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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los
consultorios externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022.

Materiales y Métodos: Tesis de enfoque -cuantitativo Observacional,
prospectivo, descriptivo, transversal. La muestra estuvo compuesta por 375 usuarios
externos cuya edad fluctia entre 18 y 65afios, entre varones y mujeres, nuevos y
continuadores La herramienta aplicada fue de SERVQUAL (Quality Service) que se
maneja para establecer el nivel de satisfaccion este cuestionario se encuentra dividido
en dos partes, la primera parte esta compuesta por los datos generales y la segunda
dirigida a las expectativas y a las percepciones de los usuarios externos, para descubrir
la satisfacciéon a través de la diferencia entre percepcion y expectativa. Los datos de
investigacion se expresan como un porcentaje para cada criterio de evaluacion de
calidad en el siguiente orden: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, tangibles; resultados como usuarios satisfechos para valores positivos (+)
obtenidos por la diferencia entre percepciones (P) y expectativas (E) y como usuarios
insatisfechos para valores negativos (-) por la diferencia P-E. Los resultados finales lo
presentamos en tablas y graficos.

Resultados: De 375 usuarios externos, el 89% fueron los usuarios y el 11%
acompanfantes, el 30% fueron varones y el 70% mujeres, el grado de instruccion fue de
nivel Secundario con 66% y nivel Superior Técnico con 17%. La satisfaccion de las
usuarias como “Satisfecho” con un 43,82% menor que el nivel de insatisfaccion con un
56,2%, lo mismo para cada uno: fiabilidad, "satisfecho" 41,5%; Capacidad de respuesta,
"satisfecho" 39,4%; seguridad, "satisfecho" 48%; Empatia, "satisfecho" 45,5% vy
aspectos tangibles, "satisfecho" 44,9%.

Conclusion: El nivel de satisfaccion encontrado fue de 43,8% de los usuarios
de consultorios externos del Hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de

Tarma - 2022.
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ABSTRACT

Objective: To determine the level of user satisfaction in the outpatient clinics of
the "Felix Mayorca Soto" Support Hospital in the province of Tarma - 2022.

Materials and Methods: Thesis of qualitative approach Observational,
prospective, descriptive, cross-sectional. The sample was composed of 375 external
users whose age fluctuates between 18 and 65 years, between men and women, new
and continuing The applied tool was SERVQUAL (Quality Service) which is used to
establish the level of satisfaction, this questionnaire is divided into two parts, the first
part is composed of general data and the second is directed to the expectations and
perceptions of external users, to discover the satisfaction through the difference
between perception and expectation. The research data are expressed as a percentage
for each quality evaluation criterion in the following order: reliability, responsiveness,
safety, empathy, tangibles; results as satisfied users for positive values (+) obtained by
the difference between observations (P) and expectations (E) and as dissatisfied users
for negative values (-) by the P-E difference. The final results are presented in tables
and graphs.

Results: Of 375 external users, 89% were users and 11% accompanying
persons, 30% were male and 70% female, the level of education was secondary school
with 66% and higher technical level with 17%. The satisfaction of the users as "Satisfied"
with 43.82 lower than the level of dissatisfaction with 56.2%, the same for each one:
reliability, "satisfied" 41.5%; Responsiveness, "satisfied" 39.4%; safety, "satisfied" 48%;
Empathy, "satisfied" 45.5% and tangible aspects, "satisfied" 44.9%.

Conclusion: The level of satisfaction found was 43.8% of the users of outpatient
clinics of the "Felix Mayorca Soto" Support Hospital in the province of Tarma - 2022.

Key words: Level of satisfaction, prenatal care, expectations, perceptions.



INTRODUCCION

La investigacion denominada “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
ATENDIDO EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL DE APOYO
‘FELIX MAYORCA SOTO” DE LA PROVINCIA DE TARMA DE JULIO A DICIEMBRE
DEL 2022”. Nos revela la realidad actual sobre la satisfaccion del usuario por lo que es
importante orientar la gestién publica en salud en el ambito jurisdiccional del Hospital
de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma, Implementando iniciativas
prioritarias de salud dirigidas a resolver las necesidades de salud de la poblacion bajo
el liderazgo de las autoridades de Tarma, la poblacion y deméas actores del ambito
jurisdiccional. Recordemos que el indice de satisfaccion determina la calidad de los
servicios de salud para los usuarios externos, el cual indica que la satisfaccion de los
usuarios externos debe estar por encima del 80% y la insatisfaccion por debajo del 20%
para tener una buena percepcion, y la atencién sea de calidad y garantizar un
tratamiento seguro.

El presente informe de investigacién esta constituido por:

PRIMERA PARTE: denominado Aspectos Tedricos; constituidos por: El capitulo
I, “planteamiento del problema”, en la cual se trata de la identificacién y determinacién
del problema, delimitacién de la investigacion, formulacion del problema, formulacion
de los objetivos y sobre la justificacion y limitaciones de la investigacion. El capitulo I,
bajo el titulo de “Marco Tedrico”, en donde encontramos los antecedentes del estudio,
las bases tedricas -cientificas, la definicién de términos basicos y el sistema de variables
de investigacion. El Capitulo Ill, bajo el titulo “Metodologia y técnicas de investigacion”,
aqui consideramos, el tipo de investigacion, el disefio de investigacion, la poblacion y
muestra, los métodos de la investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion,
las técnicas de procesamiento de datos y seleccion y validacion de los instrumentos de
investigacion, finalmente la orientacion ética.

SEGUNDA PARTE, denominado trabajo de campo o practico constituido por; El

capitulo 1V, “Resultados y Discusion”, donde se considera; el tratamiento estadistico e
Vi



interpretacion de cuadros, presentacion de resultados: tablas, graficos, interpretacion
de ellos y la discusion de los resultados de investigacion. Finalizando con las
Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia y Anexos.

Esperando que este aporte, por su beneficio politico y valor social, contribuya
al servicio de la salud de la poblacién de la regién y del pais.

LOS AUTORES

Vii
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema:

La tarea de los trabajadores de la salud es brindar estos servicios a la
poblacion. Por lo tanto, es trabajo de estas instituciones de salud desarrollar
estrategias que direccionen la evaluacion continua de las condiciones de
atencion de los usuarios, porque el usuario tiene derecho a recibir una atencion
de calidad fundada en una base sélida de conocimientos y las habilidades que
aportan las personas que saben utilizarlo, aplicando un buen juicio y
razonamiento y un procedimiento de valores claros y cémodos.

En nuestro medio no observamos un sistema de gestion de la calidad
gue contribuya a su buena gestion y administracién que centraliza el proceso de
identificacion, formacion y fortalecimiento de la capacidad humana del servicio
de consulta externa en base a estrategias, el mismo que debe adaptarse a la
realidad que ofrece el servicio en cuanto a problemas, situaciones, metas y
recursos.

Al respecto, vale la pena sefalar lo que indican Leddy y Pepper (1989)
(12) cuando afirman que “a medida que el usuario adquiere mas conocimientos

a través de la educacion formal y tiene acceso a la educacion informal
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proporcionada por diferentes medios, adquiere la capacidad de aprender mas y
satisfacer sus demandas de manera més efectiva y mas visible. Por lo tanto,
debemos comprender el creciente conocimiento y satisfaccion de los usuarios y
prepararnos para responder de la manera mas competente e informada”.

Es necesario detallar que en mudltiples ocasiones escuchamos que
nuestros usuarios externos no desean acudir al Hospital por multiples motivos
el mismo que deberia llamarnos la atencion del por qué.

En este sentido, la institucién de salud es responsable de la atencién que
se brinda al publico; por tanto, tiene derecho a esperar que los profesionales de
la salud se hagan cargo de ello. El personal debe estar en condiciones de
responder a las preguntas del usuario sobre acciones y decisiones respecto a
su salud, pues el usuario tiene derecho a conocerla. Por lo tanto, Salinas C,
Laguna Jy Mendoza M. (1994) (13) sugieren que “los usuarios esperan cortesia,
un ambiente agradable, menores tiempos de espera, privacidad, informacién
médica completa, personal calificado, diagnostico y tratamiento eficaz”.

Por estas razones, es transcendental que los establecimientos de salud
evallen la calidad del servicio, teniendo en cuenta las expectativas del usuario
y de los profesionales de la salud, utilizando herramientas de evaluacion que
permitan realizar un diagndstico de la situacién, que facilite la identificacion de
problemas o deficiencias del servicio.

Al investigar la satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del Hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto”, nos permite evaluar la
calidad de la atencién en salud recibida, lo que nos permite conocer claramente
sus necesidades y brindarles un servicio éptimo.

Sin embargo, se debe tener en cuenta que existe una carencia y escasez
cronica de recursos econdmicos y materiales en nuestras instituciones de salud,
lo que afecta la calidad del trato y el cansancio y desmoralizacién de los

trabajadores de la salud, pues son ellos quienes interactian con los usuarios
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1.2.

1.3.

1.4.

mas durante la estancia en el hospital. (Caligiore 1995)

Delimitacion de lainvestigacion

Este estudio se desarroll6 en el distrito de Tarma provincia de Tarma

region Junin, por lo tanto, tiene una conclusién local.

Formulacién del problema

1.3.1. Problema General

¢, Cual es nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios

externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma -

de julio a diciembre del 20227

1.3.2. Problemas Especificos

1.

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimension de fiabilidad?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimensién capacidad de respuesta?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimension seguridad?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimension empatia?

¢,Cual es el nivel de satisfaccién del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de

Tarma - 2022 en la dimension aspectos tangibles?

Formulacién de Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los
3



1.5.

consultorios externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca en consulta externa

del Soto” de la provincia de Tarma - 2022

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Calcular el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimension de fiabilidad.

2. Calcular el nivel de satisfaccion del atendido en los consultorios externos
del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma -
2022 en la dimension capacidad de respuesta

3. Calcular el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimension seguridad.

4. Calcular el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimension empatia.

5. Calcular el nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de
Tarma - 2022 en la dimensién aspectos tangibles.

Justificacion de la investigacion
La cobertura de la atencion en consultorios externos del Hospital de

Apoyo “Félix Mayorca Soto” ha aumentado considerablemente en este uUltimo

afio, es importante para nosotros como personal de salud conocer la satisfaccion

de la atencion del usuario externo.

A través de los resultados de este estudio logramos conocer mejor las
deficiencias en la atenciébn ambulatoria, o que implica mejorar la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario.

Procuramos que esta investigacion sirva de base para futuros estudios

gue ayuden a mejorar la calidad de atencion en la consulta externa donde se
4



brida atencion a los usuarios.
1.6. Limitaciones de la investigacion
Para el desarrollo del presente trabajo de investigacién no se encontro

limitacion alguna.



2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudio

2.1.1. INTERNACIONALES

Caligiore Corrales, I. y Diaz Sosa, J.A. (Venezuela,2003) Este estudio
evalué la satisfaccion de los usuarios adultos de los servicios hospitalizacion en
un hospital de tercer nivel de atencién. La opinién de los usuarios se considerd
importante a la hora de evaluar la calidad del servicio de salud. La muestra
estuvo conformada por 210 personas hospitalizadas en el area a quienes se les
realiz6 un estudio descriptivo, prospectivo en el que los datos se adquiridos
fueron a través de un cuestionario realizado por Garcia (1993) y acondicionado
para esta poblacién. Cuyos resultados nos muestran que el 82% calific6 como
buen trato de las enfermeras y el 78% piensa que cuando necesitaron atencion,
fueron atendidas favorablemente. El 54% dijo que el problema se resolvié de
manera oportuna, pero no el 46% debido a la alta demanda de los usuarios. (3)

Vargas, D. (Quito, Ecuador 2013). En su estudio nos refiere sobre los
EMCC (Equipos de Mejora Continua de la Calidad) difundida por el Ministerio de
Salud Publica del Ecuador en el que ha establecido como parte de sus
estrategias para mejorar continuamente la calidad de la atencidon que se brinda

a la poblaciéon ecuatoriana a través de los servicios de salud y aumentar la
6



satisfaccion de los usuarios. EI Consejo Provincial de Pichincha es una
institucion publica que se propuso la acreditacion 1ISO 9001-2008 como parte de
su politica para mejorar la calidad de sus servicios, y una de sus estrategias es
medir la satisfaccidén de los usuarios internos y externos del servicio. El objetivo
de este estudio de satisfaccion fue proporcionar informacion Gtil sobre la gestion
de la calidad mediante el analisis de factores relacionados con la satisfaccion
tanto de los usuarios internos (Ul) como de los usuarios externos (UE). (4)

Armada, E. et al (Cartagena, Colombia 2016) Realizaron un estudio
longitudinal para determinar la satisfaccion de los usuarios Junto con el Servicio
Municipal de Deportes del Ayuntamiento de Cartagena, estudiaron el progreso
de la satisfaccién en el tiempo desde 1991 hasta 2015 con el fin de reestablecer
el nivel de calidad que ofrecen dichos servicios, un servicio orientada a la calidad
que pueda servir de ejemplo a los futuros gestores deportivos publicos. Un
analisis global de las dimensiones del estudio muestra que todas las medidas
de servicio influyen en la calidad, aunque algunas tienen mas peso que otras en
la satisfaccién percibida, siendo los proveedores de servicios los mas valorados
en ambos periodos. Esta informacion facilita la decision de mejorar los aspectos
menos valorados y la implantaciébn de sistemas para reforzar la calidad,
satisfaccion y fidelidad de los ciudadanos hacia los servicios deportivos urbanos.
(5)

Palacios, T. et al (Guayaquil, Ecuador 2018) En su estudio refiere
sobre la aplicacion del concepto de calidad en los servicios de salud, la ejecucion
de este sistema de gestion no es una tarea facil y requiere un cambio cultural en
la organizacién que implique a todas las partes de la institucion para satisfacer
las necesidades y preferencias de los pacientes. Hay muchos elementos a
considerar al promover el desempeiio, pero los esfuerzos deben enfocarse en
hacer las cosas, estandarizar los procesos y acreditar los servicios. El estudio

tiene como finalidad conocer los factores relacionados con la satisfaccién de los
7



usuarios externos del centro de salud Venus de Valdivia, para que en base a
esto se pueda conocer el nivel de satisfaccion experimentado por los mismos y
recomendar un plan de mejora basado en estos resultados. Para conocer todos
los factores relacionados con la satisfaccion se elaboré una encuesta de
satisfaccion dirigida a 378 usuarios, se eligi6 como método para conocer la
satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud el método Servqual. habia
procesos insuficientes en el abastecimiento farmacéutico, y para estos
resultados se propusieron planes de atencién, capacitacién y nuevos procesos
de entrega. (6)
2.1.2. NACIONALES

Estrella S. (Lima Pert 2018) En su estudio, sobre la Calidad de Atencion
en el Hospital Maria Auxiliadora 2018, determinard la efectividad de la
reingenieria de la cadena de practica médica para mejorar la calidad de atencién
de los usuarios de la region. El tipo de investigacion es experimental, en este
proceso se manipulo la variable independiente, por lo que la causa efecto es el
control y la evidencia, en el temperamento experimental se utilizaron métodos
para resolver la influencia de las variables independientes, también se utilizo el
método de hipétesis deductivas. En cuanto al objetivo de resultado general, el
nivel de cumplimiento global en el campo de la medicina fisica médica en el
Hospital Maria Auxiliadora incide significativamente en la mejora, debido a que
se ha reestructurado el subproceso asegurando una calidad de atencion 6ptima.
Ademas de reducir el tiempo del proceso de tratamiento. La importancia de la
transformacion se expresa esencialmente en la eficiencia y rapidez que se busca
en los procesos 0 subprocesos operativos de la institucion. (7)

Delgado, M. (Lima, 2005) Este estudio examina el impacto de la calidad
de la atencion en salud en la satisfaccion del usuario-paciente en el Centro de
Salud Chacarilla de Otero Lima, 2004. Los objetivos del estudio fue identificar

las dimensiones de la calidad de la atencion para conocer si estos pacientes
8



estan satisfechos o no y determinar los efectos de la calidad de atencién en
salud sobre la satisfaccion de los pacientes en el Centro Chacarilla de Otero.
Metodologicamente es un trabajo observacional, a nivel relacional y de campo,
utilizando una encuesta previamente validada y aplicada personalmente y bajo
supervision. Los sujetos de estudio fueron mayores de 18 afios hasta 70 afios,
quienes aceptaron participar en el estudio en septiembre-noviembre de 2004.
Finalmente, mediante la prueba de chi-cuadrado se encontré que la calidad de
la atencion en salud tiene un efecto negativo muy significativo en la satisfaccion
de los pacientes atendidos en el centro de salud “Chacarilla de Otero”. (8)

Vega-Dienstmaier Johann M (Lima 2014) Los investigadores se
plantearon como objetivo validar una herramienta para evaluar la satisfaccion
de los usuarios de la consulta externa de psiquiatria. Método: Basado en el
contenido de otros instrumentos de satisfaccion del paciente, la opinién de un
grupo de psiquiatras y datos obtenidos de la aplicacion de la primera version de
la escala a 40 usuarios de consultorios psiquiatricos, se construy6 otra versiéon
auto administrada y se evalué la claridad y relevancia de los items. El alfa de
Cronbach fue de 0,828. EI CATPCA tuvo en cuenta tres componentes
relacionados con: 1) desempefio médico, 2) organizacién y 3) comodidad y
espera; la primera es la mas importante. La correlacion entre el puntaje total de
la version de autocuidado y la version de entrevista fue de 0,876 (pandit;0,0001).
Concluyendo en este primer estudio realizado en un consultorio psiquiatrico
muestra que esta nueva escala de satisfaccién del usuario tiene propiedades
psicométricas adecuadas. (9)

Valverde, R. (Lambayeque 2016) Dado que los resultados de salud
ahora se miden en términos de efectividad, eficiencia, percepcion del dolor de
los usuarios, bienestar fisico y mental y satisfaccion frente a los resultados
esperados, el objetivo planteado fue: comparar el grado de satisfaccion entre

usuarios externos y la calidad de atencion; la metodologia empleada fue de un
9



2.2.

disefio no experimental, descriptivo, transversal, analitico y cuantitativo. En el
gue utilizaron como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario
SERVQUAL modificado con una confiabilidad del 95%. Poblacion y muestra:
EsSalud tenia una poblacién de 7.499 y el MINSA tenia una poblacién de
11.788, cada uno con una muestra de 114 personas, entre usuarios externos y
socios, para un total de 228. Los resultados fueron los siguientes: EsSalud se
mostré satisfecho en general. 71.7% y la dimensién seguridad fue la mas alta
con 74.3% de satisfaccion en comparacion con el sector MINSA con una
satisfaccion total de 44.6% y la dimensién empatia la mas alta. fue del 51,9 por
ciento. (10)

Solano, M. (Cajamarca Perl 2010) Esta investigacion cuantitativa y
transversal tuvo como objetivo conocer la satisfaccion de un usuario externo
sobre la calidad de los servicios de salud en las areas exteriores del Hospital
Regional de Cajamarca en el afio 2010, a partir de lo cual se realizé un estudio
con el instrumento de SERVQUAL adaptado; conformado por 18 items, de los
cuales tres corresponden a la dimension humana, ocho a la técnico-cientifica y
siete a la ambiental; Una muestra aleatoria de 132 usuarios que acudieron a los
consultorios externos del Hospital Regional de Cajamarca encontré que el 84.8
por ciento de los usuarios externos consultaron en los consultorios externos del
hospital regional de Cajamarca quedaron satisfechos con el servicio recibido.
(11)

Bases tedricas — cientificas

SATISFACCION.

"Conocer las necesidades actuales y futuras de los usuarios es el punto
de partida para la excelencia empresarial. Centrarse en las necesidades del
cliente significa dejar claras esas necesidades para todos en la organizacion. El
concepto de calidad evaluada por el cliente se centra en los rasgos o

caracteristicas de un producto o servicio que aportan valor afiadido al cliente,
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aumentar la satisfaccion del cliente, determinar preferencias y fidelizar la marca
La orientacién al cliente también requiere conocimiento de los desarrollos
tecnolégicos, conocimiento de las ofertas de los competidores y respuesta
rapida y flexible a sus necesidades y expectativas”. (14)

Cliente Satisfecho: Un cliente esta satisfecho cuando un servicio o
producto cumple o supera sus perspectivas. La satisfaccion del cliente es una
medida de la calidad, y con este punto de partida se menciona lo siguiente:
“Calidad: usabilidad - satisfaccion del cliente La calidad es un concepto que
explica la calidad y caracteristicas de un servicio que brinda una institucién o
sistema. definiciones que compartimos, es: "Calidad es usabilidad” "Calidad es
qué tan bien cumplimos con las expectativas del cliente"
= La satisfaccion del cliente es uno de los efectos mas importantes de un

servicio de calidad. Pero conseguirlo estd en manos de la calidad de los
servicios que se brinda, también en las expectativas de los clientes. El
cliente esta satisfecho cuando los servicios cumplen o superan sus
expectativas. Si las expectativas del cliente son bajas o el acceso del
cliente al servicio es limitado, es posible que esté satisfecho con
servicios comparativamente deficientes.

La satisfaccion del paciente “es un sentimiento subjetivo que percibe el
paciente cuando sus necesidades y perspectivas son satisfechas en la
prestacion del servicio. La satisfaccion depende de varios factores, entre ellos
las experiencias previas, las expectativas y la informacién que recibe de otros
usuarios y del propio centro de salud.

Cuando se logra la satisfaccion, la actividad mental de uno esta en
armonia. El contentamiento aumenta la felicidad, mientras que la insatisfaccion,
por el contrario, crea sufrimiento. (15)

Satisfaccion “es aquella impresion que el ser humano experimenta al

conseguir el mejoramiento del equilibrio entre una necesidad o necesidades”
11



Satisfaccion, como cita Lizarzabal G. Maribel y otros en su tesis, “el
concepto de satisfaccion esta muy relacionado con el concepto de preferencias
0 expectativas subjetivas. La satisfaccion con el servicio prestado recoge
informacién de una valoracién personal que no se puede conocer a través de la
observacion sino a través del servicio prestado por el usuario.

] Zas R. refiere que la satisfaccion proviene de la légica deductiva
elemental, que incluye:

1. La satisfacciéon es algo, que a su vez se relaciona con lo que se
desea lo que se espera, lo que se desea, etc. y lo que se hace en
relacion con la expectativa de un efecto determinado.

2. 2. Para que el sujeto experimente satisfaccion, debe existir al
menos una intencion en la otra persona de realizar una
determinada accion que conduzca a un determinado resultado
positivo 0 no positivo. (16)

Definicion de Satisfaccion del Paciente

La definicién del término satisfaccion ha sido muy discutida en la ciencia
psicoldgica. El desarrollo de la medicina hasta ahora y la necesidad de evaluar
la calidad de los procesos asistenciales hizo necesario volver al significado de
satisfaccion, que es uno de los indicadores en la asistencia de servicios.

Segun Philip Kotler, referido por Ivan Thompson, la satisfaccion del
cliente se define como el nivel del estado de animo de una persona al comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas y aplicar
esta definicibn en aplicaciones préacticas. El nivel de satisfaccion del cliente,
podemos utilizar la siguiente féormula para resumir: Desempefio Percibido -
Expectativas = Satisfaccion. Segun CELA, "La satisfaccion del cliente se define
de manera muy simple. Los clientes estan satisfechos cuando sus necesidades

reales o percibidas son satisfechas o superadas. (16)
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Necesidades y Expectativas del Paciente importa satisfacerlas

Es necesario entender la importancia de satisfacer las necesidades y
perspectivas de los usuarios externos, es importante explicar que la calidad de
la atenciébn médica es evaluada por muchos grupos diferentes de pacientes:
pacientes, sus familias y amigos, cada uno de ellos tiene expectativas para el
servicio proporcionada por la organizacion.

La informacion sobre el nivel de satisfaccién del paciente después de
recibir un servicio es la fuente de informacion mas importante para las empresas
cuando planean mejorar el servicio que brindan a sus pacientes, por lo que medir
la satisfaccion del cliente no es util, pero se utiliza para crear acciones que nos
permitan brindar un servicio que supere sus expectativas. (17)

Diversas razones han contribuido a que las expectativas sean mayores
que los resultados de los servicios de salud. El primero es una mayor incidencia
de enfermedades degenerativas y crénicas; en segunda instancia, mayor
inquietud social por el deterioro de la salud con sintomas inespecificos; por otro
lado, la informacién de los medios de comunicacion a los problemas de salud de
una forma no asertiva que contribuye a la creacion de una atmésfera de
desconfianza e incertidumbre entre los pacientes.

El objetivo de los servicios de salud es satisfacer las necesidades de los
pacientes, por lo que analizar su satisfaccion es una forma de medir la calidad
de la atencién. (18)

El paciente suele evaluar el servicio como un todo, no las partes de la
prestacion, y esta evaluacion da como resultado un nivel de calidad percibido.
El objetivo de la calidad es satisfacer las necesidades del paciente.

La falta de satisfaccion no siempre se debe a un mantenimiento
deficiente, a veces solo refleja algun aspecto del mismo.

Conocer la opinion del paciente sobre los servicios recibidos es una

forma de mejorar la calidad de las prestaciones y la reputacion del hospital.
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Niveles de Satisfaccion.

Existen tres niveles de satisfaccion:

1. Insatisfaccion: desempefio percibido no cumple con las expectativas del
cliente.

2. Satisfaccion: desempefio percibido cumple con las expectativas del
cliente.

3. Complacencia: desempefio percibido excede las expectativas del cliente.

Un cliente satisfecho muestra su fidelidad a la marca o empresa, en
cambio un cliente insatisfecho cambia inmediatamente de marca o proveedor.
Es por eso que las empresas inteligentes intentan consentir a sus clientes
prometiendo solo lo que pueden entregar y luego entregando mas de lo
prometido.

Teoria de las Expectativas.

La teoria de las expectativas fue popularizada por Victor Vroom en la
década de 1960. La expectativa se define como la probabilidad de que una
accion conduzca a un resultado, si el sujeto cree que la accién le dara un buen
resultado, la expectativa es mayor que no. considerando todas las
probabilidades.

La teoria general de la expectativa establece que el comportamiento esta
determinado por la valencia multiplicada por la expectativa, porque la valencia
es la necesidad con la que se quiere algo, por lo que afirma que la motivacion
depende de cuanto se quiere algo.

Cuando alguien tiene una gran fuerza, poder y expectativas, la
motivacién es alta, pero a la inversa, cuando la fuerza y las expectativas son
bajas, la estimulacion es baja.

La teoria de las expectativas se desarrollé6 aun mas para incluir el valor
factorial de los resultados. Para que un individuo esté bien motivado, es

necesario que vea que los resultados son atractivos, que tenga la certeza de
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gue ciertas acciones conduciran al resultado deseado y que comprenda que el
resultado vale la pena.

Ivan Thompson, respecto a las expectativas refiere que son “deseos” de
gque una persona debe lograr algo. Las expectativas juegan un papel importante
en la medicion integral de la satisfaccion del cliente con la atenciébn médica. Las
expectativas del cliente sobre el tratamiento, su papel en este proceso y las
expectativas sobre el resultado global del tratamiento influyen en la valoracion
del cliente sobre el servicio prestado durante todo el proceso asistencial y
también tras su finalizacion.

El paciente sus necesidades y expectativas.

Maslow en su teoria se centra en las necesidades fisicas y psicosociales
basicas de la persona que nos permite comprender la importancia de estas
necesidades en determinados momentos de la vida permitiendo ser creativos
para lograr su satisfaccion.

La orientacién en la satisfaccion segun las prioridades se irradia en el
rango de necesidades de Maslow, que las clasifica de la siguiente manera:
necesidades fisioldgicas, seguridad fisica y psicolégica, pertenencia, autoestima
y respeto, y realizacion personal.

Niveles y dimensiones.

Las expectativas parecian ser diferentes. Algunos distinguen cuatro tipos
de expectativas: ideales, esperadas, al menos tolerables y merecidas (Millar,
1977) y las otras dos: deseables y esperadas (Swan y Trowck, 1980).

Un gran conjunto de investigaciones recientes de Berry, Parasuraman y
Zeitham (1991) sobre las expectativas de los clientes en la industria de servicios;
confirma que se permiten matices especificos de la industria; Estas expectativas
se enfocan en diez &reas clave conocidas como las diez dimensiones o
condiciones de servicio.

Se han hecho intentos para comprender el origen de las expectativas de
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servicio y aquellos factores que influencian en su formacion.

La Calidad Internay sus Dimensiones

Entre las dimensiones de la calidad interna encontramos la fiabilidad
(trato correcto), Profesionalidad (empleados con habilidades y conocimientos
adecuados), accesibilidad (facil contacto), seguridad (clientes al margen de
riesgos y dafios).

La Calidad Externay sus Dimensiones

Entre las dimensiones de la calidad externa se encuentra la capacidad
de respuesta (empleados suministran el servicio oportunamente), cortesia (trato
con respeto, consideracion y amistad), comunicacién (mantiene informados),
credibilidad (proyectan confianza, fe y honestidad), comprension y conocimiento
del cliente (comprende las necesidades del cliente), elementos tangibles
(existencias fisicas del servicio proyecten calidad)

El trabajo de los tres investigadores mencionados anteriormente muestra
gue en todas las areas de negocios que estudian, las dimensiones internas y
externas de modo constante y repetida es la fiabilidad y la capacidad de
respuesta.

¢Como se forman las expectativas de los clientes?

Hay diferentes opiniones sobre este asunto. Ivan Thompson sefiala lo
siguiente: Las expectativas del cliente nacen de las experiencias de compra
anteriores, de la opinion de amigos, familiares, conocidos de las promesas
hechas por los competidores y de las promesas de la misma empresa. La parte
dependiente del negocio debe dale atencién especial al establecer las
expectativas correctas. Recuerden, si las expectativas son demasiado bajas, no
atraerd suficientes clientes. pero si son demasiado altos, los clientes se sentiran
decepcionados después de la compra. Un detalle muy importante en este asunto
es que una disminucion en la satisfaccion del cliente no siempre significa una

disminucion en la cantidad de productos o servicios; En muchos casos, esto es
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el resultado de mayores expectativas de los clientes (situacién de marketing).

En cualquier caso, es muy importante hacer el seguimiento a las
“expectativas" de los clientes; establecer lo siguiente: El interes en lo que la
empresa puede ofrecer; El nivel, por debajo o por encima de las expectativas
creadas por la competencia y el cumplimiento con las expectativas del cliente
medio, animalo a comprar. (15)

TEORIA DE LA PERCEPCION.

La percepcién es el medio principal por el cual las personas adquieren
informacion sobre si mismas, sus necesidades y su entorno. La percepcion es
el proceso por el cual los estimulos sensoriales son seleccionados, organizados
e interpretados en una imagen significativa y coherente del mundo.

Entonces podemos decir que la percepcion es:

Una persona observa lo que sucede a su alrededor y puede verse
influenciada por ciertos factores como la cultura, los valores, las experiencias
pasadas y el conocimiento del individuo. (14)

Sin embargo, la percepciéon desde un punto de vista teérico es mas
completa que la reaccion a los estimulos sensoriales, interpreta la sensacion de
acuerdo con los patrones de aprendizaje previo. Tus problemas, intereses y
antecedentes guian tu percepcion de cualquier situacion. Basicamente, cada
persona dice: "Actio sobre los hechos tal como los veo, no como los ves ta.
Dado que la percepcion es una experiencia personal, una misma situacion
puede tener dos 0 mas perspectivas.

Pero lo que una persona percibe puede ser significativamente diferente
de la realidad objetiva. El nimero de clientes perdidos por baja satisfaccion
(incluidos los servicios de salud) al menos se triplicara. Los clientes de hoy
juzgan a las organizaciones y proveedores de atencion meédica en funcion del
conjunto y la atencién que se les brinda. Con base en esta informacion, pueden

entenderla. Este conocimiento puede o no ser real, pero en realidad es la méas
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significativa para las organizaciones. Para que un usuario solicite un servicio,
debe entender que es la mejor.

Por ejemplo, si el mismo servicio de salud (consulta externa) se ofrece
en dos lugares, pero el primero supera al segundo en un 100%, el cliente
experimenta un excelente servicio en un lugar que en el otro. Percibir la
apreciacion del cliente es fundamental para una organizacion exitosa. Brindar
un excelente servicio (mantenimiento) no es suficiente; el cliente debe verlo
como tal. Por otro lado, las percepciones de la calidad de la atencién médica se
consideran actitudes o juicios resultantes de comparaciones entre las
expectativas del servicio y la experiencia de desempefio del servicio de los
clientes (Berry, Zeithami y Parasuraman, 1985 y 1988). Gronros, 1982; Lewis y
Explosiones, 1983). No hay lugar a dudas, que la calidad del servicio percibida
parece depender de la brecha entre los aspiraciones y perspectivas de los
clientes por del servicio prestado (Parasuraman, Zeithami y Berry, 1985).

Percepcion es realidad.

Dicho de otra manera, la calidad también obedece de las percepciones
de los clientes; ya que en servicios la percepcion es lo objetivo. Cuando otros te
critican, no importa lo que creas que es verdad (incluso si lo es). El factor
decisivo es la percepcion que los demas tienen de usted. Por tanto, a la hora de
prestar servicios, la percepcién de los clientes es la realidad; lo que perciben es
realidad para ellos; no hay nada méas. Eso es lo Gnico que importa, sin importar
las explicaciones que se den para justificar el mal servicio.

Recuerda que ta (como duefio, gerente comercial) y tu cliente miran el
servicio desde dos perspectivas completamente opuestas: Usted y sus
trabajadores comunitarios estan indecisos. Tus clientes te miran desde fuera.
Por ejemplo, la mayoria de los clientes desconocen lo que sucede detras de
escena; Por lo tanto, no logran identificar todos los esfuerzos, brechas y

limitaciones que las comunidades (0o su personal) pueden encontrar en la
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2.3.

prestacién de servicios.

Los de adentro saben; Esto, como es logico, cambia por completo la
percepcién que tienen los directivos y empleados, por un lado, y los clientes por
otro, sobre el servicio ofrecido y sus caracteristicas. Cottle desarrollé lo que él
llama las Cuatro Leyes de la Percepcion:

1. Los demas siempre ven el todo de manera desigual a como la unidad
se ve a si misma. 2. El resto siempre ven a la entidad de forma desigual a como
la entidad piensa. 3. Diferentes grupos de clientes ven todo de manera diferente.
4. Las personas creen que el nivel de servicio que perciben en su unidad de
area es representativo de todos los servicios que brinda su organizacion.
Tomelos muy en serio, porque siempre se aplican, independientemente de la
industria o el tipo de cliente con el que esté tratando su comunidad. Sin embargo,
el encuentro con el servicio no solo se evalla en funcién de las percepciones de
los clientes sobre la entrega, sino también en funcion de que la percepcion y la
evaluaciéon que genera depende de las expectativas de los clientes sobre lo que
quieren recibir del servicio.

Definicién de términos conceptuales

Nivel de satisfaccion.

Grado de satisfaccion, desempefio e impacto en la satisfaccién o
satisfaccion segun las necesidades de las personas.

Este es el nivel de bienestar que una mujer embarazada quiere alcanzar
cubriendo sus necesidades mas importantes después de recibir ayuda de un

profesional de la salud.

. Satisfecho.
= De alguna manera satisfecho.
= Insatisfecho.

El servicio de consulta externa es un area del hospital que ofrece una

atencion integral a los pacientes enfermos que acuden alli por diversos tipos de
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2.4,

diagndsticos. Un conjunto de medidas de tratamiento definidas a través de
entrevistas o visitas programadas con el equipo de salud y usuarios externos
para gestionar su evolucién de salud y brindar atencién médica adecuada para
reducir el riesgo.

Usuario externo Persona que acude al centro de salud para recibir
atencion médica continua y de calidad en el marco de la familia y la comunidad.
Enfoque filoséfico - epistémico

Una de las condiciones que cumple nuestro trabajo de investigacion esta
enmarcado dentro del respeto por la profesion, sin colisionar los principios
fundamentales de la carrera, tiene a su vez caracteristicas que se exigen para

cumplir con todas las condiciones y el rigor cientifico.
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3.1

3.2.

3.3.

CAPITULO 1l
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

La presente investigacion es observacional de nivel aplicativo.
Observacional, debido a que el estudio se realiz6 sin manipular la variable, se
consideran los hechos tal como suceden y a nivel de aplicacién, pues se espera
gue los resultados mejoren la satisfaccion de los pacientes del ambulatorio.
Nivel de investigacion

Nuestro estudio es Descriptivo, por lo tanto, cuyo objetivo esencial fue la
recogida de informacion por lo que no requiere de hipotesis.
Caracteristica de la investigacion

Se utiliza el método descriptivo porque es un estudio que describe los
hechos tal como se presentan, adquiriendo como referentes al usuario en
consultorios externos que acuden al Hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto”
2022.
Identificacion de Variables

El presente estudio desarrolla una sola variable.

. Nivel de satisfaccion del usuario en consultorios externos.

Definicion operacional de variables e indicadores
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VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

Nivel de
satisfaccion
del usuario en
consultorios
externos

Fiabilidad

Que el personal de informes, le oriente y
explique de manera clara y adecuada sobre
los pasos o tramites para la atencion en
consulta externa.

Que la consulta con el médico se realice en
el horario programado.

Que la atencién se realice respetando la
programacion y el orden de llegada.

Que su historia clinica se encuentre
disponible en el consultorio para su
atencion.

Que las citas se encuentren disponibles y se
obtengan con facilidad.

Nominal

Capacidad
de respuesta

Que la atencion en la caja o en el modulo
admision del Seguro Integral de Salud (SIS)
sea rapida.

Que la atencién para tomarse analisis de
laboratorio sea rapida.

Que la atencion para tomarse examenes
radiolégicos (radiografias, ecografias, otros)
sea rapida.

Que la atencion en farmacia sea rapida.

Nominal

Seguridad

10.

11.

12.

13.

Que durante su atencién en el consultorio se
respete su privacidad

Que el médico le realice un examen fisico
completo y minucioso por el problema de
salud que motiva su atencién

Que el médico le brinde el tiempo
necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

Que el médico que atendera su problema
de salud, le inspire confianza

Nominal

Empatia

14.

15.

16.

17.

18.

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

Que el médico que le atendera muestre
interés en solucionar su problema de salud
Que usted comprenda la explicacion que
el médico le brindara sobre el problema de
salud o resultado de la atencion

Que usted comprenda la explicacion que el
médico le brindara sobre el tratamiento que
recibira: tipo de medicamentos, dosis Yy
efectos adversos

Que usted comprenda la explicacion que
el médico le brindara sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaran

Nominal

Aspectos
tangibles

19.

20.

21.

22.

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

Que la consulta externa cuente con personal
para informar y orientar a los pacientes y
acompafantes

Que los consultorios cuenten con los
equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion

Que el consultorio y la sala de espera se
encuentren limpios y sean comodos

Nominal
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3.4.

3.5.

3.6.

Método de investigacion

Se verifico la informacion de los instrumentos. Construyéndose la base
de datos en el programa estadistico SPSS V22. Con la finalidad de construir las
tablas estadisticas.

Se digitaron los datos de entrada asignando: 1. Establecimiento de salud
y sus datos. 2. Encuestado y datos generales. 3. Proceso de la informacion.
Respetando los tres tiempos como Inicio: Ingreso de las expectativas y
percepciones. Proceso: Segun dimensiones y Salida: reporte del indicador
segun servicio. Posterior a la redaccion se realizé control de calidad de la base
de datos en una herramienta informatica (Aplicacion en Excel) segun servicio y
categoria.
Disefio de investigacion

Es un estudio Descriptivo, transversal, prospectivo.

M__, @)
Dénde:
M : Muestra de usuarios de consultorios externos.
@] : Nivel de satisfaccion de los usuarios.

Procedimiento del muestreo

Poblacion.

Estuvo conformada por todos los usuarios y personas adjuntas de los
usuarios atendidos en los consultorios externos del Hospital de Apoyo “Félix
Mayorca Soto que fue un total de 16, 547 usuarios.

Muestra.

* Unidad de Analisis: Usuario atendido en el consultorio externo del
Hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” 2022., que aceptaron ser parte del
presente estudio.

* Tamafo Muestral: El mismo que estuvo conformada por 375 usuarios.
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Se determind utilizando una férmula de célculo de porcentaje del estudio
descriptivo que acepta un error estandar de hasta el 5 % con un nivel de
confianza del 95 %, suponiendo que p= 0,5y q=0,5 si se desconoce. Se agreg6
un 20% a la muestra total estimada para tener en cuenta el riesgo de pérdida o
faltas en los registros de la encuesta.

Formula (n):

2 pg N

e’ (N-1) + 2% pq

Donde:

n [Tamafio de muestra

p |Proporcibn de usuarios externos que espera que Se encuentren 0,5
insatisfechos

Proporcién de usuarios externos que espera que se encuentren
satisfechos. Su valor es (1- p) 0,5

Error estandar de 0.05 6 0.1 segun categoria del establecimiento 0,05

Z |Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" esiguala, 1,96
1.96

N |Poblacion de usuarios externos atendidos en el tltimo afio o semestre

en los servicios de consulta externa y emergencia.

Remplazando:

CALCULO DE TAMANO DE MUESTRA

Tamarfno de Muestra n |?

Proporcion de Pacientes que espera que estén insatisfecho p |05

24



Proporcion de Pacientes que espera que estén satisfechos. Su valor 05
q )
es (1-p)
Error Estandar E |0,05
Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" es > 106
igual a 1.96 ’
Se refiere a la Poblacion de atendidos en el servicio de Consulta
N |16,547
Externa
n |375
Criterios de inclusién
. Usuarios de ambos sexos, de 18 afios a mas.
. Familiar u otra persona que acompafia al usuario
. Aceptan participar en el estudio.
. Usuarios externos en general.

Criterios de exclusién

* Usuarios con alteracion psicoldgicas.

» Acompafiante menores de 18 afios

+ Usuarios que a decision propia deciden no participar.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

* Encuesta.

Esta técnica se aplic6 a cada usuario y/o compafiero atendido en el
consultorio externo del Hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” 2022, durante
unos 15 minutos antes de entrar y 15 minutos después de salir del consultorio.

Instrumento.

* Cuestionario.

A través de este instrumento se recopil6 informacion sobre la satisfaccion
de los usuarios atendidos en consultorios externos del Hospital de Apoyo “Félix
Mayorca Soto” Tarma - 2022.

Este instrumento SERVQUAL (Quality Service) utilizado con la finalidad
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3.7.

3.8.

de obtener los niveles de satisfaccidén por el servicio que se brinda al usuario.
Instrumento desarrollado por A. Parasuraman y colaboradores, quienes apoyan
la teoria de comparacion entre las expectativas generales de los usuarios
(clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al
servicio que presta una institucion.

Encuesta: Satisfaccion en la atenciéon del consultorio externo, dividido en
dos partes:

1. Datos generales.

2. Preguntas sobre las expectativas y percepcion.

Dura 15 minutos; en su organizado en 22 preguntas de Expectativas y
22 preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de
evaluacion de la calidad:

Fiabilidad: de la pregunta 01 a la pregunta 05, Capacidad de Respuesta:
de la pregunta 06 a la pregunta nimero 09. Seguridad: de la pregunta nUmero
10 a la pregunta numero 13. Empatia: de la pregunta nimero 14 a la pregunta
namero 18. Aspectos Tangibles: de la pregunta nimero 19 a la pregunta nimero
22.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento utilizado fue validado por el Ministerio de Salud, que
adopté el método con pequefios cambios tanto en el modelo como en el
contenido del cuestionario para adaptarlo a nuestra realidad y recibié una
metodologia denominada modificada SERVQAL, porque define la calidad de la
brecha o incumplimiento de tratamiento (P-E) entre observaciones de usuarios
extranjeros (P) y expectativas (E) ha sido aplicado en los servicios de salud de
nuestro pais debido a su validez y alta confiabilidad. (19)

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos
La informacion recopilada de las encuestas fue administrada por

investigadores externos al departamento de salud, quienes le explicaron que ella
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3.9.

era completamente anénima y que era libre de elegir la opcién correcta sin ser
juzgada.

La encuesta se realiz6 en dos fases, la primera conteniendo informacion
general y expectativas antes de que el usuario ingresara al servicio y la segunda
posterior a la consulta conteniendo percepciones del servicio recibido.

La encuesta de satisfaccion en la atencidbn de los usuarios en
consultorios externos, consta de dos areas que son las siguientes:

1. Datos generales.

2. Preguntas sobre la percepcién del servicio recibido en el
establecimiento de salud.

Previamente se acordd con el director del establecimiento de salud que
se aplicaria el instrumento directamente dentro del establecimiento a las
unidades de andlisis antes y después de que reciban atencion en el
establecimiento de tratamiento. Las herramientas se aplicaron de acuerdo al
cronograma establecido.

Orientacion ética, filoséficay epistémica

Los procedimientos considerados en el informe no ponen en peligro la
dignidad humana, la seguridad, la salud o el bienestar de los sujetos que reciben
informacién sobre los fines y objetivos del estudio. Todos los resultados estan
disponibles para el publico en general y los expertos en investigacion a través
del archivo en linea de la universidad. respeto por la persona En esta
investigacion, el respeto de una persona se entiende como el derecho que tiene
de decidir voluntariamente si participa 0 no en la investigacion; sin riesgo de
represalias o trato discriminatorio. Ademas, tienen derecho a recibir informacién
y tomar una decision voluntaria de participar en el estudio, lo que significa que
el investigador describira detalladamente su naturaleza si es necesario. Las
fotos y los nombres de los participantes no seran publicados. Consentimiento

informado Se obtuvo el consentimiento informado en un formulario en el que se
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especifican los aspectos minimos a considerar en este tipo de investigacion,

ademas de que la participaciéon en la muestra fue voluntaria.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion, analisis e interpretacion de resultados:

En este capitulo se presentan, junto con tablas y gréficos, los resultados
obtenidos luego de utilizar el instrumento para medir la satisfaccion de los
usuarios atendidos en el Hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia
de Tarma. - 2022; segun el cronograma del plan de trabajo que se describe a
continuacion.

VARIABLES DE CONTROL

Tabla 01. Condicion del encuestado de los consultorios externos del
hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a

diciembre del 2022.

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE (%)
Usuario 334 89

Acompafante 41 11

TOTAL 375 100

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario

atendido en los consultorios externos

Gréafico 01. Condicion del encuestado de los consultorios externos del
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hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a

diciembre del 2022

Tipo de Paciente

11%

<

M Usuario B Acompaiante

En la Tabla y Grafico N.° 01, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; en primer lugar, el 89% (334) de la muestra estuvo
compuesta los usuarios, en segundo lugar, la muestra estuvo conformada por el

acompaifante con 11% (41).

Tabla 02. Segun sexo del encuestado de los consultorios externos del
hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a

diciembre del 2022

SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE
MASCULINO 113 30

FEMENINO 262 70

TOTAL 375 100

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario
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atendido en los consultorios externos.

Gréfico 02. Segun sexo del encuestado de los consultorios externos del
hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a

diciembre del 2022.

Sexo

M Masculino @ Femenino

En la Tabla y Grafico N.° 02, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; segln sexo el 70% (262) fueron de sexo femenino
mientras que el 30% (113) de sexo masculino. Se pudo evidenciar que las
mujeres tenian mayor predisposicion para su participacion.

Tabla 03. Segun nivel de estudio del encuestado de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma

de julio a diciembre del 2022

NIVEL DE ESTUDIO FRECUENCIA PORCENTAJE
ANALFABETO 0 0

PRIMARIA 37 10
SECUNDARIA 249 66

SUPERIOR TECNICO 64 17
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SUPERIOR
UNIVERSITARIO 25 7

TOTAL 375 100

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccién del usuario
atendido en los consultorios externos.

Figura 03. Segun nivel de estudio del encuestado de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma

de julio a diciembre del 2022

Nivel de Estudio

Superior Universitario 7
Superior Tecnico 17

Secundaria 66

Primaria 10
Analfabeto 0

0 20 40 60 80 100

En la Tabla y Grafico N.° 03, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; segun el nivel de estudio el mayor porcentaje
estuvo representado por los que cursaron el nivel secundario en un 66% (249)
seguido del 176% (64) del nivel superior técnico, un 10% (37) de nivel primaria,
un 7% (25) de nivel superior universitario y no hubo usuarios sin alfabeto.

Tabla 04. Segun Tipo de Seguro del encuestado de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma -

2022.

TIPO DE SEGURO FRECUENCIA PORCENTAJE

SIS 366 97.6
SOAT 0 0
NINGUNO 0 0
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OTRO 9 2,4

TOTAL 375 100

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccién del usuario

atendido en los consultorios externos.
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En la Tabla y Grafico N.° 04, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; estuvo representado por el 97,6% (366) con el tipo
de seguro del SISy el 2,4% (9) con otro tipo de seguro.

Tabla 05. Segun Tipo de Paciente del encuestado de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma

de julio a diciembre del 2022.

TIPO DE PACIENTE FRECUENCIA PORCENTAJE
NUEVO 62 17
CONTINUADOR 313 83

TOTAL 375 100

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario
atendido en los consultorios externos.

Grafico 05. Segun Tipo de Paciente del encuestado de los consultorios
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externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma

de julio a diciembre del 2022.

Tipo de paciente

>

83%

M Nuevo M Continuador

En la Tabla y Grafico N.° 05, de los 375 usuarios de los cconsultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; tipo de paciente se deduce que el 83% (313) son
pacientes continuadores podemos decir que ya recibieron atenciones mientras
que el 17% (62) son usuarios nuevos.

Tabla 06. Evaluacion de satisfaccion - dimension fiabilidad del
encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca

Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022.

Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
n % n %
P1 173 46.1 202 53.87
P2 170 45.3 205 54.67
P3 138 36.8 237 63.20
P4 155 41.3 220 58.67
P5 142 37.9 233 62.13
Fiabilidad 778 41.5 1097 58.51

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario
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atendido en los consultorios externos.

Grafico 06. Evaluacion de satisfaccion - dimension fiabilidad del
encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca

Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022
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En la Tabla y Grafico N.° 06, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; Por la dimensién confiabilidad de esta dimension,
gque corresponde a la capacidad y diligencia para prestar el servicio ofrecido en
la forma propuesta y acordada; La mayor satisfaccién la muestra Q1 46,1%
(176), lo que indica que el personal informante les explica clara y
adecuadamente las etapas o procedimientos del tratamiento ambulatorio, y la
mayor insatisfaccion la muestra P3 63,20%. (237) que la atencién no se realiza

respetando la programacion y el orden de llegada.
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Tabla 07. Evaluacion de satisfaccion — capacidad de respuesta del
encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca

Soto” de la provincia de Tarma - 2022.

Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Preguntas / Dimensiones

n % n %
P6 166 44.3 209 55.73
P7 134 35.7 241 64.27
P8 127 33.9 248 66.13
P9 164 43.7 211 56.27
Capacidad de Respuesta 591 39.4 909 60.60

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccién del usuario

atendido en los consultorios externos.

Gréfico 07. Evaluacion de satisfaccion — capacidad de respuesta del
encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca

Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022
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En la Tabla y Grafico N.° 07, de los 375 usuarios de los consultorios

externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
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de julio a diciembre del 2022; el deseo de responsabilidad y el deseo de ayudar
usuarios y brindarles un servicio rapido y oportuno; Nos dimos cuenta de que
la pregunta muestra la mayor satisfaccion. P6 con un 44,3% (166 con atencién
en caja 0 Mddulo de entrada del Seguro Integral de Salud (SIS) es una cuestion
urgente y de lo mas insatisfactoria mostré que P8 es 66,13% (248), lo que
necesita atencion porque hay retrasos para la toma de examenes radiolégicos.

Tabla 08. Evaluacién de satisfaccion — seguridad del encuestado de los
consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia

de Tarma de julio a diciembre del 2022

Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
n % n %

P10 170 45.3 205 54.67

P11 190 50.7 185 49.33

P12 176 46.9 199 53.07

P13 184 49.1 191 50.93

Seguridad 720 48.0 780 52.00

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario

atendido en los consultorios externos.

Grafico 08. Evaluacién de satisfaccion — seguridad del encuestado de
los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la

provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022
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En la Tabla y Grafico N.° 08, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; la dimensién de seguridad, que trata de la cortesia
y la capacidad de transmitir confianza, confidencialidad y seguridad en el
cuidado sin peligro, riesgo o dudas; se encontré que la mayor satisfaccion la
muestra la pregunta P11 50.7 (90), que el médico realice un examen fisico
completo y minucioso sobre el problema de salud, llama su atencién y la
preguntaP10 muestra la mayor insatisfaccion 54.67% (205) que durante su

atencion en el consultorio no se respeta su privacidad.

Tabla 09. Evaluacion de satisfaccion — empatia del encuestado de los
consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia

de Tarma de julio a diciembre del 2022

Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Preguntas / Dimensiones

n % n %
P14 159 42.6 214 57.37
P15 166 44.3 209 55.73
P16 182 48.5 193 51.47
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P17 165 44.0 210 56.00
P18 180 48.0 195 52.00
Empatia 852 45.5 1021 54.51

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario

atendido en los consultorios externos.

Grafico 09. Evaluacién de satisfaccion — empatia del encuestado de los
consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia

de Tarma de julio a diciembre del 2022
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En la Tabla y Grafico N.° 09, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; segun empatia segun disponibilidad ponte del otro
lado, piensa primero en el paciente y actda en consecuencia caracteristicas y

situaciones especiales, trato y atencion individual; las afirmaciones P16 estan
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mas satisfechas con un 48,5 por ciento (182) indica que el usuario comprende
la explicacion dada por el médico sobre un problema de salud o el resultado de
un tratamiento y una pregunta relacionada mas insatisfaccion es P14 57.37%

(214) que el personal de consulta le trate con amabilidad, respeto y paciencia.

Tabla 10. Evaluacién de satisfaccion — Aspectos Tangibles del
encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca

Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022.

Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Preguntas / Dimensiones

n % n %
P19 158 42.1 217 57.87
P20 171 45.6 204 54.40
P21 174 46.4 201 53.60
P22 170 45.3 205 54.67
Aspectos Tangibles 673 44.9 827 55.13

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccién del usuario
atendido en los consultorios externos.

Grafico 10. Evaluacion de satisfaccion — Aspectos Tangibles del
encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca

Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022
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En la Tabla y Grafico N.° 10, de los 375 usuarios de los
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consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia
de Tarma de julio a diciembre del 2022; en relacidon con aspectos especificos
relacionados con la apariencia locales fisicos, equipos, apariencia del personal
y materiales de comunicacion; La pregunta P21 mostré la mayor satisfaccion,
donde el 46,4% (174) dijo que los policlinicos cuentan con equipos y materiales
necesarios para el tratamiento y pregunta P19 El 57,87% (217) mostré mayor
insatisfaccién, indicando que los carteles, letreros y flechas del servicio de
urgencias son suficientes para orientar a los pacientes..

Tabla 11. Evaluacion de satisfacciéon de los usuarios externos en general
del encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix

Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022.

Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
Preguntas / Dimensiones
n % n %
P1 173 46.1 202 53.87
P2 170 45.3 205 54.67
P3 138 36.8 237 63.20
P4 155 41.3 220 58.67
P5 142 37.9 233 62.13
Fiabilidad 778 41.5 1097 58.51
P6 166 44.3 209 55.73
P7 134 35.7 241 64.27
P8 127 33.9 248 66.13
P9 164 43.7 211 56.27

P10 170 45.3 205 54.67
P11 190 50.7 185 49.33
P12 176 46.9 199 53.07
P13 184 49.1 191 50.93
Seguridad 720 48.0 780 52.00
P14 159 42.6 214 57.37
P15 166 44.3 209 55.73
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P16 182 48.5 193 51.47
P17 165 44.0 210 56.00
P18 180 48.0 195 52.00
Empatia 852 45.5 1021 54.51
P19 158 42.1 217 57.87
P20 171 45.6 204 54.40
P21 174 46.4 201 53.60
P22 170 45.3 205 54.67
Aspectos Tangibles 673 44.9 827 55.13
PORCENTAJE TOTAL 3614 43.8 4634 56.18

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario

atendido en los consultorios externos.

Dimensiones Insatisfecho
Satisfecho (+) |(-)

FIABILIDAD 41.5 58.51
CAPACIDAD DE RESPUESTA 39.4 60.60
SEGURIDAD 48.0 52.00
EMPATIA 45.5 54.5
ASPECTOS TANGIBLES 44.9 55.13
TOTAL DIMENSIONES 43.8 56.2

Grafico 11. Evaluacion de satisfaccién de los usuarios externos del
encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca

Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022.
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En la Tabla y Grafico N.° 11, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; respecto a los datos generales la encuesta de
satisfaccion de usuarios de los consultorios externos en todas sus dimensiones
ha manifestado mayormente Insatisfaccion alcanzando un 56,18% de
insatisfaccion y el 43,8% de satisfaccion respectivamente. Mostrando mas
descontento la dimension capacidad de respuesta en un 60,60%. Continuado
de fiabilidad en un 58,51%.

Tabla 12. Evaluaciéon Diagnéstica de la satisfaccion de los usuarios
externos del encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo

“Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022.

INSATISFECHOS (

SATISFECHOS (+)
Preguntas -)

NO
n % n %

1 PO1 173 46.1 202 53.87

2 P02 170 45.3 205 54.67

3 P03 138 36.8 237 -

4 P04 155 41.3 220 58.67

5 P05 142 37.9 233 -
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6 P06 166 44.3 209

7 PO7 134 35.7 241

8 P08 127 33.9 248

9 |P09 164 43.7 211
10 P10 170 45.3 205 54.67
11 P11 190 50.7 185 49.33
12 P12 176 46.9 199 53.07
13 P13 184 49.1 191 50.93
14 P14 159 42.6 214 57.37
15 P15 166 44.3 209 55.73
16 P16 182 48.5 193 51.47
17 P17 165 44.0 210 56.00
18 P18 180 48.0 195 52.00
19 P19 158 42.1 217 57.87
20 P20 171 45.6 204 54.40
21 P21 174 46.4 201 53.60
22 P22 170 45.3 205 54.67
Porcentaje Total 3614 43.82 4634 56.18

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario

atendido en los consultorios externos.

> 60%

40-60% |En
Proceso

<40

En General Se observa que las preguntas P3, P5, P7 y P8 (que se
cumplan los horarios y por orden de llegada, que las citas estén disponibles y
sean faciles de conseguir, que las pruebas de laboratorio se realicen con rapidez
y que las pruebas radiol6gicas se atiendan oportunamente.) tienen mas de 60
%, que no estan satisfechos considerando por mejorar; las preguntas restantes

estan insatisfechas de un 40-60% vy deben ser consideradas como
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oportunidades de mejora. (en proceso); que deberia tomarse en cuenta con la
finalidad de tomar acciones al respecto, no se observa datos menores de 40%
que seria aceptable.

Grafico 12. Evaluacion Diagnostica de la satisfaccion de los usuarios
externos del encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo

“Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022
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En la Tabla y Grafico N.° 12, de los 375 usuarios de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
de julio a diciembre del 2022; En general se observa que las preguntas P3, P5,
P7y P8 (Para que el tratamiento se realice de acuerdo al horario y el orden de
llegada, que los horarios de las citas estén disponibles y de facil acceso, que la
atencién a los analisis de laboratorio sea rapida y los examenes radiolégicos
sean rapidos) mayores de 60 afios. no estan satisfechos con la mejora;
preguntas restantes Identifican 49-60% de insatisfaccion y deben abordarse con
oportunidades de mejora (en proceso); que deberia tomarse en cuenta con la
finalidad de tomar acciones al respecto, no se observa datos menores de 40%
que seria aceptable

Tabla 13. Evaluacion de la satisfaccion de Buen Trato de los usuarios
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externos del encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo

“Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma - 2022.

SATISFECHOS (+)

INSATISFECHOS (

N° | Preguntas -)
n % n %
¢El personal de informes le orienté y
explicé de manera clara'y adecuada sobre
o 5 173 46.133 | 202 53.87
los pasos o tramites para la atencién en
1 |consulta externa?
&Su atencion se realizé respetando la
. 138 36.8 237
2 |programaciény el orden de llegada?
.Se respet6é su privacidad durante su
. _ 170 45.333 | 205 54.67
3 |atencion en el consultorio?
¢El personal de consulta externa le traté
. o 159 42.627 | 214 57.37
4 |con amabilidad, respeto y paciencia?
¢Usted comprendié la explicacién que le
brindé el médico sobre el tratamiento que
L ) _ 165 44 210 56.00
recibira: tipo de medicamentos, dosis y
5 |efectos adversos?
¢Los consultorios contaron con equipos
disponibles y materiales necesarios para|174 46.4 201 53.60
6 |su atencion?
Total 979 43.55 |1269 56.4502

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccién del usuario

atendido en los consultorios externos.

En

Proceso




Titulo del eje

Finalmente, la pregunta relacionada al buen trato se observa que el
63.20% muestra insatisfaccion y el 46.133% se encuentra satisfecho
encontrandose en el color rojo por mejorar mayor del 60% en el que se debe

tomar acciones de mejora.

Gréfico 13. Evaluacion de la satisfaccién de Buen Trato de los usuarios
externos del encuestado de los consultorios externos del hospital de apoyo

“Feélix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022.

Buen Trato
56.45017794
Total
.54982206
éLos consultorios contaron con 53.60
equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion? A
¢Usted comprendio la explicacion 56.00
que le brindd el médico sobre el
tratamiento que recibira: tipo de...
¢El personal de consulta externa le 57.37
traté con amabilidad, respeto y
paciencia? 62734584
£Se respetd su privacidad durante 54.67
su atencion en el consultorio? 133333333

éSu atencidn se realizé respetando
la programacion y el orden de
llegada?

¢El personal de informes le orienté
y explicé de manera claray

adecuada sobre los pasos o... 33

0O 20 40 60 80 100
# INSATISFECHOS (-) M SATISFECHOS ( +) Titulo del eje

En la Tabla y Grafico N.° 13, de los 375 usuarios de los consultorios

externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma
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de julio a diciembre del 2022; en general a las preguntas relacionadas al buen
trato se observa que el 63.20% muestra insatisfaccion encontrandose en el color
rojo por mejorar mayor del 60% en el que se debe tomar acciones de mejora. y
el 46.133% se encuentra satisfecho ubicAndose en el color amarillo en proceso

entre el 40 y 60%.

CAUSAS PRIORIZADAS DE INSATISFACCION EN LOS CONSULTORIOS

EXTERNOS

Detallamos en el cuadro adjunto las causas que han generado
insatisfaccién, priorizadas las cinco primeras los mismos que deben ser
anticipadas para el proceso de mejora:

Tabla 14. Datos de Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos
por causas priorizadas de insatisfaccion del encuestado de los consultorios
externos del hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma

de julio a diciembre del 2022.

%
Preguntas | Insatisfaccion Descripcion

P4 58,67 Que su Historia Clinica se encuentre disponible en el

consultorio para su atencion.

Fuente: cuestionario para monitorear el nivel de satisfaccion del usuario
atendido en los consultorios externos.
En la Tabla N.° 14, de los 375 usuarios de los consultorios externos del

hospital de apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a
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4.2.

diciembre del 2022; encontramos que P8, P7, P3 y P5 se ubican en el color rojo
por ser mayores que 60 indicando que requieren mejorar siendo necesario
organizar planes de mejora en materias relacionadas con la realizacion de
examenes. Las radiografias (radiografia, ecografia, etc.) sean rapidas, la
atencion de los exdmenes de laboratorio sea rapida, la atencion se da de
acuerdo al horario y por orden de llegada, y que los horarios de las citas se
encuentren disponibles y se obtenga con facilidad. Con respecto a la P4 se
encuentra en proceso el mismo que nos invita a tomar acciones sobre que la
Historia Clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencion.
Discusion de resultados.

Al no haber encontrado antecedentes institucionales sobre satisfaccion
en la atencién de consultorios externos del Hospital de Apoyo Félix Mayorca
Soto decidimos comparar resultados con otras instituciones en general, este
estudio resulté en un 56,18% de insatisfaccion y un 43,8% de satisfaccion de los
usuarios que llamaron su atencién en consultorios externos del Hospital de
Apoyo Félix Mayorca Soto lo cual difiere con lo observado por Febres-Ramos y
Mercado-Rey quien realiz6 un estudio en el servicio de medicina interna del
Hospital Daniel Alcides Carrién Huancayo Peru, encontrando una satisfaccion
global del 60,3% de atencion en esta institucién. De igual forma, Quispe B.
sefialé que en otra instituciéon del pais encontr6 que el 66.8% de usuarios
estaban satisfechos, concluyendo que probablemente el tratamiento
ambulatorio es mejor en esas instituciones.

De estas dimensiones estudiadas sobre la satisfaccién que tienen los
usuarios la dimension capacidad de respuesta en consultorios externos del
Hospital de Apoyo Félix Mayorca Soto ha sido la que ha tenido mayor frecuencia
de insatisfaccion la P8 alcanzando un 66.13% debido a que los usuarios
externos refieren que para tomarse examenes radiolégicos se espera por mas

de una hora. En Segundo lugar, se encuentra la P7 con un 64,27 de
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insatisfaccién relacionado con la atencién para tomarse los analisis de
laboratorio Y en tercer lugar la dimension de la P3 con un 63,20% de
insatisfaccidén de la usuaria en el que reclama basicamente la disponibilidad de
citas y el respeto a la programacién y orden de llegada de las usuarias.

Es necesario enfatizar en lo que se tomé en cuenta en el Buen trato que
recibieron, pero sin embargo un 63.20% se encuentra insatisfecho con el trato
sobre la atencién que se realiza no respetan la programaciéon y el orden de
llegada. Por otro lado, un 46.4% que se encuentra satisfecho encontrandose en
color amarillo entre 40 y 60% porcentaje de insatisfaccion fundamentando que
se tenga presente estos resultados para la propuesta del proyecto de mejora
evidenciandose como resultado en proceso.

Los rasgos sociodemogréaficas de la muestra en estudio del trabajo de
investigacion se tuvo que el 30% de la muestra lo conformo participantes de
sexo masculino y un 70% participantes de sexo femenino, un mayor porcentaje
estuvo compuesto por el sexo femenino por el nivel secundaria con un 66%, y
de superior técnico con un 64%:; el 17% fueron pacientes nuevos mientras que
el 83% estuvo compuesto por pacientes continuadores; el seguro con el que
cuenta la mayoria fue con el SIS con un 97,6% y Ultimamente el 89% de la

muestra lo conformo el usuario y el 11% el acompafiante.
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CONCLUSIONES
El nivel de satisfaccion del usuario atendido en los consultorios externos del
hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de Tarma - de julio a
diciembre del 2022 fue el 43,8% se ajusta a la escala de evaluacion vigente del
Ministerio de Salud, porque es de color amarillo, cuyo resultado es en proceso
es decir se encuentra entre 40 y 60% segun la tabla. Sin embargo, no estoy
satisfecho con 56.18%. Considerar el plan de mejora de procesos significa
oportunidades de mejora para intervenciones correctivas. (Tabla y Grafico N°
11)
Al medir la fiabilidad, promedi6 un 41,5% de satisfaccion. La insatisfaccion se
observé bajo 58,51%, la mayor insatisfaccion la muestra la pregunta P1, donde
el 46,1% manifiesta que el personal informante les explica clara y
adecuadamente las etapas o procedimientos del tratamiento ambulatorio, y la
mayor insatisfaccion la muestra la pregunta P3, 63,20% que la atencion se
realice segun el horario y el orden de llegada. (Tabla y Grafico N° 06)
En términos de capacidad de respuesta, recibié un promedio de 42,3% de
satisfaccion. Con menos de 57.69% de insatisfaccion, encontramos que la
pregunta P6 muestra la mayor satisfaccion, donde el 46% que la atencién en
caja o en el médulo de ingreso al SIS es rapida. la que mostré6 mayor
insatisfaccion es la P8 es 66,13%, lo que necesita atencion porque hay retrasos
para la toma de examenes radiologicos. (Gréfico y Tabla y N° 07)
La dimension de seguridad, recibié un promedio de 48 por ciento de satisfaccion.
No obstante, hubo 52% de insatisfaccion, encontramos que la pregunta P11
muestra la mayor satisfaccion con un 50,7%. Que el médico realice un control
de salud completo e integral sobre el problema de salud que motiva su atencién
y la pregunta que indica insatisfaccion es P10, donde el 54,67% refirié que no
se respetd su privacidad en el consultorio durante el tratamiento. (Tabla y

Grafico N° 08)



En la dimensién de empatia, obtuvo un promedio de 45,5% por ciento de
satisfaccion. Menos que de insatisfaccion con 54,51% insatisfaccion,
encontramos que la P16 esta mas satisfecha: el 48,5% indica que comprende
la explicacién que le da el médico sobre el problema de salud o el resultado del
tratamiento y la P14 que significa la mayor insatisfaccién con 57,37 % indica que
el personal de consulta externa deberia de dar un trato amable, respetuoso y
paciente (Grafico y Tabla N° 09)

Referente a los aspectos tangibles logré un 44,9% de satisfaccién porcentaje
menor que la insatisfaccion con un 55,13% encontramos la pregunta P21 que
muestra el mayor nivel de satisfaccion, donde el 46,4% indica que los
consultorios cuentan con los equipos y materiales necesarios para el
tratamiento, y la pregunta P19, donde el 57,87% indica que los carteles, y las
flechas para dirigir a los pacientes son suficientes. (Tabla y Grafico N° 10)
Priorizando las preguntas por color segun el porcentaje de insatisfaccion de
mayor a menor valor, la matriz de mejora suele encontrar las preguntas P3, P5,
P7 y P8 (esto se considera programacion y orden de llegada, las citas que estén
disponibles y sean faciles de obtener, los exdmenes de laboratorio que se
realicen rapidamente y los examenes radiolégicos que se realicen rapidamente)
tienen insatisfaccion de mejoria por encima del 60%; los problemas restantes
son 49-60% de insatisfaccién y deben ser tratados como oportunidades de
mejora (durante el proceso); Esto se debe considerar para hacer algo al
respecto, menos del 40 por ciento no se detecta, lo que seria aceptable. (Tabla
y Grafico N° 12)

Analizando la valoracion del nivel de satisfacciéon con la buena atenciéon en
general, resulta que el 43,55% esta satisfecho. Menos que el porcentaje de
insatisfaccion del 56,45% ubicdndose en el gréfico de insatisfaccion amarillo, lo
gue significa que esta en progreso, porque lo ubicamos entre 40-60% de

insatisfacciébn y debe considerarse como una oportunidad para mejorar.



Resaltando que a la pregunta 2 sobre que si ¢, Su atencion se realizé respetando
la programacion y el orden de llegada? Hay u 63,20% de insatisfaccion en
centrandose en el color rojo de acuerdo al cuadro por mejorar (Tabla y Grafico

N° 13).



RECOMENDACIONES

De acuerdo al analisis de los resultados alcanzados en el nivel de satisfaccion
sobre la atencion del usuario en los consultorios externos del hospital de Apoyo “Félix
Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022 es necesario
tomar acciones frente a lo encontrado, en principio realizar campafias de sensibilizacion
sobre la importancia de la satisfaccion del usuario en salud.

Con respecto a las dimensiones estudiadas como fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y los aspectos tangibles es necesario desarrollar talleres
de trabajo dirigido a los usuarios internos con la finalidad de sensibilizar sobre la
importancia de cada uno de ellos para el desempefio de su labor, el mismo que
despertara al usuario interno el valor de cada uno con el objeto de asumir acciones de
mejora de la calidad de atencibn que brinda. Enfatizando en ciertos detalles
encontrados en la presente investigacion como que la atencion se realice respetando
la programacion y el orden de llegada, que los horarios de las citas estén disponibles y
facilmente disponibles para que las pruebas de laboratorio se evallen rapidamente y

las pruebas de radiologia se atiendan rapidamente.
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ANEXOS



ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO ATENDIDO EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL DE APOYO “FELIX
MAYORCA SOTO” DE LA PROVINCIA DE TARMA DE JULIO A DICIEMBRE DEL 2022”

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema principal: Objetivo general: Disefo de estudio:
El presente | Fiabilidad
¢Cual es nivel de satisfaccion del usuario | Determinar el nivel de satisfaccion del usuario | estudio desarrolla Segun el planteamiento del problema es un estudio
atendido en los consultorios externos del | atendido en los consultorios externos del hospital de | una sola variable. Capacidad de | Descriptivo, transversal, prospectivo.
hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la | Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la provincia de respuesta.
provincia de Tarma - de julio a diciembre del | Tarma - de julio a diciembre del 2022. Nivel de M (0]
20227 satisfaccion del
usuario en
Problemas especificos: Objetivos especificos: consultorios ; Dénde:
SRtermoe: Seguridad
M: Muestra de usuarios de consultorios externos.
1 ¢Cual es el nivel de satisfaccion 1 Identificar el nivel de satisfaccion del O: Nivel de satisfaccion de los usuarios
del usuario atendido en los consultorios usuario atendido en los consultorios externos del
externos del hospital de Apoyo “Félix hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la Poblacion:
Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022 en usuarios y acompafantes atendidos en los
julio a diciembre del 2022 en relacién con la relacién con la dimension de fiabilidad. Empatia consultorios externos del Hospital de Apoyo “Félix
dimension de fiabilidad? Mayorca Soto.
2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion 2. Identificar el nivel de satisfaccion del
del usuario atendido en los consultorios usuario atendido en los consultorios externos del Muestra:
externos del hospital de Apoyo “Félix hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la
Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022 en Aspectos El tamafio de la muestra se determinara utilizando
julio a diciembre del 2022 en relacién con la relacion con la dimension capacidad de respuesta. la férmula de célculo de porcentajes para
dimensién capacidad de respuesta? tangibles investigacion descriptiva, aceptando un error

3. ¢ Cuadl es el nivel de satisfaccion
del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix
Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de
julio a diciembre del 2022 en relacién con la
dimensién seguridad?

4. ¢Cual es el nivel de satisfaccion
del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix
Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de
julio a diciembre del 2022 en relacién con la
dimensién empatia?

5. ¢Cual es el nivel de satisfaccion
del usuario atendido en los consultorios
externos del hospital de Apoyo “Félix
Mayorca Soto” de la provincia de Tarma de
julio a diciembre del 2022 en relacién con la
dimensién aspectos tangibles?

3. Identificar el nivel de satisfaccion del
usuario atendido en los consultorios externos del
hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la
provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022 en
relacién con la dimension seguridad.

4. Identificar el nivel de satisfaccion del
usuario atendido en los consultorios externos del
hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la
provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022 en
relacion con la dimension empatia.

5. Identificar el nivel de satisfaccion del
usuario atendido en los consultorios externos del
hospital de Apoyo “Félix Mayorca Soto” de la
provincia de Tarma de julio a diciembre del 2022 en
relacion con la dimension aspectos tangibles.

estandar hasta el 5% con un nivel de confianza del
95% asumiendo un p = 0,5y q = 0,5 cuando no se
conoce el porcentaje de satisfaccion en estudios
previos.

Técnicas:

e Encuesta. Esta técnica sera aplicada en forma
individual a cada uno de los usuarios y o
acompanantes atendidos en el consultorio
externo del Hospital de Apoyo “Félix Mayorca
Soto” de julio a diciembre del 2022.
Instrumentos: Cuestionario de satisfaccion.
Mediante este instrumento se recogera
informacion sobre la satisfaccion de los usuarios
de consultorios externos.
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ANEXO 02

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

Nombre del encuestador:
Establecimiento de Salud: HOSPITAL DE APOYO "FELIX MAYORCA SOTO" - TARMA
Fecha: / / Hora de Inicio: ¥ / Hora Final: / /

Estimado usuario (3), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion
que recibio en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS CENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado

Usuario (a) 1

Acompanants 2

2. Edad del encuestado en anos

3. Sexo

Masculino 1

Femenino 2

4. Nivel de estudio

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Supenor lecnico

L) O S8 QRN § A B

Supernor Universitario

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

SIS

SOAT

Ninguno

NN [NV (N

Otro

6. Tipo de usuario

Nuevo 1

Continuador

ra

7. Especialidad /servicio donde fue atendido:




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 Il y Ill). Utilice
una escala numeérica del 1 al 7.

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

N Preguntas 1|2|3|4|5|6|7

Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara
01| E | y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
externa

02| E | Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

o3l e Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden
de llegada

Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio

04| E para su atencion

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

Que la atencion en caja o en el modulo admision del Seguro Integral

08| E | 4e salud (SIS) sea rapida

07| E | Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

Que la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias,

08| E ecografias, otros) sea rapida

09| E | Que la atencion en farmacia sea rapida

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

1nle Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud que motiva su atencion

Que el medico le brinde el tiempo necesario para contestar sus

12| E dudas o preguntas sobre su problema de salud

13| g | Que el meédico que atendera su problema de salud, le inspire
confianza

Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto

141 E y paciencia

Que el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su

15| € problema de salud

16| g | Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre el problema de salud o resultado de la atencion

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

18| g | Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran

Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean

191 E adecuados para onentar a los pacientes

Que la consulta externa cuente con personal para informar y
20| E = = -
orientar a los pacientes y acompanantes

Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y

21| E materiales necesarios para su atencion

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

22|E comodos




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA
RECIBIDQ, Ia atencion en el servicio de Consulta Externa (Nivel Il y 1ll). Utilice una
escala numeérica del 1 al 7.

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

N’ Preguntas 1|12|3(4|5(6|7

;El personal de informes le orientd y explico de manera clara y
01| P | adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
externa’?

02| P | ;El médico le atendio en el horario programado?

o3l p iSu atencion se realizo respetando la programacion y el orden de
llegada?

04| P | ;Su historia clinica se encontro disponible para su atencion?

05| P | ;Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

06| P | ;La atencion en caja o en el modulo de admision del SIS fue rapida?

07| P | ;La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

08| P | ;La atencion para tomarse examenes radiologicos fue rapida?

09| P | ;La atencion en farmacia fue rapida?

10| P | ;Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?

1le & medico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

;El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas

12|1p o preguntas sobre su problema de salud?

13| P | ;El médico que le atendio le inspiro confianza?

;El personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y

14| P paciencia?

¢El médico que le atendio mostro interés en solucionar su problema

15| P de salud?

16| p | €Ysted comprendio la explicacion que el médico le brindo sobre su
problema de salud o resultado de su atencion?

;Usted comprendio la explicacion que le brindo el médico sobre
17| P | el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

18| p [ éYUsted comprendio la explicacion que el médico le brindo sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

;Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar

19|P a los pacientes?

20| p iLa consulta externa conto con personal para informar y orientar a
los pacientes?

(Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales

21(P necesarios para su atencion?

;El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron
camadas?

22| P




ANEXO 03

2.5. Definicion operacional de variables e indicadores

VARIABLE

DIMEN SIONES

INDICADORES

ESCALA

Fiabilidad

Que el personal de informes, le oriente y explique de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencion en consulta externa.

Que la consulta con el médico se realice en el horario
programado.

Que la atencién se realice respetando la programacion y
el orden de llegada.

Que su historia clinica se encuentre disponible en el
consultorio para su atencion.

. Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con

facilidad.

Nominal

consultorios
externos

Capacidad
de respuesta

Que laatencion en la cajao en el mddulo admisién del Seguro
Integral de Salud (SIS) sea rapida.

Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea
rapida.

Que la atencién para tomarse examenes radiolégicos
(radiografias, ecografias, otros) sea rapida.

. Que la atencidn en farmacia sea rapida.

Nominal

Seguridad

1.

.8

13

. Que durante su atencion en el consultorio se respete su

privacidad

Que el médico le realice un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud que motiva su
atencion

Que el médico le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud

Que el médico que atendera su problema de salud, le
inspire confianza

Empatia

14.
15.
16.

17.

18.

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

Que el médico que le atendera muestre interés en
solucionar su problema de salud

Que usted comprenda la explicacion que el médico le
brindara sobre el problema de salud o resultado de la
atencion

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

Que usted comprenda la explicacién que el médico le
brindara sobre los procedimientos o analisis que le
realizaran

Aspectos
tangibles

10.

21.
22.

Nominal

Nominal

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

. Que la consulta externa cuente con personal para informar

y orientar a los pacientes y acom panantes

Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencién

Que el consultorio y |a sala de espera se encuentren limpios
y sean comodos

Nominal
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USUARIO EXTERNO DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA (Nivel- Il - Il )
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ANEXO 04

8 | DISA/DIRESA/GERESA: JUNIN
9 NOMBRE Y CATEGORIA DEL EE.SS.: HOSPITAL DE APOYO FELIX MAYORCA SOTO II-2

=l Ir al Menu Principal
10 SERVICIO: CONSULTA EXTERNA
I
g DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO: PERCEPCIONES

g
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ANEXO 05
CONSENTIMIENTO INFORMADO
TiTULO DE LA INVESTIGACION: “NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO
ATENDIDO EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL DE APOYO

“FELIX MAYORCA SOTO” DE LA PROVINCIA DE TARMA DE JULIO A
DICIEMBRE DEL 2022”

Me han informado detalladamente sobre la investigacion a desarrollarse.
He podido hacer preguntas sobre el estudio.
He recibido suficiente informacién sobre el estudio.
Comprendo que mi participacion es voluntaria.
Comprendo que puedo retirarme del estudio en las siguientes situaciones:
1. Cuando quiera
2. Sin tener que dar explicaciones
3. Sin que esto repercuta en mis cuidados médicos
Presto libremente mi conformidad para participar en el estudio.
i e L T O ———

Nombre en imprenta del participante...........cccceeuciiiriiiiiiiciniieiceeeee

En el caso de una persona no alfabeta, puede poner su huella digital en el
consentimiento informado.

Le he explicado este proyecto al participante y he contestado todas sus preguntas.
Creo que comprende la informacion descrita en este documento y accede a
participar en forma voluntaria.

=6 T - (AU ——
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Nombre del INvestigador/a............oooo oo



