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RESUMEN

En el Centro de Salud Palca — Tarma, los servicios del consultorio de Crecimiento y
Desarrollo tienen como objetivo fundamental la deteccion temprana de los riesgos,
alteraciones o trastornos que pueden presentar los nifios y nifias, para facilitar el acceso
oportuno a una atencion integral. Sin embargo, reportes y evaluaciones preliminares han
sugerido que el tiempo de espera para la atencion de nifios en dicho consultorio ha generado
insatisfaccion entre los usuarios. Por lo tanto, es necesario realizar un estudio que evalle de
forma integral el impacto del tiempo de espera en la satisfaccion de la atencion recibida en
este grupo especifico de pacientes

Los resultados del presente estudio revelan una relacion significativa entre el tiempo
de espera y la satisfaccion de los cuidadores en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo
del Centro de Salud Palca. En el presente estudio concluye que existe una relacién inversa
(-0,564) y significativa (p=0,001) entre el tiempo de espera y la satisfaccién de los cuidadores
de nifilos menores de 5 afos esto indica que mientras mayor es el tiempo de espera, menor
es la satisfaccion percibida por los cuidadores. El personal del Centro de Salud de Palca debe
continuar promoviendo la puntualidad en la apertura de la oficina de Admisién; asi como
capacitar al personal para que puedan brindar un mejor trato a los cuidadores de nifios
menores de 5 afos.

Palabras claves: Tiempo de espera. Satisfaccion de la atencion del cuidador de los

nifios menores de 5 afos. Consultorio de Crecimiento y Desarrollo



ABSTRACT

At the Palca Health Center in Tarma, the Growth and Development Clinic's services
have the fundamental objective of early detection of risks, alterations, or disorders that children
may present, to facilitate timely access to comprehensive care. However, preliminary reports
and evaluations have suggested that the waiting time for children's care at this clinic has
generated dissatisfaction among users. Therefore, it is necessary to conduct a study that
comprehensively evaluates the impact of waiting time on the satisfaction with the care
received by this specific group of patients.

The results of this study reveal a significant relationship between waiting time and
caregiver satisfaction at the Growth and Development Clinic of the Palca Health Center. This
study concludes that there is an inverse (-0.564) and significant (p=0.001) relationship
between waiting time and the satisfaction of caregivers of children under 5 years of age. This
indicates that the longer the waiting time, the lower the satisfaction perceived by the
caregivers. The staff at the Palca Health Center should continue promoting punctuality in the
opening of the Admissions office and provide training to staff to better serve caregivers of
children under 5 years old.

Keywords: Waiting time. Satisfaction with care for caregivers of children under 5 years

old. Growth and Development Clinic



INTRODUCCION

El tiempo de espera es un factor critico en la percepcion de la calidad de los servicios
de salud, ya que afecta directamente la satisfaccion de los usuarios. Segun la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS), garantizar servicios de salud de calidad es esencial para alcanzar
la cobertura sanitaria universal.

En el Peru, los establecimientos de salud enfrentan desafios similares debido a la alta
demanda de servicios y la capacidad limitada de los centros para gestionar eficientemente
los procesos administrativos y de atencion. Estudios previos han demostrado que el tiempo
de espera esta relacionado con niveles de satisfaccion significativamente menores, lo que
evidencia la necesidad de implementar estrategias que optimicen el flujo de atencion vy
reduzcan los tiempos muertos en los servicios de salud.

El presente estudio se centra en el Centro de Salud Palca, donde los cuidadores de
nifos menores de 5 afnos se enfrentan a largas esperas para recibir atencion en el consultorio
de Crecimiento y Desarrollo. Este problema no solo afecta la percepcidon del servicio, sino
también la adherencia a los controles de salud infantil. Por ello, este trabajo busca analizar la
relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los cuidadores, abordando dimensiones
clave como el tramite administrativo, el tiempo antes de la consulta y el tiempo en consulta.

Este estudio no solo contribuira a identificar las areas criticas que impactan la
satisfaccion de los usuarios, sino que también proporcionara recomendaciones para mejorar
la calidad de la atencién en este tipo de servicios. Ademas, se espera que los hallazgos sirvan
como base para futuras investigaciones y para el disefio de politicas que optimicen los

procesos en los centros de salud rurales del pais.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

Segun la Organizacién Mundial de la Salud, las barreras organizativas como
son el tiempo prolongado de espera, horas de atencion inadecuadas, requisitos
administrativos engorrosos, son los factores por los cuales la poblaciéon no buscan
atencion de salud, representado por el 17,2 % de la poblacion (1). El tiempo de espera
es un factor critico en la percepcion de la calidad de los servicios de salud,
especialmente en poblaciones vulnerables como los nifios menores de cinco afos.
Estudios recientes indican que el tiempo prolongado de espera puede tener efectos
negativos no solo en la satisfaccion de los pacientes, sino también en la adherencia a
los tratamientos y la percepcién global de la atencion médica recibida(2). En el ambito
pediatrico, la situacion es ain mas sensible, ya que los cuidadores suelen mostrar
niveles més altos de frustracion y estrés ante tiempos de espera prolongadas, lo cual
puede afectar la relacion médico-paciente y el seguimiento de las recomendaciones
médicas (3). En Indonesia, en un estudio realizado por Rizany I. et al., se evalud la
relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los pacientes en un hospital
publico, resaltando que existe una compensacion entre el tiempo de espera del

paciente y su satisfaccion con un 59.1% (4).



En América Latina, un estudio realizado en un hospital de Ecuador por Macias
I., se pudo evidenciar que el 78% de los usuarios se declararon insatisfechos, con un
94% de insatisfaccion, relacionando su insatisfaccién con el tiempo de espera (5);
segun Poma R. et al., en un estudio realizado en servicio de emergencias del Hospital
Lircay — Huancavelica, se evidencié que el 73,08% de los pacientes se sintio
insatisfecho con el servicio recibido, mientras que solamente el 26,92% expreso
satisfaccion con la atencion en emergencias, mostrandose una influencia significativa
del tiempo de espera en la satisfaccién de los usuarios con la atencion.

En el Centro de Salud Palca — Tarma, los servicios del consultorio de
Crecimiento y Desarrollo tienen como objetivo fundamental la deteccion temprana de
los riesgos, alteraciones o trastornos que pueden presentar los nifios y nifias, para
facilitar el acceso oportuno a una atencion integral (6). Sin embargo, reportes y
evaluaciones preliminares han sugerido que el tiempo de espera para la atencion de
nifilos en dicho consultorio ha generado insatisfaccion entre los usuarios. Esto es
preocupante, dado que la calidad percibida de la atencion, medida a través de la
satisfaccion del paciente, juega un papel crucial en el éxito de los programas de salud
publica (7,8). Diversos estudios han demostrado que la satisfaccion de los pacientes
depende en gran medida de la calidad de la comunicacion con los profesionales de
salud, la rapidez en la atencion y el ambiente en el que se presta el servicio.

A pesar de la importancia del tema, en el contexto del Centro de Salud Palca
— Tarma, como institucion de atencion primaria, no cuentan con estudios que
cuantifiquen de manera precisa la relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion
de los cuidadores de nifios menores de cinco afios. La falta de informacion detallada
sobre este tema podria estar afectando la implementacién de mejoras en los procesos
y la calidad del servicio prestado. Por lo tanto, es necesario realizar un estudio que
evalie de forma integral el impacto del tiempo de espera en la satisfaccion de la
atencion recibida en este grupo especifico de pacientes, considerando que la

percepcion de los cuidadores sobre la atencion recibida es un indicador clave de la



1.2.

calidad del servicio pudiendo influir en la adherencia de los controles CRED periddicos

de sus nifios, afectando el desarrollo infantil y la prevencion de enfermedades.

Delimitacién de la Investigacion

1.2.1.

Delimitacién Conceptual

Términos clave:

¢ Tiempo de espera: Se define como el periodo que transcurre desde que
el usuario llega al establecimiento de salud hasta que recibe la atencion
en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo (CRED), incluyendo las
etapas de admision, espera previa a la consulta y atencion durante la
consulta.

o Satisfaccion de la atencion: Se entiende como el grado de conformidad
de los cuidadores respecto a la calidad del servicio recibido, evaluada a
través de dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles, segun el modelo SERVQUAL.

Alcance:

El estudio se centra exclusivamente en analizar la relacién entre el tiempo de

espera y la satisfaccion de los cuidadores de nifios menores de 5 afios en el

consultorio CRED. Se excluyen otros factores de calidad de atencién que no estén

directamente relacionados con estas variables.

1.2.2. Delimitaciéon Espacial

Ubicacion:
Centro de Salud Palca, distrito de Palca, provincia de Tarma, Peru.
Contexto:

La investigacion se desarroll6 especificamente en el consultorio de

Crecimiento y Desarrollo (CRED), donde se brinda atencion preventiva a nifios

menores de 5 afios. Se evaluaron las condiciones del servicio, el flujo de atencién y

la experiencia de los cuidadores durante su permanencia en el establecimiento.



1.3.

1.2.3. Delimitacién Temporal

Periodo de estudio:

Afo 2024.

Duracién de la investigacion:

El estudio tuvo una duracion aproximada de 9 meses, comprendiendo desde
la planificacién, recoleccion de datos, procesamiento y analisis de resultados.

Recoleccion de datos:

Se realiz6 durante el periodo en que los cuidadores acudieron a los controles
CRED, considerando la atencién regular del servicio.
1.2.4. Delimitacién Poblacional

Poblacion de estudio:

Cuidadores de nifios menores de 5 afios que acuden al consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca.

Caracteristicas:

¢ Incluye padres, madres u otros responsables del cuidado del menor.

e Se consideraron usuarios que asistieron al servicio durante el periodo de

estudio.

Criterios de exclusion:

o Cuidadores que no desearon participar en la investigacion.

e Usuarios que no completaron adecuadamente los instrumentos de

recoleccién de datos.

Formulacion de Problema
1.3.1. Problema general

¢, Cudl es la relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del cuidador
respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y

Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024?



1.4.

1.3.2. Problemas especificos

a)

¢Cual es la relacion entre el tiempo del tramite en Admisién y la
satisfaccion del cuidador respecto a la atencién de los nifios menores de
5 afos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Palca 20247

¢, Cual es la relacién entre el tiempo antes de la Consulta y la satisfacciéon
del cuidador respecto a la atencién de los nifios menores de 5 afios en el
consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 20247
¢, Cual es la relacion entre el tiempo de atencion durante la Consulta y la
satisfaccion del cuidador respecto a la atencion de los nifios menores de
5 afos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud

Palca 20247

Formulacion de Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del cuidador

respecto a la atencion de nifilos menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y

Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

1.4.2. Objetivos especificos

a)

Determinar la relacion entre el tiempo del tramite en Admisién y la
satisfaccion del cuidador respecto a la atencion de nifios menores de 5
anos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Palca 2024.

Determinar la relacion entre el tiempo antes de la Consulta y la satisfaccion
del cuidador respecto a la atencién de nifos menores de 5 anos en el
consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.
Determinar la relacion entre el tiempo de atencién durante la Consulta y la

satisfaccion del cuidador respecto a la atencién de ninos menores de 5



1.5.

1.6.

afnos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud

Palca 2024.

Limitaciones de la Investigacién

Limitacion tedrica

Durante el desarrollo de la investigacion se evidencio la escasa disponibilidad
de antecedentes a nivel regional y local relacionados con el tiempo de espera y
la satisfaccion del usuario en el contexto especifico del Centro de Salud Palca.
Esto limit6 la posibilidad de realizar comparaciones mas profundas con estudios
similares dentro del mismo entorno, recurriendo principalmente a investigaciones
nacionales e internacionales.
Limitacion temporal

Si bien el estudio se desarroll6 dentro del periodo establecido para la
investigacion, los datos recolectados corresponden a un momento especifico del
afo 2024, lo que limita la observacion de cambios en el tiempo, como variaciones
en la demanda del servicio, reorganizacion del personal o mejoras en la atencion.
Por ello, los resultados reflejan la situacion en el periodo evaluado y no
necesariamente en otros momentos.
Limitacion espacial

La investigacion se llevo a cabo Unicamente en el consultorio de Crecimiento
y Desarrollo (CRED) del Centro de Salud Palca, por lo que los resultados
obtenidos son especificos de este establecimiento. Esta situacion limita la
generalizacion de los hallazgos a otros centros de salud, especialmente aquellos

con diferente nivel de complejidad, infraestructura o poblacion atendida.

Justificacion de la investigacion

1.6.1. Justificacion Teorica

Este estudio se realiza con el objetivo de conocer y reducir el tiempo de espera

y la satisfaccion del cuidador respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en



el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024, ya que la
falta de una adecuada organizacion en el Centro de Salud Palca puede afectar la
atencion de los usuarios. La ineficiencia en la gestion de tiempos impide una atencién
oportuna e integral, lo que impacta directamente en la calidad del servicio y en la salud
de los usuarios. Este aspecto es crucial para mejorar la atencion sanitaria,
garantizando que cada paciente reciba el cuidado necesario de manera adecuada y
en el momento adecuado.

1.6.2. Justificacion Practica

La investigacion se justifica de manera practica ya que esta dirigida a
solucionar un problema inmediato vinculado al tiempo de espera y la satisfaccion de
los cuidadores de nifios menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y
Desarrollo del Centro de Salud Palca. Este inconveniente impacta directamente la
calidad del servicio brindado y, por ende, la percepcién de los cuidadores sobre la
atencion que reciben.

En particular, el estudio propone analizar el tiempo de espera como un
indicador clave para mejorar la experiencia del usuario; utilizando herramientas como
el modelo Servqual, se busca evaluar y optimizar la percepcion de calidad de los
cuidadores.

Este enfoque permitird no solo una gestion mas eficiente del tiempo y los
recursos en el consultorio, sino también mejorar la practica profesional mediante
estrategias basadas en evidencia para garantizar una atencion mas oportuna y
satisfactoria. Asi, el estudio generara un impacto positivo tanto en los usuarios del
servicio como en los profesionales de salud, promoviendo una atencion centrada en
las necesidades de los cuidadores y los nifios.

1.6.3. Justificacion Metodologica

En este estudio se aplicardn dos instrumentos de medicién, disefiados

especificamente para determinar el tiempo de espera y la satisfaccidon de la atencion

de los cuidadores de nifios menores de 5 afos en el consultorio de Crecimiento y



Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024. Estos instrumentos, Ademas de ser Utiles
para esta investigacion, podran ser aplicaciones en estudios futuros, ampliando su
relevancia. La confiabilidad de los instrumentos se asegura mediante pruebas previas
de consistencia interna y estabilidad, mientras que la validez se garantiza a través de
la revision de expertos en el area y su alineacion con modelos tedricos reconocidos,
como el modelo Servqual. La variable tiempo de espera, considerada un factor critico
qgue influye directamente en la percepcion de la calidad del servicio, y la variable
satisfaccion del cuidador, fundamental para asegurar el compromiso y la adhesion a
los controles CRED de los nifios, seran evaluadas de manera rigurosa. Estas
mediciones no solo permitiran identificar la situacion actual, sino también generar un
analisis sélido que respalde la toma de decisiones orientadas a politicas de mejora en

el servicio del consultorio CRED del Centro de Salud Palca.



2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio

a)

Internacionales

Katarina A. (2023). Malasia. Esta investigacion tuvo como objetivo Determinar
la relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los pacientes en la unidad
ambulatoria del Hospital Gateway Sehat Mahulu Ujoh Bilang durante el afio 2023.
Metodologia: Realizaron una investigaciébn cuantitativa utilizando métodos
descriptivos analiticos y un disefio transversal, obteniendo como resultado que, el
analisis estadistico mediante la prueba de Chi Cuadrado en el programa SPSS
25, reflejado en la tabla 4.8, mostré un valor P < a, especificamente P (0.000) < a
(0.05), indicando una relacién significativa entre el tiempo de espera y la
satisfaccion del paciente en la unidad ambulatoria del hospital. Llegando a la
conclusién que existe una relacion significativa entre el tiempo de espera y la
satisfaccion del paciente en la unidad ambulatoria del Hospital Gateway Sehat
Mahulu Ujoh Bilang en 2023. (9).

Macias I. (2020). Ecuador. En esta investigacion, el autor tuvo como objetivo
evaluar como influye el tiempo de espera en la satisfaccion de los usuarios en las
areas de emergencia del Centro de Salud Ciudad Victoria durante el afio 2020.,

teniendo la metodologia: Estudio de enfoque cuantitativo y basico, con un disefio



no experimental de tipo transversal correlacional, donde la poblacién estuvo
compuesta por 246 usuarios, seleccionando su la muestra mediante muestreo
probabilistico aleatorio, siendo un total de 150 150 usuarios que solicitaron
atencion médica durante un periodo de tres meses. Obteniendo como resultado
qgue el 80% de los usuarios evalu6 el tiempo de espera en un nivel alto, y las
dimensiones relacionadas obtuvieron una calificacion del 95%. En cuanto a la
satisfaccion general, el 78% de los usuarios se declararon insatisfecho, con un
94% de insatisfaccién en las distintas dimensiones. Asimismo, concluyeron que,
las instituciones de salud deben priorizar la reduccion del tiempo de espera como
un aspecto clave, ya que se reconoce su impacto en la percepcién de los usuarios.
Este enfoque esta orientado a mejorar los procedimientos y lograr una atencién
mas eficaz, reflejada en una percepcion positiva por parte de los usuarios. (5).
Rizany I. et al. (2021). Indonesia. Tuvieron como objetivo evaluar la relacion
entre el tiempo de esperay la satisfaccion de los pacientes en un hospital pablico.
Metodologia: La investigacion tuvo un enfoque no experimental con disefio
transversal, utilizando una muestra de 93 pacientes seleccionados aleatoriamente
en el hospital pdblico de la ciudad de Banjarbaru. Resultados: Los hallazgos
indicaron que 35 pacientes (37,6%) experimentaron un tiempo de espera dentro
del estandar establecido por el Ministerio de Salud (60 minutos), y 55 pacientes
(59,1%) expresaron estar satisfechos con el servicio recibido. Ademas, se
encontré una relacién significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion del
paciente, con un valor p de 0,021. Conclusiones: Concluyeron que existe una
compensacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del paciente. Para
gestionar mejor estos aspectos, los hospitales pueden implementar un sistema de
registro en linea y organizar de forma eficiente la llegada de los médicos en
atencion ambulatoria, de modo que los tiempos de espera y la satisfaccion se

ajusten a los estandares minimos de servicio. (4).
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b)

Putri R. et al. (2021). Indonesia. Objetivo: Determinar la correlacion entre el
tiempo de espera y la satisfaccion del paciente que concurre a la unidad
ambulatoria de Baloi Perma Batam. Metodologia: Cuantitativo con investigacion
de encuestas, utilizaron un enfoque cuantitativo. Resultados: Los resultados de la
prueba estadistica de chi cuadrado mostraron que el valor p de 0,001 fue menor
gue 0,050, por lo que se puede decir que existe una relacién significativa entre el
tiempo de esperay la satisfaccion del paciente. El odds ratio para la relacion entre
el tiempo de espera y la satisfaccidon del paciente es de 7,263 con un IC del 95%
entre 2,143 y 24,614. Los pacientes con tiempos de espera prolongados tienen
7263 0 7 veces mas probabilidades de tener un bajo nivel de satisfaccion en
comparacion con los pacientes cuyos tiempos de espera no son demasiado
largos. Conclusiones: Con base en los resultados del estudio, pudieron concluir
gue existe un efecto del tiempo de espera del paciente en la satisfaccion
ambulatoria. El personal de la unidad ambulatoria de Baloi Perma Batam debe
mejorar aun mas los servicios, especialmente en lo que respecta al tiempo de
espera para pacientes ambulatorios. Con base en los resultados del estudio, se
puede concluir que existe un efecto del tiempo de espera del paciente en la
satisfaccion de los pacientes ambulatorios. El personal de la unidad ambulatoria
de Baloi Perma Batam debe mejorar aiin mas los servicios, especialmente en lo
gue respecta al tiempo de espera para pacientes ambulatorios (10).

Nacionales

Quispe P. (2023). Lima. Objetivo: Precisar la relacién entre las variables
tiempo de espera y satisfaccién. Metodologia: Enfoque cuantitativo de tipo basico
y disefio no experimental transversal, correlacional, con una muestra de 249
pacientes externos. Resultados: Existe relacion positiva baja (r= 0,286) entre el
tiempo de espera y la satisfaccion del paciente externo (p=0,000 < 0,05).
Conclusiones: A medida que mejore los tiempos de espera mejorara la percepcion

de la SPE (11).
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Minaya V. (2023). Lima. Objetivo: Determinar la influencia del tiempo de
espera en la satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento
de salud nivel 1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte en el afio
2023. Metodologia: De tipo basico, disefio de investigacibn no experimental
correlacional causal, con dos variables una independiente que es el tiempo de
espera y la otra variable dependiente la satisfaccion de la atencién. Resultados:
Mas tiempo esperado aumentaba la insatisfaccion de la atencién. Conclusiones:
Se aprecia mayor satisfaccién en la atencién de los pacientes en general con un
menor tiempo de espera (12).

Sairitupa J. et al. (2022). Lima. Objetivo: Determinar la relacion que existe
entre el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del Hospital Marino Molina - Comas, Lima 2022. Metodologia:
Enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, correlacional y de corte
transversal. La poblaciéon estuvo conformada por 760 usuarios que acudieron al
servicio de emergencia durante el mes de febrero, y se obtuvo como muestra 50,
gue se determiné mediante el muestreo probabilistico de tipo de aleatorio simple.
Resultados: el 38% manifestaron que el tiempo de espera en admision fue corto,
el 38% respondieron que el tiempo de espera en sala fue largo, y el 44% que el
tiempo de atencion en el consultorio fue corto. Conclusiones: Las hipotesis
especificas fueron estadisticamente significativas y fuerte, teniendo como
resultado el Rho de Spearman, (p=0,767), para la relacién entre tiempo de espera
en admision y la satisfaccion; (p=0,825) para la relacion entre tiempo de espera
en sala y la satisfaccion, (p=0,726) para la relacion entre tiempo de atencion y la
satisfaccion (13).

Poma R. et al. (2020). Huancavelica. Objetivo: Evaluar cémo el tiempo de
espera influye en la satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion recibida
en el servicio de emergencias del Hospital Lircay - Huancavelica durante 2019.

Metodologia: Estudio basico y descriptivo, de disefio no experimental y
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correlacional. La muestra fue de 52 pacientes seleccionados mediante muestra
probabilistica aleatoria simple. Resultados: En cuanto al tiempo de espera, el 50%
de los pacientes (26 de 52) esper6é mas de 15 minutos para recibir atencién; el
30,77% (16 pacientes) tuvo un tiempo de espera de entre 10 y 15 minutos, y el
19,23% (10 pacientes) espero de 5 a 10 minutos. Respecto a la satisfaccion, el
73,08% de los pacientes (38) se sintié insatisfecho con el servicio recibido,
mientras que el 26,92% (14) expreso satisfaccion con la atencion en emergencias.
Conclusiones: Se observara una influencia significativa del tiempo de espera en
la satisfaccion de los usuarios con la atencion en el servicio de emergencias del
Hospital Lircay - Huancavelica en 2019. (14).

Perez M. (2020). Lambayeque. Objetivo: Examinar la relacion entre el tiempo
de espera y la satisfaccion de los pacientes en el area de emergencia obstétrica
del hospital de referencia de Ferrefiafe en el afio 2020. Metodologia: Este estudio
fue de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental de tipo transversal y
correlacional. La poblacion incluy6é a 150 pacientes, de los cuales se seleccioné
una muestra de 92 personas mediante una formula de calculo muestral.
Resultados: Con un nivel de significancia de 0,001 > 0,01, se rechaz0 la hip6tesis
nula, confirmando la existencia de una relacién entre el tiempo de espera y la
satisfaccion de los pacientes en el area de emergencia obstétrica del hospital de
referencia en Ferrefiafe. La activacién fue negativa y de bajo nivel. Conclusiones:
En el servicio de emergencia obstétrica del Hospital de Ferrefiafe, un mayor
tiempo de espera se asocia con una menor satisfaccion de los pacientes. (15).

c) Regionales
No se han hallado estudios locales referente al tema.
d) Locales

No se han hallado estudios locales referente al tema.

13



2.2,

Bases tedricas — cientificas

Bases tedrico-conceptuales
2.2.1. Tiempo de espera

Se define como el lapso que transcurre desde que un paciente llega a un
centro de salud o una entidad prestadora de servicio de salud hasta el momento que
recibe la atencidn correspondiente. Este periodo que transcurre es crucial para que el
paciente evalle la accesibilidad y calidad del servicio recibido, ya que puede
influenciar en su percepcion sobre la eficiencia y efectividad del sistema de salud.
Generalmente, un menor tiempo de espera esta vinculado a una mayor satisfaccion
del usuario, mientras que, por el contrario, tiempos de espera mas largos pueden
afectar negativamente su percepcion (16,17).
2.2.2. Tiempo del tramite en admisién

Es el periodo que transcurre desde que un paciente inicia el proceso
administrativo en el area de admision para gestionar su consulta, hasta que obtiene
la aprobacion o la documentacién necesaria para recibir la atencién en salud. Este
lapso de tiempo incluye la espera para ser atendido en admisién como el proceso de
registro y emision de documentos o fichas que permiten al paciente proseguir con el
servicio solicitado. Es determinante evaluar la eficiencia de los servicios de salud
porgue una gestién de admision mas rapida y efectiva ayuda a reducir los tiempos de
espera generales y mejora la satisfaccién del usuario (18).
2.2.3. Tiempo de espera antes de la consulta

Es el tiempo que transcurre desde que un paciente obtiene la aprobacion o la
documentacion necesaria para recibir la atencién en salud hasta propiamente la
atencion por un profesional de la salud, este ambiente de espera o sala de espera

debe ser un ambiente adecuado, iluminado, comodo, ventilado y con sillas.(19-21)
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2.2.4. Tiempo de atencion durante la consulta

Es el tiempo en el que un profesional de la salud dedica a brindar atenciéon
directa a un paciente durante una consulta de salud. Este periodo es crucial para
asegurar una atencién de alta calidad, ya que permite llevar a cabo una exploracion
adecuada, comunicar diagndsticos y establecer tratamientos. Una consulta CRED
debe durar aproximadamente 45 minutos; una duracion adecuada mejora la
satisfaccién del paciente y facilita la detecciébn oportuna de riesgos, trastornos y
asegurar una atencion integral de salud (6,22).

2.2.5. Satisfaccion de la atencion

La satisfaccion de la atencién se define como el grado de conformidad o la
percepcion favorable de los clientes respecto a la calidad de la atencién recibida. La
satisfaccion del paciente se ha convertido en un indicador crucial de la calidad y
efectividad en los servicios de salud, reflejando la capacidad del servicio para cumplir
adecuadamente con las expectativas y requerimientos de los usuarios (23).

2.2.6. Fiabilidad

Segun el Ministerio de Salud, la fiabilidad es la “Capacidad para cumplir
exitosamente con el servicio ofrecido” (24).
2.2.7. Capacidad de respuesta

Segun el Ministerio de Salud, la capacidad de respuesta es la: “Disposicion de
servir a los usuarios y proveerles un servicio rapido y oportuno frente a una demanda
con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable” (24).

2.2.8. Seguridad

El Ministerio de Salud (MINSA) indica que la Seguridad “evalta la confianza
gue genera la actitud del personal que brinda la prestacion de salud demostrando
conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar confianza”

(24).
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2.2.9. Empatia

El MINSA menciona que la empatia es la habilidad que una persona posee
para ponerse en el lugar de otra, comprendiendo y atendiendo de manera adecuada
sus necesidades (24).

2.2.10. Aspectos tangibles

El Ministerio de Salud refiere que los Aspectos tangibles son los elementos
fisicos que el usuario observa en la institucién. Estos incluyen las condiciones y
apariencia de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacién, asi
como la limpieza y comodidad del lugar (24).
Bases tedrico-cientificas

2.2.11. Tiempo de Espera en los Servicios de Salud

El tiempo de espera, en el ambito de la salud, es definido como el periodo
gue transcurre desde que un usuario o paciente solicita atencién médica hasta que
recibe el servicio. Esta puede involucrar varias etapas que, involucran desde la espera
para la obtencion de una cita, el tiempo de espera antes de ser atendido. Asimismo,
el tiempo de atencién utilizado por el servicio es un indicador de calidad, no debiendo
ser ni muy breve ni muy corta (2,3). En su libro “La calidad atencion de la médica”,
Avedis Donabedian, un destacado experto en la mejora de la calidad asistencial,
sostiene que el tiempo de espera de un paciente para recibir atencién es una de las
principales variables a considerar para la evaluacion de la calidad del servicio en un
centro de salud. Un tiempo de espera reducido contribuye a mejorar la percepcion de
satisfaccion de los pacientes (25).

Importancia del tiempo de espera

El tiempo de espera es un factor que influye de manera importante en la
satisfaccion del usuario y en su percepcion de la calidad del servicio. Por otra parte,
investigaciones han evidenciado que los tiempos de espera extensa se asocian con

mayores grados de insatisfaccidn, especialmente en situaciones delicadas como la
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atencion pediatrica y de emergencias. Asimismo, la atencion primaria de salud es

crucial para proporcionar una cobertura sanitaria universal de alta calidad. Ofrecer

servicios de salud que den prioridad a la atencién primaria de calidad y las funciones

esenciales de salud publica. Es esencial prestar especial atencién a la calidad (26,27).

Factores que influyen en el tiempo de espera

a)

b)

Demanda del servicio

La demanda de servicios de salud se refiere a la cantidad de personas
gue buscan o necesitan acceder a atencion médica en un periodo
especifico. Esto incluye pacientes que requieren consultas, pruebas
diagndsticas o cualquier otra intervencion sanitaria. La demanda puede
verse influenciada por diversos factores, como la poblacion de la zona, las
variaciones estacionales (por ejemplo, el aumento de casos de gripe
durante el invierno) y la prevalencia de ciertas enfermedades en una
regién. Comprender la demanda es vital para una adecuada planificacion
de recursos y la gestion de los tiempos de espera. Si la demanda crece
sin un ajuste correspondiente en la capacidad de atencién, se pueden
generar congestiones en los servicios y tiempos de espera mas
prolongados (28).
Capacidad del servicio

La capacidad de un servicio de salud se define como la cantidad de
recursos, ya sean humanos, fisicos o tecnoldgicos, que estan disponibles
para atender a los pacientes en un tiempo especifico. Esto abarca la
cantidad de médicos, enfermeras, camas en los hospitales, equipos de
diagndstico y otras infraestructuras necesarias. Cuando la capacidad es
insuficiente para satisfacer una alta demanda, el sistema puede
sobrecargarse, lo que resulta en tiempos de espera prolongados y una

reduccion en la calidad del servicio. Por ello, es fundamental que la
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d)

capacidad esté en sintonia con la demanda para maximizar la eficiencia
del sistema de salud (29).
Variabilidad en la duracién del servicio

La variabilidad en la duracion del servicio se refiere a las diferencias
en el tiempo que se emplea para atender a los pacientes segun diversas
situaciones. Esta duracion puede variar en funcién del tipo de consulta, la
complejidad del caso, la experiencia del médico personal o la tecnologia
a disposicién. Una alta variabilidad puede complicar la planificacion y la
gestion efectiva de los tiempos de espera. Por lo tanto, los servicios que
presentan esta variabilidad necesitan modelos de gestibn mas adaptables
y recursos adicionales para prevenir congestiones en el sistema (29).
Factores humanos (personal y su desempeifio)

Los factores humanos se refieren al impacto que el personal de salud
tiene en la calidad del servicio, abarcando aspectos como sus habilidades,
la cantidad de personal disponible, su experiencia, motivacién y capacidad
para desempefarse en situaciones de estrés o alta demanda. El
rendimiento del personal puede verse influenciado por la carga de trabajo,
el entorno laboral, la formacién continua y las politicas de incentivos. Un
equipo bien capacitado y motivado puede elevar la calidad de la atencion,
disminuir los errores médicos y gestionar de manera mas eficiente los
tiempos de espera y la variabilidad en la demanda (29).

Horarios de atencién y su flexibilidad

Los horarios de atencion son los momentos en los que los servicios
de salud estan disponibles para los pacientes. La flexibilidad de estos
horarios se refiere a la habilidad del sistema de salud para ajustarse a las
necesidades de la poblacion, lo que incluye horarios extendidos, atencion
durante los fines de semana o turnos nocturnos. Esta flexibilidad mejora

el acceso a los servicios de salud, ayuda a disminuir la congestién en las
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horas de mayor demanda y puede reducir los tiempos de espera. Esto
resulta especialmente relevante en areas con alta demanda o para
aquellos pacientes que no pueden asistir durante las horas habituales

(29,30).

Teorias sobre el tiempo de espera

a)

b)

Sistema de colas

Un sistema de colas es un modelo matemético empleado para
analizar el comportamiento de los procesos de espera, en los cuales se
gestionan la demanda y la atencion de servicios de manera secuencial.
Este modelo se utiliza para optimizar la distribucion de recursos limitados
(como personal y equipos) y reducir el tiempo de espera de los usuarios
en diversas areas, que van desde la atencion médica hasta el transporte
y los servicios al cliente. Los sistemas de colas examinan tanto la llegada
de clientes como el proceso de atencién, teniendo en cuenta las
variaciones en los tiempos de servicio y aspectos como la capacidad del
sistema y la estrategia de organizacién de la cola (como prioridad, entre
otros) (31).
Sistema de citas previas

En 1989, el Programa de Cita Previa se implement6 en todos los
centros de Atencion Primaria del INSALUD. Antes de la introduccion de
este sistema de citas personalizadas, los médicos no podian prever
cuantos pacientes atenderian en un dia, ni tenian acceso a sus historias
clinicas, esto les obligaba a mantener todos los archivos de historias del
centro en sus consultas ya buscar el historial del paciente al momento de
su llegada (32). El sistema de citas en la atencién sanitaria es un enfoque
organizado que facilita la programacion de las consultas de pacientes en
los centros de salud, con el fin de manejar de manera efectiva la demanda

de atencién y maximizar los recursos disponibles. Este modelo tiene como
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objetivos disminuir los tiempos de espera, mejorar la experiencia del
paciente y prevenir la congestion en los servicios médicos. Las citas
pueden ser programadas con antelacion o asignadas segun la urgencia
del caso, empleando tanto métodos manuales como plataformas digitales
(33,34).
2.2.12. Satisfaccion del Usuario en los Servicios de Salud
La satisfaccion del paciente esta directamente relacionada con el tiempo de
espera (3), es definida como el grado de cumplimiento por parte de la institucion de
salud, respecto a las percepciones y expectativas del usuario o paciente en relaciéon
a los servicios que esta ofrece, en PerU, esta se evalia mediante los indicadores de
calidad: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Aspectos
Tangibles.(24)
Modelo SERVQUAL
La calidad del servicio se define como la diferencia (P menos E) entre las
percepciones (P) y las expectativas (E) de los usuarios externos. Para evaluar el grado
de satisfaccion respecto a la calidad del servicio proporcionado, se utiliza la
herramienta SERVQUAL (Quality Service). Esta herramienta fue desarrollada por A.
Parasuraman y sus colegas, quienes proponen que comparar las expectativas
generales de los usuarios (como clientes, pacientes o beneficiarios) con sus
percepciones sobre el servicio que ofrece una organizacion puede servir como un
indicador de la calidad del mismo (24). El modelo SERVQUAL identifica 5 dimensiones
clave que son fundamentales para determinar la calidad del servicio: Tangibles que
hace referencia a la presentacion fisica de las instalaciones, equipos y personal;
Fiabilidad (Reliability) que hace referencia a la habilidad de entregar el servicio
prometido de forma exacta y confiable; la Capacidad de respuesta (Responsiveness),
gue es la disposicion para asistir a los clientes y ofrecer un servicio agil; por otro lado,

Seguridad (Assurance), que es el conocimiento, habilidad y competencia del personal
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para generar confianza y seguridad en los clientes; y por Gltimo, Empatia (Empathy),

gue hace referencia a la atencién y el cuidado individual que se brinda a los clientes

(35).

Factores asociados a la satisfaccion del usuario

a)

b)

Accesibilidad

La accesibilidad se refiere a qué tan facil es para los usuarios acceder
a los servicios de salud cuando los requieren. Esto abarca aspectos como
los horarios disponibles, la ubicacion de los centros de salud y la
disponibilidad de profesionales. Este factor es crucial para la satisfaccion
del usuario, ya que las limitaciones en el acceso o en los horarios pueden
dificultar que los pacientes reciban atencién a tiempo, lo que repercute
negativamente en su experiencia (36).
Tiempo de Espera

El tiempo de espera se refiere al lapso que los usuarios deben guardar
antes de recibir atenciobn médica. Esto abarca el tiempo desde que llegan
al centro de salud hasta que tienen su consulta. Este aspecto es
fundamental, ya que las esperas prolongadas estan asociadas con una
disminucion en la satisfaccion del paciente y una percepcién desfavorable
del servicio de salud(3).
Calidad de la Atencién

La calidad de la atencion se refiere al grado en que los servicios de
salud mejoran la probabilidad de lograr resultados de salud positivos para
individuos y comunidades. Esta calidad se fundamenta en conocimientos
profesionales respaldados por evidencia y es esencial para alcanzar la
cobertura sanitaria universal. A medida que los paises se comprometen a
proporcionar salud para todos, es crucial prestar especial atencion a la
calidad de la atencién y de los servicios de salud. Aunque la atencion

sanitaria de calidad puede definirse de diversas maneras, existe un
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d)

f)

reconocimiento creciente de que estos servicios deben ser: Eficaces,
seguros y centrados en la persona(26,37).
Comunicacion y Trato

La calidad de la atencion abarca tanto el aspecto técnico, que se
refiere a la competencia y efectividad en los tratamientos, como el aspecto
funcional, enfocado en el trato interpersonal y la humanizacion del
servicio. Una atencién de excelencia no solo responde a las necesidades
clinicas del paciente, sino que también asegura un trato digno y
respetuoso, elementos fundamentales para lograr la satisfaccion del
usuario (38—40)
Infraestructura y Recursos

La infraestructura y los recursos abarcan el estado de las
instalaciones, el equipamiento disponible y la tecnologia empleada en los
servicios de atencion. Un entorno limpio, moderno y bien equipado
incrementa la confianza de los pacientes en el servicio y contribuye a una
mayor satisfaccion. La dimensioén de "tangibles" en el modelo SERVQUAL
resalta la relevancia de estos elementos en la percepcion de la calidad de
la atencion ofrecida (35).
Expectativas del Paciente

Las expectativas representan las ideas previas que el paciente tiene
sobre como deberia ser el servicio ofrecido. Estas expectativas pueden
originarse en experiencias anteriores, recomendaciones de otros usuarios
o en la informacion brindada directamente por el servicio de salud. Cuando
el servicio cumple o supera estas expectativas, se alcanza la satisfaccion;

si no es asi, se produce insatisfaccion (41).

22



2.3.

Definicion de términos basicos

Tiempo de espera: el tiempo de espera se define académicamente como el lapso
transcurrido desde la llegada o ingreso de un usuario a un servicio de salud hasta
que recibe atencion profesional, consulta o medicamento. (1)

Tiempo del tramite en admisién: El tiempo del tramite en admision definido por el
Ministerio de Salud (MINSA) o en sus normativas de gestion es el periodo
administrativo técnico dedicado a la identificacidn, registro, verificacion de datos
(SIS/seguro) y asignacién de citas o camas. Este proceso comienza al ingresar a
ventanilla y finaliza con la formalizacion del paciente. (2)

Tiempo de espera antes de la consulta: Es el intervalo de tiempo que un usuario
debe esperar, después de registrarse en el establecimiento de salud, hasta recibir
la atencién médica, siendo un indicador clave de accesibilidad y oportunidad en
los servicios de salud. (3)

Tiempo de atencién durante la consulta: Es el tiempo efectivo dedicado por el
profesional de salud a la evaluacion, diagnéstico, orientacion y tratamiento del
paciente durante la consulta, constituyendo un componente esencial de la calidad
de atencion. (3)

Satisfaccion de la atencion: La satisfaccion de la atencion es un indicador clave
de la calidad percibida por el usuario, esencial para la mejora continua y
fidelizacion en servicios de salud y empresas. (4)

Fiabilidad: Aptitud de un elemento para realizar una funcién requerida, en
condiciones dadas, durante un intervalo de tiempo dado. (5)

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta es la aptitud de una
organizacion, sistema o persona para actuar, reaccionar o adaptarse de manera

agil, eficiente y coordinada ante cambios, demandas o necesidades imprevistas.

(6)
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24,

o Seguridad: ausencia de riesgos o peligros. Se trata de un concepto muy vinculado
a la confianza y a la prevencion, cuyo sentido estricto puede variar dependiendo
del campo de los saberes humanos desde el cual se lo aborde. (7)

e Empatia: La empatia es la capacidad de comprender y apreciar los sentimientos
y la experiencia de otra persona (8)

o Aspectos tangibles: Los aspectos tangibles en salud se refieren a los elementos
fisicos, materiales y visibles de un servicio sanitario que el usuario puede percibir
con los sentidos. Incluyen la infraestructura, equipos médicos, apariencia del
personal y materiales de comunicacion, fundamentales para la percepcion de
calidad. (9)

Formulacion de Hipétesis

2.4.1. Hipétesis general

Existe relacion significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccién de los
cuidadores respecto a la atencién de niflos menores de 5 afios en el consultorio de

Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

2.4.2. Hipétesis especificas

a) Existe relacion significativa entre el tiempo del tramite en Admision y la
satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de ninos menores de
5 afos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Palca 2024.

b) Existe relacidon significativa entre el tiempo antes de la Consulta y la
satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores de
5 afos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Palca 2024.

c) Existe relacion significativa entre el tiempo de atencion durante la Consulta

y la satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores
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2.5.

de 5 afos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de

Salud Palca 2024.

Identificacion de variables
2.5.1. Variable Independiente

Tiempo de espera:

Se refiere al periodo que transcurre desde que el usuario llega al
establecimiento de salud hasta que recibe la atencion en el consultorio de Crecimiento
y Desarrollo (CRED), incluyendo el proceso de admisién, la espera previa a la consulta
y el tiempo de atencién durante la consulta.

Indicadores:

e Tiempo del tramite en admision:

Tiempo que demora el usuario en realizar los procesos administrativos
hasta obtener su turno de atencién.

e Tiempo de espera antes de la consulta:

Tiempo que transcurre desde que el usuario finaliza admisiéon hasta
que ingresa al consultorio.

e Tiempo de atencidn durante la consulta:

Duracion de la atencion brindada por el profesional de salud en el
consultorio CRED.

o Percepcion del tiempo de espera:

Clasificacién del tiempo de espera segun el usuario (minimo,
adecuado o excesivo).
2.5.2. Variable Dependiente
Satisfaccion de la atencion:
Es el grado de conformidad o percepcion favorable de los cuidadores de nifios

menores de 5 afos respecto a la calidad de la atencion recibida en el consultorio de
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Crecimiento y Desarrollo, en funcién de sus expectativas y experiencia durante el
servicio.
Indicadores:
¢ Fiabilidad:
v" Cumplimiento del servicio ofrecido de manera adecuada y sin errores.
v' Confianza en la atencién brindada por el personal de salud.
e (Capacidad de respuesta:
v Rapidez en la atencién y disposicién del personal para atender al
usuario.
v' Oportunidad en la solucién de necesidades o dudas.
e Seguridad:
v' Conocimiento y competencia del personal de salud.
v' Trato respetuoso y generacion de confianza en el usuario.
o Empatia:
v' Atencién individualizada y comprension de las necesidades del
cuidador.
v" Amabilidad y trato humano del personal.
o Aspectos tangibles:
v" Condiciones fisicas del establecimiento (limpieza, infraestructura,
comodidad).

v" Presentacion del personal y disponibilidad de equipos y materiales.
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2.6.

VARIABLES

Definicion operacional de variables e indicadores

Definicion Operacional De Variables E Indicadores

DEFINICION

DEFINICION

ESCALA

INSTRUMENTOS

CONCEPTUAL
El tiempo de espera,
en el ambito de la
salud, es definido
como el periodo que
transcurre desde que
un usuario o paciente

OPERACIONAL

En la presente
investigacion se

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS
Tiempo del Tiempo de ¢, Cuanto tiempo le
. espera para el . .
tramite en I llevé tramitar un cupo
"y tramite en ..
Admision L en Admision?
Admision
Tiempo de ¢, Cuanto tiempo
Tiempo antes espera antes | esper6 antes de

DE MEDICION

Instrumento de

solicita atencion | identificara el | de la Consulta de ingresar a | ingresar al Consultorio evaluacion en
médica hasta que | tiempo del Consulta de CRED? tiempo de espera
recibe el servicio. Esta | tramite en P ) P
. . o Autoras:
puede involucrar varias | Admision, el Roxana
Tiempo de etapas que, involucran | tiempo antes de .
Ordinal Pashanaste y
espera desde la esperaparala | la consulta y el Pinedo (2016)
obtencién de una cita, | tiempo durante , ]
. . Tiempo de P . ) Adaptado:
el tiempo de espera | la Consulta en el Tiempo de duracién de la ¢ Cuanto tiempo duré Bonnie Carol
antes de ser atendido. | Consultorio atencion Consulta en el la atencion en el SANCHEZ
Asimismo, el tiempo de | CRED del durante la Consultorio de Consultorio de FERNANDEZ
atencion utilizado por | Centro de Salud Consulta CRED CRED?
el servicio es un | Palca, 2024.
indicador de calidad,
no debiendo ser ni muy
breve ni muy corta.
(2,3)
La satisfaccion del | Para el presente El tiempo en el tramite Cuestionario tipo
paciente esta | trabajo de Cumolir con el de un cupo en Likert o
Satisfacciéon de | directamente investigacion, se Fiabilidad piIr Cf admisién fue Ordinal polifénicas
la atencion relacionada con el | utilizara los 'abilida Servicio adecuado cumplio rdina basado en el
. h— ofrecido y P
tiempo de espera (3), | indicadores de con lo que esperaba modelo

es definida como el

calidad:

del servicio.

SERVQUAL, para
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grado de cumplimiento
por parte de Ila
institucion de salud,

respecto a las
percepciones y
expectativas del

usuario o paciente en
relacion a los servicios
que esta ofrece, en
Perd, esta se evalua
mediante los
indicadores de calidad:
Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta,
Seguridad, Empatia y
Aspectos
Tangibles.(24)

Fiabilidad,
Capacidad
Respuesta,
Seguridad,
Empatia
Aspectos
Tangibles

de

El tiempo que esperé
antes de ingresar a la
consulta fue
adecuado y cumplid
con el turno que el
personal me indicé
previamente.

El personal fue

puntual al iniciar y
concluir la consulta.
La informacion

proporcionada sobre
sobre el cuidado de mi
nino/a fue clara vy
precisa.

El tiempo durante la
consulta fue suficiente
para atender todas
mis dudas y
necesidades.

Capacidad de
respuesta

Servir al
usuario en

forma oportuna

El personal en
admision  respondio
rapido para agilizar el
tramite de mi cupo.

El tiempo de espera
antes de la consulta
fue razonable y no
excesivo.

Durante la consulta, la
enfermera/o atendio
rapidamente y de
forma entendible mis
preguntas o]
preocupaciones.

medir la
satisfaccion del

usuario
Autor. Adaptado
de Zeithaml,
Parasuraman vy
Berry de 1993.
Adaptado:
Bonnie
SANCHEZ
FERNANDEZ

Carol
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El personal me brindd
toda la informacion
que necesitaba sobre
el estado de salud de
mi nifio/a.

Confianza en la

Me senti seguro/a de
que respetaran mi
turno de llegada al
Centro de Salud para
el tramite de un cupo
en admision.

Confié que el tiempo
de espera antes de
ingresar a la consulta
no fuera excesivo.

Me senti seguro/a con
las medidas de
higiene y seguridad

Seguridad actitud del durante la consulta.
personal de El consultorio las
Enfermeria . . y
instalaciones del
centro de salud son
adecuados para
brindar atencion
segura.
El personal me explico
los cuidados y
tratamientos de
manera que me senti
tranquilo/a con la
atencion
proporcionada.
El personal mostré
Empatia Comprendery interés
pa y

atender las

consideracion  para
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necesidades
del usuario

que el tiempo en el
tramite de un cupo en
admision no sea
excesivo.

El personal mostré
interés y
consideracion durante
el tiempo que
esperaba para
ingresar a la consulta.

La enfermera/o
mostro interés sincero
por el bienestar de mi
nino/a durante la
consulta.

El personal me hizo
sentir comodo/a 'y
escuchd mis
inquietudes.

El personal mostré
comprension y
paciencia al tratar a mi
nifo/a.

Aspecto
tangible

Apariencia y
condicion de
las
instalaciones
del servicio

El ambiente de
admision es limpio,
ordenado y adecuado
para el tramite de mi
cupo.

El ambiente de espera
para ingresar  a
consulta es cémodo,
limpio y agradable.

El consultorio esta
limpio y bien
organizado.
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Las instalaciones
(sillas, mesas, etc.)
son adecuadas para
la consulta.

El ambiente en
general (iluminacion,
temperatura, etc.) es
agradable.

31




3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

CAPITULO 1l
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo basico.
Nivel de investigacion

Basica
Método de Investigacion

Se aplicara el método cuantitativo, analitico deductivo.
Diseno de investigacion.

El disefio del presente trabajo de investigacién es no experimental, de tipo

correlacional — transversal, en donde:

e M: Muestra de estudio. \VA

v
e V1: Tiempo de espera. M < r
?

e V2: Satisfaccion de la Atencion. V2

e r: Relacion.

Poblacién y muestra

La poblacion lo constituye el total promedio de pacientes menores de 5 afios

gue recibieron atencién en el Consultorio de CRED durante los meses de Enero —

Setiembre, siendo estos 128 pacientes. Asimismo, la muestra lo constituye 90 nifios
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3.6.

menores de 5 afios, muestra que fue calculada a través del software SurveyMonky,

con un margen de error del 5%.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas

Encuesta: Esta técnica sera utilizada para el Cuestionario de Evaluacion
del Tiempo de Espera de los Usuarios Atendidos en el Consultorio CRED
y Cuestionario de Evaluacion de la Satisfaccion de los Cuidadores de
Nifos Menores de 5 anos respecto a la Atencion en el Consultorio CRED,
donde se procedera a encuestar a los cuidadores de nifios menores de 5

afnos que acuden al Consultorio CRED del Centro de Salud Palca.

3.6.2. Instrumentos

Cuestionario de Evaluacion del Tiempo de Espera y Percepcion de
la Satisfaccion de los Usuarios Atendidos en CRED

El propdsito principal de este cuestionario es evaluar y analizar la
experiencia y percepcion de los cuidadores de nifilos menores de 5 afios
gue asisten a sus controles CRED en el Centro de Salud Palca. Permite
medir tanto el tiempo de espera como la satisfaccién de los usuarios con
el servicio brindado por el personal de enfermeria. Este cuestionario se
organiza en tres secciones principales: Caracterizacién de los usuarios:
Recopila datos demograficos basicos como la relacion del cuidador con el
nifio, el nivel de educacion y la ocupacion del cuidador. Tiempo de espera
en el consultorio CRED: Se indaga sobre el tiempo que el usuario tardé en
realizar tramites, esperar y recibir atencion en el consultorio. Per+cepcion
de los usuarios atendidos en CRED: Evalla la satisfaccion de los usuarios
utilizando una escala de tres niveles ("Nunca”, "A veces" y "Siempre") y se
divide en cinco subcategorias: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles. Cabe destacar que, este
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3.7.

3.8.

cuestionario es confidencial y anénimo, lo que fomenta respuestas
sinceras y, por ende, una evaluacién mas precisa y objetiva.

Seleccion, validacién y confiabilidad de los instrumentos de investigacion
Cuestionario de Evaluacion del Tiempo de Espera de los Usuarios
Atendidos en el Consultorio CRED
El instrumento para medir el Tiempo de Espera de los Usuarios Atendidos en

el consultorio CRED fue creado por Pashanaste y Pinedo (2016), cuestionario que fue

disefiado, validado y confiabilizado por las autoras, el mismo que fue utilizado en
investigaciones similares, asimismo la autora sefala que:

El instrumento para medir el Tiempo de Espera ha sido validado por expertos
en su contenido y los items cumplen los criterios establecidos para su validaciéon. La
prueba tiene un indice de confiabilidad de 0.87, considerada como ALTA.

Cuestionario tipo Likert o polifénicas basado en el modelo SERVQUAL,

para medir la satisfaccion del usuario

El instrumento para medir la Satisfaccion del Usuario fue Adaptado de
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), el mismo que fue adaptado por Antonia
Fortunata Auris Nafiez cuestionario que fue disefiado, validado y confiabilizado.

Asimismo, el instrumento para medir la Satisfaccién del Usuario fue validado
por expertos en su contenido y los items cumplen los criterios establecidos para su
validacion. La prueba obtuvo un Alfa de Cronbach = 0.83, fiabilidad que es
considerada como ALTA.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
El procesamiento de la informacion se llevara a cabo utilizando los paquetes

estadisticos Excel y SPSS version 26. Para ello, se realizara lo siguiente:

e Cadificacién de los instrumentos de investigacion junto con sus reactivos.

e Creacion de la base de datos correspondiente a los instrumentos aplicados.

o Tabulacion electrénica de los datos recopilados.
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3.9. Tratamiento estadistico

Para llevar a cabo esta etapa se procedera con lo siguiente:

Revision de cada uno de los instrumentos.

Elaboracion de la base de datos SSPS V27.

Ingreso de los datos a las sabanas de tabulacion.

Se realizara el cruce de variables construyendo las tablas estadisticas
teniendo como base a los problemas, objetivos e hipétesis de
investigacion.

Aplicacién de la prueba estadistica.

Analisis e interpretacion de los datos.

Presentacion de la informacion.

Elaboracién de los graficos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Descripcién del trabajo de campo

Este trabajo de investigacion se ha realizado en el distrito de Palca, provincia

de Tarma, y fue dirigido especificamente a 30 cuidadores de nifios menores de 5 afios

gue asisten a sus Controles CRED en el Centro de Salud de Palca, la informacion

necesaria se presenta a continuacion.

4.2. Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Tabla 1. Tiempo de espera relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto

a la atencion de nifios menores de 5 anos en el consultorio de Crecimiento y

Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Satisfaccion de la Atencidn

ler:ppeor:e Insatisfecho Neutral Satisfecho Total
N° % N° % N° % N° %
Excesivo 0 0,0 6 20,0 7 23,3 13 43,3
Adecuado 1 3,3 9 30,0 0 0,0 10 33,3
Minimo 5 16,7 2 6,7 0 0,0 7 23,3
Total 6 20,0 17 56,7 7 23,3 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 1. Tiempo de espera relacionado con satisfaccion de los cuidadores
respecto a la atencion de nifios menores de 5 arnos en el consultorio de Crecimiento
y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

o SATISFACCION
DELA
ATENCION

W insatisfecho
M ieutral
B Satisfecho

Recuento

Excesivo Adecuado Minimo

TIEMPO DE ESPERA

Andlisis e interpretacién

En esta tabla se observa la relacion de variables tiempo de espera y
satisfaccion de la atencion de cuidadores de nifios menores de 5 afios, en los
resultados se observa que, el 23,3% de cuidadores considera que fue minimo el
tiempo de espera, el 33,3% considera que fue adecuado, mientras que el 43,3%
considera que fue excesivo. En cuanto a la satisfaccion de la atencién, el 20% de

cuidadores se encontrd insatisfecho, el 23,3% satisfecho y el 56,7%, neutral.
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Tabla 2. Tiempo de espera en su dimension tiempo del tramite en admision

relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios

menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de

Salud Palca 2024.
Tiempo de Satisfaccién de la Atencion Total
esperaensu Insatisfecho Neutral Satisfecho
dimensién
empodel o9 N W% N % N %
tramite en
admisién
Excesivo 0 0,0 3 10,0 3 10,0 6 20,0
Adecuado 0 0,0 5 16,7 4 13,3 9 30,0
Minimo 6 20,0 9 30,0 0 0,0 15 50,0
Total 6 20,0 17 56,7 7 23,3 30 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 2. Tiempo de espera en su dimension tiempo del tramite en admision

relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios

menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de

Salud Palca 2024.

Grafico de barras

Recuento

Excesivo Adecuado

TIEMPO EN ADMISION

Andlisis e interpretacién

Minimo

SATISFACCION
DE LA
ATENCION

M Insatisfecha
Meutral
W Satisfecho

Los resultados nos muestran que, el 20% de cuidadores considera que fue

excesivo el tiempo del trdmite en admision, dentro de este grupo, el 10% tiene una

posicion neutral respecto a la satisfaccion de la atencién; asimismo el 10%, satisfecho.
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Recuento

En cuanto al 30% de cuidadores, se observa que considera que el tiempo del tramite
en admision fue adecuado, donde el 16,7% se encuentra neutral respecto a la
satisfaccion de la atencién, y el 13,3% satisfecho. Adicionalmente el 50% de
cuidadores considera que el tiempo de espera fue minimo, de este grupo el 20% se
encuentra insatisfecho y el 30%, neutral.

Tabla 3. Tiempo de espera en su dimension tiempo antes de la consulta relacionado
con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores de 5

anos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Tiempo de Satisfaccion de la Atencion Total
esperaensu Insatisfecho Neutral Satisfecho
dimension

tiempo antes N° % N° % N° % N° %
de la consulta

Excesivo 0 0,0 2 6,7 2 6,7 4 13,3
Adecuado 1 3,3 9 30,0 5 16,7 15 50,0
Minimo 5 16,7 6 20,0 0 0,0 11 36.7
Total 6 20,0 17 56,7 7 23,3 30 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 3. Tiempo de espera en su dimension tiempo antes de la consulta
relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios
menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de

Salud Palca 2024.

Grafico de barras
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TIEMPO ANTES DE LA CONSULTA
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Andlisis e interpretacién

Los resultados nos muestran que, el 13,3% de cuidadores considera que fue
excesivo el tiempo de espera antes de la consulta, dentro de este grupo, el 6,2% tiene
una posicién neutral respecto a la satisfaccion de la atenciéon; asimismo el 6,7% se
encuentra satisfecho. En cuanto al 36,7% de cuidadores, se observa que considera
gue el tiempo del trdmite en admision fue minimo, donde el 16,7% se encuentra
insatisfecho respecto a la satisfaccion de la atencion, y el 20% satisfecho.
Adicionalmente el 50% de cuidadores considera que el tiempo de espera fue
adecuado, de este grupo el 3,3% se encuentra insatisfecho, el 16,7% satisfecho y el
30%, neutral.

Tabla 4. Tiempo de espera en su dimension tiempo de atencién durante la consulta
relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios
menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de

Salud Palca 2024.

Tiempo de Satisfaccién de la Atencion Total
esperaensu Insatisfecho Neutral Satisfecho
dimension
tiempo de
atencion N° % N° % N° % N° %
durante la
consulta
Excesivo 1 3,3 9 30,0 7 23,3 17 56,7
Adecuado 3 10,0 5 16,7 0 0,0 8 26,7
Minimo 2 6,7 3 10,0 0 0,0 5 16,7
Total 6 20,0 17 56,7 7 23,3 30 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafico 4. Tiempo de espera en su dimensioén tiempo de atencion durante la
consulta relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de
nifios menores de 5 arios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de
Salud Palca 2024.

Grafico de barras

10 SATISFACCION
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W Neutral
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Excesivo Adecuado Minimo

TIEMPO EN CONSULTORIO

Andlisis e interpretacion

Los resultados nos muestran que, el 16,7% de cuidadores considera que fue
minimo el tiempo durante la consulta, dentro de este grupo, el 6,7% se encuentra
insatisfecho respecto a la satisfaccion de la atenciéon; asimismo el 10% se encuentra
neutral. En cuanto al 26,7% de cuidadores, se observa que considera que el tiempo
durante la consulta fue adecuado, donde el 10% se encuentra insatisfecho respecto a
la satisfaccion de la atencién, y el 16,7% neutral. Adicionalmente el 56,7% de
cuidadores considera que el tiempo de espera fue excesivo, de este grupo el 3,3% se

encuentra insatisfecho, el 23,3% satisfecho y el 30%, neutral.
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4.3. Prueba de Hipétesis
Prueba estadistica:
Tabla N° 1Prueba de Hipodtesis

Tabla 5. Tiempo de espera relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto
a la atencion de nifios menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y
Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

TIEMPO DE SATISFACCION

ESPERA DE ] LA
ATENCION
Rho de Coeficiente
Spearman de 1,000 -, 753
TIEMPO DE correlacion
ESPERA Sig.
(bilateral) <001
N 30 30
Coeficiente
SATISFACCION SSrreIacién -793 1,000
DELA Sig
ATENCION (bilateral) <.001
N 30 30

Prueba estadistica:

Hi: Existe relacion significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion de
los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en el consultorio
de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Ho: No existe relacion significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion
de los cuidadores respecto a la atencion de nifilos menores de 5 afios en el consultorio
de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Decision estadistica:

El p valor calculado es de <.001, que es menor al 0.05 (0.001 < 0.05) por lo
gue se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna: Existe relacion
significativa entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los cuidadores respecto a
la atencién de nifios menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo

del Centro de Salud Palca 2024. El coeficiente Rho de Spearman es de -0.753, lo que
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indica que la relacién entre las variables es indirecta (a mayor tiempo de espera,
menor satisfaccion) y su grado es Alto.
Tabla N° 2 de la prueba de hipotesis

Tabla 6. Tiempo de espera en su dimension tiempo del tramite en admision
relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencién de nifios
menores de 5 anos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de

Salud Palca 2024.
TIEMPO DE SATISFACCION

ESPERA DE ] LA
ATENCION
Rho de Coeficiente
Spearman de 1,000 -,633
TIEMPO ,EN correlacion
ADMISION Sig.
(bilateral) <001
N 30 30
Coeficiente
SATISFACCION ggrrelacién -633 1,000
DELA Sig
ATENCION (bilateral) <.001
N 30 30

Prueba estadistica:

Hi: Existe relacion significativa entre el tiempo del tramite en Admisién y la
satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en
el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Ho: No existe relacion significativa entre el tiempo del tramite en Admisién y la
satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en
el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Decision estadistica:

El p valor calculado es <.001, lo que es menor al 0.05 (<.001 < 0.05), por lo
gue se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna: Existe relacion
significativa entre el tiempo del tramite en Admisién y la satisfaccion de los cuidadores
respecto a la atencion de nifilos menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y

Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024. El coeficiente Rho de Spearman es de -
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0.633, lo que indica que la relacién entre las variables es indirecta (a mayor tiempo
del trdmite, menor satisfaccion) y su grado es Moderado.
Tabla N° 3 de la prueba de hipotesis:

Tabla 7. Tiempo de espera en su dimension tiempo antes de la consulta relacionado
con satisfaccién de los cuidadores respecto a la atencién de nifios menores de 5

anos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

TIEMPO DE SATISFACCION

ESPERA DE ] LA
ATENCION
Rho de Coeficiente
Spearman TIEMPO ANTES ggrrelacién 1,000 -,564
DE LA Sig
CONSULTA (bilateral) ,001
N 30 30
Coeficiente
SATISFACCION chsrrelacién -,564 1,000
DELA Sig
ATENCION (bilateral) ,001
N 30 30

Prueba estadistica:

Hi: Existe relacion significativa entre el tiempo antes de la Consulta y la
satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en
el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Ho: No existe relacién significativa entre el tiempo antes de la Consulta y la
satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en
el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Decision estadistica:

El p valor calculado es de 0.001, lo que es menor al 0.05 (0.001 < 0.05), por lo
gue se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna: Existe relacion
significativa entre el tiempo antes de la Consulta y la satisfaccion de los cuidadores
respecto a la atencion de nifios menores de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y

Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024. El coeficiente Rho de Spearman es de -
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0.564, lo que indica que la relacién entre las variables es indirecta (a mayor tiempo de
espera, menor satisfaccion) y su grado es moderado.
Tabla N° 4 de la prueba de hipotesis:

Tabla 8. Tiempo de espera en su dimension tiempo de atencion durante la consulta
relacionado con satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencién de nifios
menores de 5 anos en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de

Salud Palca 2024.
TIEMPO DE SATISFACCION

ESPERA DE ] LA
ATENCION
Rho de Coeficiente
Spearman de 1,000 -,539
TIEMPO EN correlacion
CONSULTORIO Slg. <001
(bilateral)
N 30 30
Coeficiente
SATISFACCION ggrrelacién -39 1,000
DELA Sig
ATENCION (bilateral) ,002
N 30 30

Prueba estadistica:

Hi: Existe relacion significativa entre el tiempo de atencién durante la Consulta
y la satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencién de nifios menores de 5 afios
en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

Ho: No existe relacion significativa entre el tiempo de atencién durante la
Consulta y la satisfaccion de los cuidadores respecto a la atencién de nifios menores
de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca
2024.

Decision estadistica:

El p valor calculado es menor a 0.001, lo que es menor al 0.05 (0.001< 0.05),
por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna: Existe relaciéon
significativa entre el tiempo de atencidén durante la Consulta y la satisfaccién de los

cuidadores respecto a la atencién de nifios menores de 5 afios en el consultorio de
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44,

Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024. El coeficiente Rho de
Spearman es de -0.539, lo que indica que la relacion entre las variables es indirecta
(a mayor tiempo en consultorio, menor satisfaccion) y su grado es moderado.
Discusion de resultados

Los resultados del presente estudio revelan una relacidn significativa entre el
tiempo de espera y la satisfaccion de los cuidadores en el consultorio de Crecimiento
y Desarrollo del Centro de Salud Palca, lo que esta alineado con los hallazgos de la
investigacion de Vargas Orihuela (2021). En su estudio sobre el tiempo de espera y
la satisfaccién en el Centro de Salud La Libertad, se encontrd una calificacion positiva
alta (Rho = 0.803, p = 0.021) entre ambas variables, destacando como el manejo
eficiente del tiempo impacta directamente en la percepcion. de calidad del servicio por
parte de los usuarios.

En cuanto a la dimensién "tramite de admision”, en la investigaciéon de La
Libertad se identificé que no existe una asociacién significativa entre esta dimension
y la satisfaccion del usuario (Rho = 0,714, p = 0,270). Este resultado puede explicarse
por la falta de informacién y orientacion que los usuarios reciben sobre los procesos
administrativos, lo que podria minimizar su percepcién sobre este aspecto en la
satisfaccion general. Un hallazgo similar puede observarse en el contexto de Palca,
donde es esencial implementar estrategias que aborden esta etapa inicial del servicio.

Por otro lado, la dimensién "tiempo antes de la consulta" mostré6 en ambos
estudios una relacién significativa. En el caso del Centro de Salud La Libertad, el
coeficiente Rho fue de 0.912 (p = 0.039), evidenciando que esta etapa tiene un
impacto directo y notable en la satisfaccion de los usuarios. Este hallazgo es
consistente con el presente estudio, donde el tiempo de espera antes de la consulta
resultdé ser un factor critico para la experiencia de los cuidadores, destacando la
necesidad de optimizar los espacios de espera y garantizar condiciones comodas y

accesibles para los usuarios.
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Finalmente, la dimensién "tiempo durante la consulta", en la investigacion de
La Libertad, no mostrd una relacion significativa (Rho = 0.70, p = 0.482), lo que puede
estar relacionado con expectativas no cumplidas o la percepcién de atencién rapida
pero insuficiente. Este aspecto coincide con los hallazgos en Palca, donde el tiempo
en consulta requiere un enfoque que equilibre rapidez con calidad percibida en la
atencion para mejorar la satisfaccion global del cuidador.

Estos resultados subrayan la importancia de abordar de manera integral las
diferentes etapas del tiempo de espera en los servicios de salud, con un enfoque
especial en la dimension "antes de la consulta”, que parece ser la mas relevante para
la satisfaccion del usuario en ambos. contextos. La implementacion de estrategias que
optimizan la experiencia del usuario, desde el tramite administrativo hasta la consulta,
es esencial para elevar la percepcién de calidad y fomentar la confianza en los

servicios de salud.
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CONCLUSIONES

v" En el presente estudio concluye que existe una relacion inversa (-0,564) y significativa
(p=0,001) entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los cuidadores de nifilos menores
de 5 afios en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Palca. Esto
indica que mientras mayor es el tiempo de espera, menor es la satisfaccion percibida por
los cuidadores.

v' Se identificéd que la dimension "tiempo del tramite en Admisién" de la variable tiempo de
espera tiene una asociacion negativa (-0.633) y significativa (p=<0.001) con la
satisfaccion. Este hallazgo refleja que los procesos administrativos extensos o poco
eficientes impactan de manera desfavorable en la experiencia de los cuidadores.

v' El estudio concluye que existe una relacion negativa moderada (-0.564) y significativa
(p=0.001) entre el tiempo antes de la consulta y la satisfaccién de los cuidadores respecto
a la atencion recibida en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud
Palca. Esto indica que, a medida que aumenta el tiempo de espera antes de la consulta,
disminuye la percepcion de satisfaccion de los cuidadores.

v En cuanto a la dimensiéon "tiempo de atencién durante la consulta", los resultados
muestran una compensacion inversa (-0.539) significativa (p=0.002) con la satisfaccion
de los cuidadores. Este hallazgo sugiere que los tiempos prolongados en la atencion

clinica también contribuyen a una percepcién negativa del servicio.



RECOMENDACIONES
El personal de salud que labora en el Centro de Salud de Palca debe implementar
estrategias especificas para reducir el tiempo de espera en el consultorio de Crecimiento
y Desarrollo, como la optimizacién de procesos administrativos y la implementacion de
sistemas de turnos digitales.
El personal del Centro de Salud de Palca debe continuar promoviendo la puntualidad en
la apertura de la oficina de Admision; asi como capacitar al personal para que puedan
brindar un mejor trato a los cuidadores de nifios menores de 5 afos.
El personal del Centro de Salud de Palca debe realizar mejoras en cuanto a la gestion
de tiempos durante el tramite en Admisién, antes de la consulta y durante la consulta a
fin de incrementar la satisfaccion de los cuidadores de nifios menores de 5 afios que
acuden a sus controles CRED en dicho establecimiento.
El personal del centro de Salud de Palca debe realizar campafias de sensibilizacion y
talleres dirigidos a los cuidadores de niflos menores de 5 afios, enfocandose en la
importancia de la puntualidad al asistir a sus citas y en cdmo esto impacta en el tiempo
de espera total. Ademas, seria util que el personal fomente el respeto por los turnos
asignados.
El personal del Centro de Salud de Palca debe mejorar los entornos de espera,
asegurando espacios comodos, con iluminacion, ventilacion y servicios basicos en buen
estado. Asimismo, se podrian integrar actividades informativas o educativas para que los
cuidadores aprovechen su tiempo en la sala de espera mientras esperan la atencién.
El personal del Centro de Salud de Palca debe realizar evaluaciones periddicas del
tiempo de espera y satisfaccion de los cuidadores mediante encuestas. Estos datos
pueden ser utilizados para identificar areas criticas de mejora y establecer indicadores

de desempefo que orienten las intervenciones del personal de salud.
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ANEXO 01

CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL TIEMPO DE ESPERA DE LOS
USUARIOS ATENDIDOS EN EL CONSULTORIO CRED

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer el tiempo de espera para acceder al
consultorio de CRED del Centro de Salud, el instrumento sera anénimo y confidencial, y los
resultados seran de mucho beneficio para mejorar la atencion en el establecimiento de salud.

A. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS

Madre

1. Parentesco con el nifo Padre

Otro

Ninguno

Primaria

2. Grado de Instruccion .
Secundaria

Superior

Trabajador independiente
Trabajador dependiente

3. Ocupacion Agricultor

Ama de casa

Otro

B. TIEMPO DE ESPERA EN CONSULTORIO CRED
Instrucciones:

A continuacion, lea las preguntas y marque con una (X) segun correspondan a su experiencia:

De 1 hora a mas de

2 horas
¢,Cuanto tiempo le llevé tramitar un cupo en Admision? :3;:0 minutos a 1
Menos de 15
minutos
De 1 hora a mas de
2 horas
¢, Cuanto tiempo esperd antes de ingresar al Consultorio de | De 30 minutos a 1
CRED? hora
Menos de 15
minutos

;Cuanto tiempo duré la atencién en el Consultorio de | De 60 minutos a
CRED? mas.




De 45 a 59 minutos
aprox.

De 30 a 15 minutos
aprox.

ESCALA DE VALORACION VARIABLE TIEMPO DE

ESPERA
Minimo 3-5
Adecuado 6-7
Excesivo 8-9
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ANEXO 02

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS
CUIDADORES DE NINOS MENORES DE 5 ANOS RESPECTO A LA ATENCION
EN EL CONSULTORIO CRED

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer la satisfaccion sobre la atencién de
sus ninos menores que 5 afios que acuden al consultorio de CRED del Centro de Salud, el
instrumento serd andnimo y confidencial, y los resultados seran de mucho beneficio para
mejorar la atencion en el establecimiento de salud.

A. CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS

Madre

1. Parentesco con el nifo Padre

Otro

Ninguno

Primaria

2. Grado de Instruccion .
Secundaria

Superior

Trabajador independiente

Trabajador dependiente

3. Ocupacién Agricultor

Ama de casa

Otro

C. PERCEPCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN CRED

Instrucciones:

Lea detenidamente cada PREGUNTA y marque con la letra (X) en un solo recuadro de las
opciones de la derecha segun la siguiente escala:

1= Insatisfecho:
2= Neutral:

3= Satisfecho:




ASPECTOS A EVALUAR

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

FIABILIDAD

1

2

3

El tiempo en el tramite de un cupo en
admisién fue adecuado y cumplié con lo
que esperaba del servicio.

El tiempo que esperé antes de ingresar a
la consulta fue adecuado y cumplié con el
turno que el personal me indicé
previamente.

El personal fue puntual al iniciar y concluir
la consulta.

La informacion proporcionada sobre sobre
el cuidado de mi nifio/a fue clara y precisa.

El tiempo durante la consulta fue suficiente
para atender todas mis dudas vy
necesidades.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

1

2

3

El personal en admision respondié rapido
para agilizar el tramite de mi cupo.

El tiempo de espera antes de la consulta
fue razonable y no excesivo.

Durante la consulta, la enfermera/o
atendié rapidamente y de forma entendible
mis preguntas o preocupaciones.

El personal me brindé toda la informacion
que necesitaba sobre el estado de salud
de mi nifo/a.

SEGURIDAD

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

1

2

3

10

Me senti seguro/a de que respetaran mi
turno de llegada al Centro de Salud para el
tramite de un cupo en admisién.

11

Confié que el tiempo de espera antes de
ingresar a la consulta no fuera excesivo.

12

Me senti seguro/a con las medidas de
higiene y seguridad durante la consulta.

13

El consultorio y las instalaciones del centro
de salud son adecuados para brindar
atencion segura.

14

El personal me explicd los cuidados vy
tratamientos de manera que me senti
tranquilo/a con la atencién proporcionada.

EMPATIA

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

1

2

3

15

El personal mostré interés y consideracion
para que el tiempo en el tramite de un cupo
en admisién no sea excesivo.

16

El personal mostré interés y consideracion
durante el tiempo que esperaba para
ingresar a la consulta.




17

La enfermera/o mostro interés sincero por
el bienestar de mi nifo/a durante la
consulta

18

El personal me hizo sentir comodo/a vy
escuchoé mis inquietudes

19

El personal mostr6 comprensién y
paciencia al tratar a mi nifio/a

ELEMENTOS TANGIBLES

Insatisfecho | Neutral

Satisfecho

1 2

3

20

El ambiente de admision es limpio,
ordenado y adecuado para el tramite de mi
cupo.

El ambiente de espera para ingresar a

21 consulta es cémodo, limpio y agradable.

22 El consultorio esta Ilimpio y bien
organizado.

23 Las instalaciones (sillas, mesas, etc.) son
adecuadas para la consulta.

24 El ambiente en general (iluminacion,

temperatura, etc.) es agradable.

ESCALA DE VALORACION VARIABLE SATISFACCION
DE LA ATENCION

Insatisfecho 24 — 39
Neutral 40 -55
Satisfecho 56 -72
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ANEXO 03
CONSENTIMIENTO INFORMADO
Y O, o conDNI: Lo

Cuidador de mi nifio menor de 5 afios que asiste al consultorio CRED del Centro de
Salud de Palca, brindo mi consentimiento para que los datos referidos en el siguiente
trabajo de investigacion “TIEMPO DE ESPERA Y SATISFACCION DE LA ATENCION
DEL CUIDADOR DE LOS NINOS MENORES DE 5 ANOS EN EL CONSULTORIO
DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD PALCA 2024” sean
mantenidos en confidencialidad, y sean utilizados exclusivamente en las

publicaciones cientificas concernientes a este trabajo.

Acredito haber sido lo suficientemente informado respecto a las acciones a tomar y
que se realizaran todo el proceso y que los datos recolectados seran utilizados en el

informe final de investigacion.

Estando consiente de toda informacién y de lo acordado me someto a las

evaluaciones correspondientes.

Palca .................. de. del 2024.



FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
Escuela de Formacion Profesional de Enfermeria

ANEXO 4

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tiempo de espera y satisfaccion del cuidador de los ninos menores de 5 ainos en el consultorio de Crecimiento y
Desarrollo del Centro de Salud Palca 2024.

PROBLEMA
Problema general
¢, Cual es la relacion entre
el tiempo de espera y la
satisfaccion del cuidador
respecto a la atencion de
ninos menores de 5 afos
en el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo
del Centro de Salud Palca
20247

Problemas especificos
e ;Cuadl es la relacion
entre el tiempo del
tramite en Admision y
la satisfacciéon del
cuidador respecto a la
atencion de nifios

| OBJETIVOS
Objetivo general
Determinar la relacion entre
el tiempo de espera y la
satisfaccion del cuidador
respecto a la atencion de
nifos menores de 5 afios en
el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo
del Centro de Salud Palca
2024.
Objetivos especificos
e Determinar la relacién
entre el tiempo del
tramite en Admision y
la satisfaccion del
cuidador respecto a la
atencion de nifos
menores de 5 afnos en

HIPOTESIS

Hipétesis general

Existe relacion significativa
entre el tiempo de espera y
la satisfaccion del cuidador
respecto a la atencién de
nifos menores de 5 afos en
el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo del
Centro de Salud Palca 2024.
Hipotesis especifica

o Existe relacion
significativa entre el
tiempo del tramite en
Admision y la

satisfaccion del cuidador
respecto a la atencién de
nifos menores de 5 afos
en el consultorio de

VARIABLES
Variable 1
Tiempo de espera

DIMENSIONES

Tiempo del tramite
en Admision

Tiempo antes de la

Consulta
Tiempo de
atencion durante la
Consulta
Variable 2
Satisfaccion de la
Fiabilidad

atencion

METODOLOGIA |

Tipo de investigacion
Este estudio es de enfoque
cuantitativo de tipo basico.

Nivel de investigacion
Descriptivo — correlacional.

Método

Se aplicara el método
cuantitativo, analitico
deductivo.

Diseno

El disefio de la presente
investigacion no
experimental, de tipo

correlacional-transversal.




menores de 5 afios en
el consultorio de
Crecimiento y
Desarrollo del Centro
de Salud Palca 20247
¢, Cudl es la relacion
entre el tiempo antes
de la Consulta y la
satisfaccion del
cuidador respecto a la
atencién de nifos
menores de 5 afos en
el consultorio de
Crecimiento y
Desarrollo del Centro
de Salud Palca 20247
¢, Cual es la relacion
entre el tiempo de
atencion durante la
Consulta y la
satisfaccion del
cuidador respecto a la
atenciéon de nifos
menores de 5 afos en
el consultorio de
Crecimiento y
Desarrollo del Centro
de Salud Palca 20247

el  consultorio de
Crecimiento y
Desarrollo del Centro
de Salud Palca 2024.

Determinar la relacion
entre el tiempo antes
de la Consulta y la
satisfaccion del
cuidador respecto a la
atencibn de nifos
menores de 5 afios en
el  consultorio de
Crecimiento y
Desarrollo del Centro
de Salud Palca 2024.

Determinar la relacion
entre el tiempo de
atencién durante la
Consulta y la
satisfaccion del
cuidador respecto a la
atencion de nifos
menores de 5 afos en
el consultorio  de
Crecimiento y
Desarrollo del Centro
de Salud Palca 2024.

Crecimiento y Desarrollo
del Centro de Salud
Palca 2024.

Existe relacion
significativa entre el
tiempo antes de Ia
Consulta y la
satisfaccion del cuidador
respecto a la atencién de
nifos menores de 5 afos
en el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo
del Centro de Salud
Palca 2024.

Existe relacion
significativa entre el
tiempo de atencion
durante la Consulta y la
satisfaccion del cuidador
respecto a la atencién de
nifos menores de 5 afnos
en el consultorio de
Crecimiento y Desarrollo
del Centro de Salud
Palca 2024.

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Empatia

Aspecto tangible

Poblacién y muestra
Poblacion: 128
Muestra: 30

Técnicas
Encuesta.

Instrumento

Cuestionario tipo Likert o
polifénicas basado en el
modelo SERVQUAL, para
medir la satisfaccion del
usuario

Autor: Adaptado de
Zeithaml, Parasuraman vy
Berry de 1993.

Adaptado: Bonnie Carol
SANCHEZ FERNANDEZ

Instrumento de evaluacion
en tiempo de espera
Autoras: Pashanaste vy
Pinedo (2016)

Adaptado: Bonnie Carol
SANCHEZ FERNANDEZ




