisicos y la infraestructura del
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establecimiento incrementan la confianza de los usuarios, y los conmina a la seguridad
de recibir servicios relativamente eficientes (19).

La importancia de conocer la perspectiva y expectativas del usuario con respecto a los
servicios fue reconocida recientemente durante la década de los ochenta, cuando los
sistemas de salud y sus trabajadores ponen al usuario por encima de todo, ellos ofrecen
servicios que no solo cubren los estandares técnicos de calidad, sino que también cubren
sus necesidades con respecto a otros aspectos de la calidad, tales como respeto,
informacién pertinente y equidad. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas, si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes (19).

2.1.2. Dimensiones de la calidad.

Fiabilidad. Al ser proveedor de servicios y sobre todo de salud los encuentros con el
usuario son clave para su satisfaccion; la fiabilidad por su parte juega un papel importante
en este encuentro. Podemos afirmar que es la capacidad para cumplir exitosamente con
el servicio ofrecido; en la que debemos demostrar la habilidad y cuidado de brindar el
servicio en forma tal y como se pactd, demostrar la capacidad del personal para
desarrollar el beneficio concurrido de manera confiable y efectiva; al respecto Farfan
precisa que: “la fiabilidad de un sistema es hacer un producto o proceso sin fallos y
evitando el riesgo minimo, con un factor esencial para la competitividad de una industria,
que va hasta el seguimiento del final de la produccion”; una referencia bastante
empresarial por cierto, sin embargo aplicable a todas las instituciones que brinden

servicios de salud en este caso a los hospitales (20).
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Capacidad de respuesta. A este tépico tan importante, muchos autores indican que es
disposicién y buena voluntad de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido
y oportuno con calidad y tiempo aceptable, frente a una demanda establecida (20);
segun Llorec y otros: “es la capacidad de sentirse obligado a dar una respuesta o cumplir
un trabajo sin presion externa alguna”, también es considerada como una capacidad de la
persona, que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de
sus actos, con la disposicidn de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido,

tiene dos vertientes: individual y colectiva (21).

Seguridad. Cortesia y amabilidad para transmitir credibilidad, confianza y confidencia en
la atencidn con inexistencia de peligros, riesgos o dudas; demostrando conocimiento,
privacidad, y habilidad de comunicarse; los métodos empleados inspiran una actitud
positiva (20). Castillo, profesor de la universidad del BIOBIO de Chile menciona a la
“seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su
capacidad de transmitir confianza”, a ello Zeithman, y Jo acentiian en lo mismo y dicen: el
conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar buena fe y
confianza, mas aun Gonzalez, precisa que: “la seguridad es el conocimiento del servicio y
la cortesia prestada, amabilidad de los empleados; asi como, su habilidad para transferir

confianza al cliente” (22).

Empatia. Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el paciente y
atender segun caracteristicas o situaciones particulares, cuidado y atencién
individualizada atender y entender las necesidades del otro (interés y nivel de atencion
individualizada) (20). Segun Zeithman, Valarie A. y Jo Bitner: empatia es “brindar a los
clientes atencion individualizada y cuidadosa”, autores como Mead y Piaget definen
empatia como: “la habilidad cognitiva, propia de un individuo, de tomar la perspectiva del
otro o de entender algunas de sus estructuras de mundo, sin adoptar necesariamente

esta misma perspectiva®’, por su parte, N. Feshback, defini6 empatia como: “una

13
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experiencia adquirida a partir de las emociones de los demas a través de las perspectivas
tomadas de estos y de la simpatia, definida como un componente emocional de la
empatia” (23). En este sentido, la empatia es una habilidad propia del ser humano, nos
permite entender a los demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de
pensar, asi como comprender y experimentar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacién, generando sentimientos de
simpatia, comprension y ternura (22); ahora, la empatia es la experiencia de la conciencia
ajena, existen dos partes involucradas interrelacionadas y al mismo tiempo
interdependientes, los actos con los cuales se aprehenden la vivencia ajena son
complejos y se amplian en el autoconocimiento, la autovaloracion y la auto comprension
de la persona bilateralmente, la valoracion del otro es integral porque se muestra al sujeto
integrado. La humanizacion en la atencién involucra entender las circunstancias,
emociones y necesidades de los pacientes para iniciar una relacion terapéutica; el
fundamento en esta actitud es la empatia, que es considerada como la capacidad de
comprender las experiencias, preocupaciones y perspectivas de otra persona, sumado a
la capacidad de comunicar este entendimiento (24); por lo que comprender la experiencia
del paciente implica la utilizacién de una comunicaciéon adecuada y efectiva que puede
modificarse, que puede ser ensefiada efectivamente y ponerse en escena durante los
encuentros con el paciente (25). Asi, la empatia es considerada como una de las
competencias basicas en el aprendizaje de las profesiones de la salud en el siglo XXI,
elevados niveles de empatia se han correlacionado con mayor satisfaccion, menor estrés
y burn-out del profesional del personal sanitario. La evidencia empirica sobre Ia
importancia de la empatia en la practica asistencial y los beneficios que genera: reduce
errores, aumenta la satisfaccién en pacientes y familiares, disminuye los reclamos por
mala praxis e incrementa la satisfaccidon en los profesionales, con lo que el entrenamiento

en empatia demuestro que los médicos interrumpieron menos a sus pacientes,
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mantuvieron mayor contacto visual y mejoraron su comprensién cuando los pacientes se

mostraban molestos, frustrados o enojados (26).

Aspectos tangibles. Segun el diccionario de la Real Academia Espanola proviene de la
palabra en latin fangibilis 1o que significa: “que se puede tocar”. En este sentido son los
aspectos fisicos que el usuario percibe de la institucion y, estan relacionados con las
condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de
comunicacion, limpieza y comodidad. En la escala SERVQUAL, los elementos tales como
limpieza y modernidad son evaluadas por las personas (22), todos ellos transmiten
representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los clientes utilizan en particular,
para evaluar la calidad, por otro lado, son elementos fisicos; equipos, personal, dinero,
materiales de comunicacién, etc., que sirven para una mejor comodidad, precisién y
rapidez, asi como una debida utilidad de ellos, podemos entonces decir que es la
ubicacién y acceso a los consultorios, la informacién que brindan los profesionales de

salud, el equipo que emplea durante la consulta y el material de comunicacion (23).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Atencion en salud.

Proceso sanitario a través del cual se concreta la provision de prestaciones y cuidados de
salud a la persona, familia, comunidad y poblacién, que pueda contribuir a conservar,
evitar el deterioro y recuperar la salud haciendo uso de las estrategias de promocion de la
salud y prevencion de la enfermedad como pilares fundamentales (27).

Calidad en salud.

Es la capacidad de la organizacion de proveer una atencion y/o servicio en salud que
pueda satisfacer las necesidades de los consumidores de estos servicios, implica la
actuacién técnica y cientifica de los profesionales sanitarios y el uso de las tecnologias

actuales (28).
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Calidad de atencion.

Vamos a citar a Donabedian quien refiere que la atencién que recibe un usuario o cliente
para que esté provista de calidad, debe de conseguir el completo bienestar, atendiendo
los beneficios y los riesgos de los procesos interpersonales, del desarrollo de
procedimientos médicos, del uso de equipos, de la aplicacion de la ciencia médica, de la
seguridad en el entorno fisico tangible e intangible (29).

Personal de salud.

Parte del recurso humano en salud, en general son profesionales y profesionales técnicos
formados para la asistencia sanitaria directa al usuario y/o paciente de los
establecimientos que brindan servicios de salud.

Centro de salud.

Lugar fisico tangible en donde se brindan cuidados para la salud, en nuestro sistema
nacional los establecimientos estan jerarquizados por niveles I, Il, Il y IV; los centros de
salud se encuentran dentro del nivel I, y se clasifican en I-1, -2 y I-3, estos brindan
servicios de salud de atencién primaria a la poblacion usuaria (30).

Usuario.

Usuario o clientes son definidos con relacién a un determinado proceso. Son los que
reciben el producto o servicio resultante del proceso. En esos términos pueden ser
usuarios internos o externos respectivamente cuando el producto es intermedio o cuando

se trata de un producto final de la actividad de la organizacién.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. Hipotesis general

El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en el Centro de Salud Coasa-

Carabaya.
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2.3.2. Hipoétesis especificas

Universidad
Privada

v El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencion en cuanto a fiabilidad en el
Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v El usuario estd insatisfecho con la calidad de atencion en cuanto a capacidad de
respuesta en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v’ El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a seguridad en el
Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v/ El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencion en cuanto a empatia en el
Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencidon en cuanto a elementos

tangibles en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ZONADE ESTUDIO
El Centro de Salud Coasa, es un establecimiento de salud de nivel I-3 que
pertenece a la Micro Red de Salud Melgar y que a su vez pertenece a la DIRESA
Puno. Se encuentra en el distrito de Coasa de la provincia de Carabaya, ofrece
servicios de primer nivel de atencion. en medicina, odontologia, enfermeria,

obstetricia, nutricion y laboratorio.

3.2. TAMANO DE MUESTRA
Poblacién. Estuvo conformada por los usuarios mayores de 18 afios hasta 70
afios que acudieron por atencion al Centro de Salud Coasa, tomamos como
histérico al numero de atendidos (pacientes nuevos) en el mes de setiembre fue
un total de 162 habitantes.
Muestra. La muestra fue intencional y probabilistica, la conformaron todos los
usuarios que cumplieron con los criterios de inclusion y exclusion. Se aplicé la
siguiente férmula, por tratarse de una poblacidn finita:

N*Zz*p*q
d**(N-1)+Z*p*q

v/ n=Tamafno de muestra

v’ N = Total de la poblacién

v’ Z= Nivel de confianza
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v/ p = Probabilidad a favor
v/ ( = probabilidad en contra

v’ d = Error maximo permisible

Reemplazando los valores en la formula:

2
162*1.96 *0.05%0.95
n= > > = 50.53
0.057*(162—1)+1.96 *0.05%0.95

. N = 162

. q=95% = 0.95

. p=1-p=5% = 0.05
. Z=1.96

° d =5%=0.05

El numero de participantes fue 51 usuarios que hicieron uso de los servicios del
establecimiento de salud Coasa.
Criterios de Inclusién:
e Usuarios entre 18 afios hasta 70 afios
e Usuarios de ambos sexos
Criterios de Exclusion:
e Usuarios dependientes totales o parciales
e Usuarios con algun grado de discapacidad mental
e Usuarios que no deseen participar
Criterios de eliminacion

e Encuestas incompletas (que no han culminado su aplicacion)
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3.3. METODOS Y TECNICAS

Método

Investigacion descriptiva y transversal, ya que especificamos las caracteristicas de
la calidad de atencién al usuario desde su percepcion, recogiendo informacion en
un momento dado.

Unidad de analisis

Usuarios de los servicios de atencion primaria de salud del Centro de Salud Coasa.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para recoger la informacién pertinente, usamos como técnica la encuesta
estandarizada multidimensional, y nuestro instrumento fue la Escala Mdltiple
SERVQUAL Modificado con respuestas tipo Likert, la calidad del servicio es
medido basado en las expectativas pre servicio y percepciones post servicio (31).

(Anexos 2, 3,4)

3.4. IDENTIFICACION DE VARIABLES

VARIA DIMENSI DEFINICION INDICA INDICE VALOR
BLE ONES DORES
Calida Fiabilida Cualidad, 1 al 5 Horario programado
dde d probabilidad items Respetar el orden de llegada
atenci de que un Historia clinica en el consultorio
on sistema Citas con facilidad
o 1
cumpla con Atencion de caja mas rapida
como
sus funciones Andlisis de laboratorio con
puntaj
Capacid La 6 al 9 rapidez
e
ad de disposicion item Atencion en farmacia sea
minim
respues de las rapida
o]
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ta

instituciones
a prestar un
servicio

rapido

Segurid

ad

Ausencia de
peligro o]
sensacion de

desconfianza

10 al 13

items

Empatia

Participacion
afectiva de una
persona en
una realidad
ajena a ella.

14 al 18
items

Tangible
s

Materiales de
un
determinado
lugar.

19 al 22
items

Atencion en el consultorio
respete la privacidad

Examen fisico que se
acompleto

Brindar tiempo para responder
a las dudas

Confianza por parte del
personal

Trato amable del personal de
salud

Solucion de los problemas de
los usuarios

Comprender la explicacion del
personal de salud

Comprender los procedimientos
del personal de salud
Comprender el tratamiento del
personal de salud

Que en la consulta esté el
personal adecuado

Que los consultorios cuentan
con material disponibles
ambientes se

Que los

encuentren limpios y comodos.

al

como

puntaj

maxim

Fuente. SERVQUAL Modificado
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3.5. METODO O DISENO ESTADISTICO

Técnicas de analisis

Para el analisis de la informacion se utilizé el Aplicativo SERVQUAL Modificado para
Consulta Externa Primer Nivel |-3, las tablas se presentan en frecuencias absolutas y

porcentajes con sus respectivos graficos.
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CAPITULO IV

EXPOSICION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Tabla 1. Calidad de atencién al usuario en el centro de salud Carabaya.

Calidad de atencioén al usuario N° %
Insatisfecho 27 52,9
Satisfecho 24 47 1

TOTAL 51 100

Fuente. SERVQUAL Modificado

p=0.018 Gl=1 o= 0.05

Interpretacion. En la tabla 1 se visualizan los resultados sobre la calidad de atencion al
usuario en forma global, dsea engloban las cinco dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles; en ese sentido el 52,9% de los
usuarios que hicieron uso de los servicios del establecimiento de salud Coasa Carabaya

se encuentran insatisfechos y el 47,1% estan satisfechos.

Discusién. En investigaciones realizadas por otros autores el resultado guarda similitud
con lo encontrado en nuestro estudio; asi en el estudio “Calidad de servicio en la consulta
externa de un centro de salud urbano de Tabasco”, se encontrd que existe insatisfaccion

en cuanto a la calidad de servicio en la consulta externa, hallazgos parecidos se
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obtuvieron en la investigacion sobre la “Calidad de la atencién médica en el servicio de
consulta externa del Hospital de Samaniego, desde la percepcion del usuario”,
concluyendo que hay un alto grado de insatisfaccion en la prestacion de los servicios del

hospital.

Por su lado, los hallazgos del estudio “Nivel de satisfaccion del usuario externo y la
relacion con la calidad de atencidon del servicio de consulta externa en el Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas”, obtuvo que la insatisfaccion predominé en los

usuarios externos; de la misma forma.

El trabajo acerca de la “Percepcion de la calidad de atencion del usuario externo en el
servicio de Emergencia del Hospital Ill EsSalud Puno”, arrojé que el 53,4% de los
usuarios segun su percepcion manifestaron estar insatisfechos con la calidad de

atencion.

Después de aplicar la prueba de chi?

v H;= El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en el Centro de

Salud Coasa- Carabaya.

v/ Hy,= El usuario esta satisfecho con la calidad de atencion en el Centro de

Salud Coasa- Carabaya.

v/ p menor que 0.05

Conclusion. Se valida la hipdtesis alterna, lo que nos deja entrever que el usuario esta

insatisfecho con la calidad de atencién en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.
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Tabla 2. Calidad de atencion al usuario segun la dimensién fiabilidad en el

centro de salud Coasa Carabaya.

Dimension Fiabilidad N° %
Insatisfecho 29 56,9
Satisfecho 22 43,1
TOTAL 51 100

Fuente. SERVQUAL Modificado

p= 0.007 Gl=1 o= 0.05

Interpretacion. La Tabla 2 respecto a la dimensién fiabilidad que engloba los procesos
administrativos respecto a la atencién al usuario como informacion sobre tramites en
general, el horario, el respeto a la programacion, la disponibilidad de la historia clinica y
de las citas; nos muestra que el 56,9% de usuarios se encuentran insatisfechos con la

calidad de atencion brindada en el centro de salud Coasa, y el 43,1% esta satisfecho.

Discusion. Diferentes estudios obtuvieron resultados similares a los encontrados en el
nuestro; asi, la investigacién desarrollada sobre calidad de la atencion médica en el
servicio de consulta externa del Hospital de Samaniego desde la percepcion del usuario

para la dimensién fiabilidad obtuvo insatisfaccion en el 78% de la muestra.

En otro trabajo similar realizado, en cuanto al nivel de satisfaccion del usuario externo y
la relacion con la calidad de atencion del servicio de consulta externa en el Instituto
Nacional de Ciencias Neuroldgicas, hubo mayoria de insatisfechos con la dimension de

fiabilidad.
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También el trabajo de investigacion acerca del “Nivel de satisfaccién del usuario externo

con respecto al servicio brindado en emergencia”, hallé que de 374 usuarios solo se
muestran satisfechos el 33,40% con la dimensién fiabilidad, y el estudio de investigacion
sobre la percepcion de la calidad de atencién del usuario externo en el servicio de
Emergencia del Hospital |ll EsSalud Puno, logré determinar dentro de la calidad objetiva,

que el 60,4% de los usuarios presentan insatisfaccion en cuanto a la fiabilidad.

Después de aplicar la prueba de chi?

v/ H,= El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a

fiabilidad en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v’ Hy= El usuario esta satisfecho con la calidad de atencién en cuanto a fiabilidad

en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v/ p menor que 0.05

Conclusion. Se valida la hipotesis alterna, lo que nos deja entrever que el usuario esta
insatisfecho con la calidad de atencion al usuario en cuanto a fiabilidad en el Centro de

Salud Coasa- Carabaya.
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Tabla 3. Calidad de atencion al usuario segun la dimensién

capacidad de respuesta en el centro de salud Coasa Carabaya.

Dimension Capacidad de

N° %
Respuesta
Insatisfecho 29 56,9
Satisfecho 22 43,1
TOTAL 51 100
Fuente. SERVQUAL Modificado
p=0.015 Gl=1 a= 0.05

Interpretacion. De la Tabla 3 deducimos que los usuarios externos del centro de salud
Coasa se encuentran mayoritariamente insatisfechos con la atencién recibida respecto a
la dimension capacidad de respuesta que engloba los procesos que desarrollan el SIS,
laboratorio, apoyo al diagnéstico y farmacia; en un 56,9% y minoritariamente se

encuentran satisfechos en un 43,1%.

Discusion. Referente a la calidad de atencion al usuario externo en cuanto se refiere a la
dimensién capacidad de respuesta, se han realizado estudios que apoyan nuestros
hallazgos, de esta manera diversas investigaciones muestran la predominancia de la
insatisfaccion con esta dimension en la atencion de salud recibida; en relacion con ello,
un estudio realizado a nivel internacional demostré que el 72% del 100% de pacientes

manifestd encontrarse insatisfecho con esta dimension.

Referente a investigaciones desarrolladas a nivel nacional, en tres trabajos de
investigacion que se realizaron se determind la calidad de atencién al usuario de servicios

en consulta externa, los cuales arrojaron el predominio de la insatisfaccion con respecto a
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la capacidad de respuesta, de tal forma, los porcentajes de no satisfechos alcanzaron
56,3%, 64,9% y 75,40%; a nivel regional las investigaciones desarrolladas sobre la
calidad de atencion al usuario también hallaron insatisfaccion con esta dimension, de tal

forma que el 64,90% y el 61.29% manifestaron su insatisfaccion con la misma.

Después de aplicar la prueba de chi?

v’ H;= El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a

capacidad de respuesta en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v’ Ho= El usuario estd satisfecho con la calidad de atencién en cuanto a

capacidad de respuesta en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v/ p menor que 0.05

Conclusién. Se valida la hipdtesis alterna, lo que nos deja entrever que el usuario esta
insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a capacidad de respuesta en el Centro

de Salud Coasa- Carabaya.
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Tabla 4. Calidad de atencion al usuario segun la dimensién seguridad en el

centro de salud Coasa Carabaya.

Dimensién Seguridad N° %
Insatisfecho 34 66,7
Satisfecho 17 33,3
TOTAL 51 100

Fuente. SERVQUAL Modificado

p= 0.000 Gl=1 o= 0.05

Interpretacion. En la Tabla 4 observamos que la insatisfaccién segun la dimension
seguridad que engloba los procesos de atencion directa al paciente por parte de los
profesionales y no profesionales de salud como privacidad, examen fisico, informacion
sobre la enfermedad y la confianza; llegé hasta un 66,7% y la satisfaccion sélo se

observo en el 33,3% de los usuarios.

Discusidn. Estudios previos desarrollados sobre la calidad de atencion a los usuarios
externos que también tomaron en cuenta la dimension seguridad confirman nuestros
resultados; en dos estudios a nivel internacional se evidencian una muy significativa
prevalencia de insatisfaccion del usuario con la dimensién seguridad, asi se encontraron
altos porcentajes de usuarios no complacidos con un 60,47% y 66,0% respectivamente.
Resultados parecidos se evidenciaron en una investigacion a nivel nacional donde el
porcentaje de no satisfechos con el componente seguridad alcanzo el 62,41%; y a nivel
regional el 52,0% esta insatisfecho con la seguridad que ofrecen los consultorios

externos de emergencia del Hospital 11l Essalud Puno.

Después de aplicar la prueba de chi?
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v’ H;= El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a

seguridad en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v’ Ho= El usuario estd satisfecho con la calidad de atencién en cuanto a

seguridad en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v/ p menor que 0.05

Conclusion. Se valida la hipdtesis alterna, lo que nos deja entrever que el usuario esta
insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a seguridad en el Centro de Salud

Coasa- Carabaya.

Tabla 5. Calidad de atencién al usuario segun la dimension empatia en el

centro de salud Coasa Carabaya.

Dimension Empatia N° %
Insatisfecho 35 68,6
Satisfecho 16 31,4
TOTAL 51 100

Fuente: SERVQUAL Modificado

p=0.000 Gl=1 o= 0.05

Interpretacion. De la Tabla 5 se puede afirmar que los usuarios del centro de salud
Coasa estuvieron mayoritariamente insatisfechos con la dimensién empatia que engloba
el trato al usuario, el interés que el personal de salud demuestra en la atencion y la
explicaciéon sobre la atencion, procedimientos y medicamentos; asi el 68,6% manifesté su

insatisfaccion y solo el 31,4% manifesto satisfaccion.
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Discusidén. Nuestra investigacion corrobora hallazgos anteriormente expresados en otras
investigaciones; en el estudio “Calidad de servicio en la consulta externa de un centro de
salud urbano de Tabasco”, se hallé que 91,5% de los usuarios se sintieron insatisfechos

respecto a la dimension de empatia.

Otro estudio sobre la “Calidad de la atencion médica en el servicio de consulta externa
del Hospital de Samaniego desde la percepcion del usuario”, encontré que el 61% de

usuarios manifiesta insatisfacciéon por el componente empatia.

Investigaciones nacionales y regionales hallaron datos que se asemejan a los nuestros,
en este sentido, el nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio de emergencia
del Hospital Regional Docente de Cajamarca, es de insatisfaccion en un 74,9% respecto
a la empatia del personal que lo atendid, y la investigacion calidad de atencion del
usuario externo en el servicio de Emergencia del Hospital Ill EsSalud Puno, arrojé un

69,1% de prevalencia de insatisfaccion.

Después de aplicar la prueba de chi?

v’ H;= El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a

empatia en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v’ Hy= El usuario esta satisfecho con la calidad de atencion en cuanto a empatia

en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v/ p menor que 0.05

Conclusion. Se valida la hipdtesis alterna, lo que nos deja entrever que el usuario esta
insatisfecho con la calidad de atencion en cuanto a empatia en el Centro de Salud

Coasa- Carabaya.
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Tabla 6. Calidad de atencion al usuario segun la dimension aspectos

tangibles en el centro de salud Coasa Carabaya.

Dimensioén Aspectos Tangibles N° %
Insatisfecho 44 86,3
Satisfecho 07 13,7
TOTAL 51 100

Fuente: SERVQUAL Modificado

p=0.101 Gl=1 a= 0.05

Interpretacion. La Tabla 6 demuestra que el usuario del centro de salud Coasa
manifiesta estar mayoritariamente insatisfecho respecto a la dimensién aspectos
tangibles que engloba infraestructura, limpieza de ambientes y “orientacion” en el

establecimiento; asi lo refleja el 86,3% versus el 13,7% que si esta satisfecho.

Discusiéon. Esto es comparable a los hallazgos en el trabajo de investigacion
desarrollado a nivel internacional el cual evalud la calidad de atencién médica en el
servicio de consulta externa el cual arroj6 que el 52% manifiesta insatisfaccion para
tangibles.

De igual manera un trabajo a nivel nacional que midi6 la calidad de atencion al usuario
externo de emergencia en un establecimiento de salud determiné insatisfaccién en el
63,30% acerca de los aspectos tangibles.

En nuestra region, dos investigaciones corroboran y/o respaldan nuestros hallazgos, asi
en las dos instituciones mas importantes de la ciudad de Puno el Hospital Regional
Manuel Nufiez Butrdon y el Hospital Ill Essalud en los servicios de consulta externa se
evidenciaron insatisfaccion con la dimensién de aspectos tangibles en el 50,85% vy

61,20% respectivamente.
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Después de aplicar la prueba de chi?

v’ H;= El usuario esta insatisfecho con la calidad de atencién en cuanto a

aspectos tangibles en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v/ Hy= El usuario esta satisfecho con la calidad de atencion en cuanto a aspectos

tangibles fiabilidad en el Centro de Salud Coasa- Carabaya.

v/ p mayor que 0.05

Conclusion. Se valida la hipoétesis alterna, lo que nos deja entrever que el usuario esta
insatisfecho con la calidad de atencion en cuanto a aspectos tangibles en el Centro de

Salud Coasa- Carabaya.

Universidad

Privada Repositorio Institucional UPSC
San Carlos




REPOSITORIO ALCIRA TESIS

CONCLUSIONES

Determinar la calidad de atencién al usuario en el Centro de Salud Coasa- Carabaya

2021.

an Carlos

Primera: Se determiné que los usuarios del centro de salud Coasa estuvieron
insatisfechos con la calidad de atenciéon que en ella se brinda; es asi que el 52,9%
manifestd sentirse insatisfecho con respecto a todo el proceso de atencién que
engloba las cinco dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles. Identificar la calidad de atencién al usuario en
cuanto a fiabilidad en el Centro de Salud Coasa- Carabaya 2021.

Segunda: Se identificé que los usuarios que asisten al centro de salud Coasa
reflejan insatisfaccion con respecto a la dimension fiabilidad en un 56,9%, el
usuario expresd su insatisfaccion sobre los aspectos de disponibilidad de la
historia clinica, citas y atencidén segun llegada, y estuvo mas insatisfecho con la
orientacion en cuanto a tramites y el horario programado; esto nos lleva a concluir
que existen aspectos importantes que no se estan desarrollando adecuadamente.
Identificar la calidad de atencién al usuario en cuanto a capacidad de respuesta en
el Centro de Salud Coasa- Carabaya 2021.

Tercera: Se identificd que los usuarios que hicieron uso de los servicios de salud
del centro de salud Coasa estuvieron insatisfechos con los procesos que se dan

respecto a la dimension capacidad de respuesta en un 56,9%, el usuario
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considera que la atencion del SIS, farmacia, laboratorio y apoyo al diagndstico no
satisface sus necesidades. Identificar la calidad de atencién al usuario en cuanto a
seguridad en el Centro de Salud Coasa- Carabaya 2021.

4. Cuarta: Se identific6 que un mayor porcentaje de los usuarios (66,7%) estuvieron
insatisfechos con respecto a la dimension seguridad, es asi que indicaron que no
se respetd su privacidad, que no resolvieron sus dudas y el personal no le inspiré
confianza; de igual manera, indican que no le realizaron un examen fisico
completo y minucioso, por lo que se sienten insatisfechos respecto a esto.
Identificar la calidad de atencién al usuario en cuanto a empatia en el Centro de
Salud Coasa- Carabaya 2021.

5. Quinta: Respecto a la dimensién empatia se identificé que los usuarios en mayor
porcentaje (68,6%) expresaron estar insatisfechos, indicaron que los trataron con
poca amabilidad, no mostraron interés en su enfermedad, y menos le explicaron
sobre su “problema de salud”, tratamiento y los procedimientos que les realizaron.
Identificar la calidad de atencién al usuario en cuanto a elementos tangibles en el
Centro de Salud Coasa- Carabaya 2021.

6. Sexta: En cuanto a la dimension elementos tangibles se identificd que la mayoria
(86,3%) de usuarios expresaron sentirse altamente insatisfechos con todos los
aspectos fisicos del centro de salud, incluyendo los equipos y la limpieza de las

salas y consultorios.
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RECOMENDACIONES

Recomendamos al centro de salud Coasa-Carabaya, lo siguiente:

1. Primera: Dados los resultados en la que predomina la insatisfaccion de los
usuarios con la atencion recibida en el centro de salud Coasa, recomendamos
Implementar estrategias de mejora basada en las cinco dimensiones SERVQUAL.:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, con
el fin de conseguir satisfaccion en los usuarios externos.

2. Segunda: La estrategia propuesta para mejorar los procesos de la dimension
fiabilidad es el denominado “Implementacién del sistema de informatica de salud”
para realizar tramites de atencién a la consulta externa, que permita sistematizar
el horario, la duracién de la atencion en minutos, el orden de atencién y la
disponibilidad de la historia clinica y las citas.

3. Tercera: La estrategia que proponemos para elevar el nivel de satisfacciéon
relacionado a la dimension capacidad de respuesta es “Fortalecimiento de los
servicios de gestion clinica”, que comprende la atencion brindada por el SIS,
admisién, laboratorio, radiologia y farmacia, referente sobre todo al tiempo de
entrega de resultados de laboratorio, entrega completa de medicamentos vy el
cubrimiento total del costo de la atencién por el SIS.

4. Cuarta: En cuanto al componente seguridad, se sugiere la estrategia “Atencién

integral individual con calidad”, con el fin de que el personal de salud adopte
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nuevas formas de brindar un servicio integral referente a la valoracion fisica del
paciente; por medio de cursos de actualizacion sobre atencion integral en
enfermedades prevalentes de la zona.

Quinta: Para mejorar los procesos referentes a la dimension Empatia, sugerimos
la estrategia denominada “Calidez humana”, que permitira fortalecer la relacion
profesional-usuario a través de capacitaciones trimestrales considerando
tematicas como: comunicacion efectiva, relaciones humanas saludables, trato al
usuario y servicio al usuario.

Sexta: En cuanto a los aspectos tangibles, se sugiere “Mantenimiento de la
infraestructura” a través revision periédica de la infraestructura fisica del
establecimiento de salud, teniendo en cuenta los carteles, letreros y flechas para

el flujo interno adecuado de los usuarios, manteniendo los estandares de limpieza.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES TIPOY TECNICA
DISENO E INST.
PROBLEMA GENERAL. OBJETIVO GENERAL. VARIABLE. METODO. TECNICA.
¢(Cual es la calidad de Determinar la calidad de Calidad de e Descriptivo Encuesta
atencion al usuario en el atencién al usuario en el atencion. e Transversal
Centro de Salud Coasa Centro de Salud Coasa ; INSTRUM.
20217 2021. DIMENSIONES POBLACION SERVQUAL
e Fiabilidad . Modificado
PROBLEMAS OBJETIVOS e Capacidad de 162  usuarios
ESPECIFICOS. ESPECIFICOS. respuesta mayores de 18
e ;Cudl es la calidad de e Identificar la calidad de e Seguridad hasta 70 afios.
atencion al usuario en atencion al usuario en e Empatia
cuanto a fiabilidad en el cuanto a fiabilidad en el e Tangibles mt‘éﬁgzﬁg

Centro de Salud Coasa
20217

e ;Cual es la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a capacidad de
respuesta en el Centro
de Salud Coasa 20217

e ;Cual es la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a seguridad en el
Centro de Salud Coasa
20217

e ;Cual es la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a empatia en el
Centro de Salud Coasa
20217

e ;Cual es la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a elementos
tangibles en el Centro
de Salud Coasa 20217

Centro de Salud Coasa
2021.

e |dentificar la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a capacidad de
respuesta en el Centro
de Salud Coasa 2021.

e |dentificar la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a seguridad en el
Centro de Salud Coasa
2021.

e |dentificar la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a empatia en el
Centro de Salud Coasa
2021.

e |dentificar la calidad de
atencion al usuario en
cuanto a elementos
tangibles en el Centro
de Salud Coasa 2021.

probabilistica.

TAMANO
MUESTRAL.

51 sujetos de
observacion.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 2

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Querido Usuario (a), como bachiller de enfermeria estoy realizando la investigacion
denominada “Calidad de atencion del usuario en el Centro de Salud Coasa”, lo (a)
invitamos a participar ya que nos interesa su punto de vista en relacion a la atencién

recibida en este establecimiento de salud.

Yo, después de ser informado (a) y teniendo

la confianza plena que los datos seran de indole confidencial y exclusivos para fines
académicos, consiento voluntariamente participar en esta investigacion y entiendo que
tengo el derecho de retirarme de la investigacion en cualquier momento sin que me

afecte en ninguna manera.

Firma del Participante
DNI:

Firma de la investigadora
DNI:

Fecha: _/ |/
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ANEXO 3
SERVQUAL Modificado

Incluye 22 preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones.

l. Dimensiones de la calidad

Dimensiones items

Fiabilidad 01al05
Capacidad de respuesta 06 al 09
Seguridad 10 al 13
Empatia 14 al 18
Aspectos tangibles 19 al 22

Fuente: SERVQUAL Modificado

II. Escala de valores segun el usuario

Nivel de la calidad Puntuacién
Perspec’qvas no supera las Menor que 0
expectativas
Expectativas iguales a las 0
perspectivas
Perspec’qvas superan a las Mayor que 0
expectativas

Fuente: SERVQUAL Modificado

1l. Valoracion

Valor  Porcentaje  Likert

1,2,3 0-40% En desacuerdo
4 40-60% Regular
5,6,7 60-100% De acuerdo

Fuente: SERVQUAL Modificado

IV. Valoracion

P-E Resultado
Positivo Satisfecho
Negativo Insatisfecho

Fuente: SERVQUAL Modificado
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ANEXO 4
DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

N° Encuesta:

Fecha: /| /2021 Hora de Inicio Hora Final:
1. Condicioén del encuestado Usuario (a) 1
Acompaniantg 2

2. Edad del encuestado en afios

Masculino 1

3. Sexo

Femenino

Analfabeto
Primaria
4. Nivel de estudio Secundaria
Superior Técnico
Superior Universitario

A wWwN -~

SIS

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT
Ninguno
Otro

A WON -

Nuevo

6. Tipo de usuario Continuador 2

7. Especialidad /servicio donde fue atendido:
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ANEXO 5
GUIA DE ENCUESTA

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel 1l y IlI). Utilice

una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor

calificacion.
N° Preguntas 11 2| 3| 4| 5| 6| 7
E| Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara
01 y adecuada sobre los pasos o tramites para la atenciéon en

consulta externa
02 | E[ Que la consulta se realice en el horario programado

E| Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden

03 de llegada

04 E| Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion

05 E| Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con
facilidad

06 E| Que la atencién en caja o en el modulo admision del Seguro

Integral de Salud (SIS) sea rapida
07 | E[ Que la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea rapida
E| Que la atencién para tomarse examenes radioldgicos

08 (radiografias, ecografias, otros) sea rapida

09 | E| Que la atencién en farmacia sea rapida

10 | E| Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

1 E| Que le realicen un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud que motiva su atencién

12 E| Que le brinden el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

13 E| Que el personal que le atendera su problema de salud, le inspire
confianza

14 E| Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad,
respeto y paciencia

15 E| Que el personal que le atendera, muestre interés en solucionar su
problema de salud

16 E| Que usted comprenda la explicacion que el personal le brindara

sobre el problema de salud o resultado de la atencion

E| Que usted comprenda la explicacion que el personal le brindara
17 sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos

E| Que usted comprenda la explicacion que el personal le brindara
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran

E| Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
adecuados para orientar a los pacientes

18

19

Universidad
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E| Que la consulta externa cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafnantes

E| Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles vy
materiales necesarios para su atencion

E[ Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y
sean coémodos

20

21

22

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a cémo usted ha RECIBIDO, la
atencién en el servicio de Consulta Externa (Nivel Il y 1l). Utilice una escala numeérica del 1 al 7.

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

N° Preguntas 11 2|1 3|1 4| 5| 6| 7
P | ¢4El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y
01 adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta
externa?
02 | P | ;Le atendieron en el horario programado?
03 P | ¢Su atencion se realizd respetando la programacion y el orden de
llegada?
04 | P | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?
05 | P | ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
06 P | ;La atencion en caja o en el médulo de admision del SIS fue
rapida?
07 | P | ;La atencidon para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?
08 | P | ¢La atencion para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?
09 | P | ¢La atencion en farmacia fue rapida?
10 | P | ;Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio?
1 P | ;Le realizaron un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?
12 P | ;Le brindaron el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?
13 | P | ¢El personal que le atendid le inspird confianza?
14 P | ¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?
15 P | ¢El personal que le atendi® mostré interés en solucionar su
problema de salud?
P | ¢Usted comprendio la explicacion que el personal le brindé sobre
16 g
su problema de salud o resultado de su atencién?
P | ¢Usted comprendi6 la explicacion que le brindé el personal sobre
17 el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?
18 P | ¢Usted comprendi6 la explicacion que el personal le brindé sobre
los procedimientos o analisis que le realizaron?
19 P | ;Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?
20 P | ¢La consulta externa conté con personal para informar y orientar a
los pacientes?
21 P | ¢Los consultorios cuentan con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?
29 P | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron
comodos?
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ANEXO 6

REPRESENTACION GRAFICA DE LOS DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Universidad
Privada

EDAD DEL ENCUESTADO

Tipo de Paciente

31/
i

M Usuario Acompahfante

SEXO DEL ENCUESTADO

Sexo

6 1

9 %

% .
Masculino Femenino

Superior Universitario 3'921{8

Superiar Tecnico
Secundaria
Primaria
Analfabeto

NIVEL DE ESTUDIO

6244 72549
196 54.90196
25.49p19 0784
1060784 607
L 314
0 20 40 60 80 100
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TIPO DE SEGURO

Universidad
Privada

100

80

60

40

20

515

SOAT

TIPO DE USUARIO

Ninguno

M Nuevo

8%

M Continuador
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ANEXO 7

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién Significacion
asintotica Significacion exacta
Valor df (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,855 1 ,013
Correccion de continuidad 5,641 1 ,018
Razoén de verosimilitud 6,863 1 ,015
Prueba exacta de Fisher ,384 ,012
Asociacion lineal por lineal 5,838 1 ,013
N de casos validos 51
Fuente: ji cuadrada
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Significacion Significacion exacta
Valor df asintdtica (bilateral)  exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,922° 1 ,003
Correccion de continuidad 7,194 1 ,007
Razén de verosimilitud 9,877 1 ,002
Prueba exacta de Fisher ,005 ,003
Asociacion lineal por lineal 8,747 1 ,003
N de casos validos 51

Fuente: ji cuadrada

Universidad
Privada
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Significacion Significacion exacta
Valor df  asintotica (bilateral)  exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,519 1 ,012
Correccion de continuidad 5,88 1 ,015
Razoén de verosimilitud 4,618 1 ,016
Prueba exacta de Fisher ,037 ,099
Asociacion lineal por lineal 5,469 1 ,016
N de casos validos 51
Fuente: ji cuadrada
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién Significacion
asintotica Significacion exacta
Valor df (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,1822 1 ,002
Correccion de continuidad 17,312 1 ,000
Razén de verosimilitud 20,180 1 ,001
Prueba exacta de Fisher 14,753 14,452
Asociacion lineal por lineal 18,179 1 ,002
N de casos validos 51
Fuente: ji cuadrada
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Significacion Significacion exacta
Valor df  asintética (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,8572 1 ,005
Correccion de continuidad 20, 199 1 ,000
Razoén de verosimilitud 14,282 1 ,009
Prueba exacta de Fisher 6,059 6,047
Asociacion lineal por lineal 13,781 1 ,005
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Fuente: ji cuadrada

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Significacion asintotica  Significacion exacta exacta
Valor (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 3,8572 ,050
Correccion de continuidad 2,685 ,(101
Razén de verosimilitud 4,282 ,039
Prueba exacta de Fisher ,059 ,047
Asociacion lineal por lineal 3,781 ,052
N de casos validos 51

Universidad
Privada
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