Universidad Nacional de Cajamarca ¢

AEPICIY,

Facultad de Medicina Humana

Escuela Académico Profesional de Medicina Humana

“NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS
SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE
CAJAMARCA EN EL ANO 2017~
TESIS
Para optar el Titulo Profesional de
Médico Cirujano
AUTORA

Loida Guevara Ruiz

ASESOR

MC. Victor Zavaleta Gavidia

CAJAMARCA - PERU
2019



AGRADECIMIENTO

Es mi deseo iniciar agradeciendo a Dios duefio de todo lo que soy y lo que poseo y
a mi “alma mater” que me formo durante estos siete afios, por brindarme cada afo

conocimiento y vocacion de servicio a la salud y a nuestros préjimos.

Agradezco profundamente al MC-MSP. Victor Zavaleta Gavidia por haber aceptado
desinteresada y muy gentilmente asesorar el presente estudio. Gracias por su
orientacion, sirviendo de guia con sus sugerencias y observaciones que permitieron

la consolidacion final de este trabajo.

Agradezco también al Dr. Walter Teran por su asesoramiento en los aspectos
metodoldgicos y en el analisis estadistico y asi poder terminar de forma satisfactoria

este trabajo.

Agradezco ademas con sumo respeto y consideracion a cada uno de los integrantes
del personal Médico, administrativo y técnico de la Oficina de Gestion de la Calidad
del Hospital Regional Docente de Cajamarca que me brindaron las facilidades para
la realizacion de las encuestas y asi poder realizar este trabajo. De igual forma,
expreso mi gratitud hacia la Lic. Lila Bardales por las facilidades que me brind6 para

realizar el presente estudio.

Finalmente agradecer a mis padres y hermanas sin los cuales nada de esto hubiese
sido posible. A la motivacion brindada, al impulso de crecer y ser mejor cada dia, y

al aliento dado para la consecucion de mis metas.



DEDICATORIA

Dedico esta Tesis a mis padres Rafael y Mirian, por su inmenso e infinito amor,
comprensién y dedicacion constante. Porque siempre estuvieron presentes cuando
mas los necesité, guiando cada paso que di, siempre me motivaron a seguir adelante
y no detenerme hasta lograr mis objetivos y recordarme que no existen obstaculos

para lograr un fin.

A mis grandes amigos Marjoirie y Terry Brown, por su constante apoyo y sus
consejos, por tratarme y considerarme como una hija mas y siempre tener fe en mi

y mis cualidades.

A mis amigas de la Promocion XXI por compartir todos estos afios mis alegrias,
frustraciones y tristezas, gracias por formar esta gran familia que juntas mas adelante

podremos ofrecer nuestros servicios a nuestro querido Peru.



INDICE

Pag
RESUMEN . ... e e e e e e e e aas 06
AB ST RA C T ..t 07
INTRODUCCION. ..., 08
CAPITULOI. EL PROBLEMA CIENTIFICO Y LOS OBJETIVOS
1.1. Definicion y delimitacion del problema..............cooooiiiiiiiii 10
1.2. Formulacidon del problema...........coooiiiiii 11
1.3, JUSHIfICACION. ... .o 12
1.4. Objetivos de lainvestigacion............c.cooviiiiiiii e 13
CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema............cooiiiiiiiiiii 14
2.2. BaSES tEOMICAS. .. ...ttt 19
2.3. Definicion de términos bASICOS..........ocvviiiiiiiiiii 29
CAPITULO 1II. LA HIPOTESIS: FORMULACION DE HIPOTESIS Y
DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES
. HIPO SIS, e 32
3.2. Definicion operacional y conceptual de variables............................... 32
CAPITULO IV. METODOLOGIA
4.1. Disefo y tipo de Investigacion...........c.ccoiviiiiiii i, 34
4.1.1. Técnicas de muestreo: poblaciony muestra ...............ccoceviiiininnn... 34
4.2. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion: ............... 37
4.2.1 Técnicas de recoleccion de datos ...........ccoeveiiiiiiiiiiiiiiiiiaiiaeaans 37
4.2.2. Analisis estadistico de datos. ...........ccooiiiiiiii 38
CAPITULOV. RESULTADOS Y DISCUSION
5.1, RESUNAAOS. .. ..ot 40

5.2, DUSCUSION. .o 57



CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES. ... e 62
6.2. RECOMENDACIONES. ... 63
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......uiiiiiieeeeeee e 64

AN X O S 69



RESUMEN

Antecedentes: la mejora de la calidad de la atencion médica prestada en los
establecimientos de salud publica de los paises en vias de desarrollo es un requisito
previo para aumentar la utilizacion y la sostenibilidad de los servicios de salud en la
poblacion. El objetivo del estudio fue determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos sobre la calidad de atencion en los consultorios externos del

Hospital Regional Docente de Cajamarca en el afio 2017.

Métodos: se realizé un estudio descriptivo transversal de octubre a noviembre del
2017. Un método de muestreo sistematico fue empleado para seleccionar 378
usuarios externos. La técnica que se utilizo fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario SERVQUAL previamente probado por el MINSA. Para recopilar datos
se empleod el aplicativo de consulta externa brindado por el MINSA.

Resultados: La puntuacion del nivel de satisfaccion de los pacientes fue 38.15%, lo
cual segun la metodologia SERVQUAL se encuentra en el rango “por mejorar”
respecto a la calidad de atencion. El nivel de satisfaccion en las cinco dimensiones
del servicio fue el siguiente: aspectos tangibles 42.3%, fiabilidad 38.3%, seguridad
37.1%, capacidad de respuesta 36.8% y empatia 36.5%. En lo referente expectativas
y percepciones se obtuvieron los siguientes resultados 69.05% y 16.93%

respectivamente, lo cual indica una importante diferencia entre ambas.

Conclusion: segun los datos obtenidos, el nivel de satisfaccién de los usuarios
externos de consultorios externos del Hospital Regional Docente de Cajamarca se
encuentra en el rango “por mejorar”. La administracion del hospital debe centrarse
en: mejorar las habilidades de comunicacion entre el personal de consultorios
externos al mostrar empatia, cortesia y escucha activa, al realizarle un examen fisico
completo. Asimismo asegurando la disponibilidad de medicamentos esenciales y

respetando el orden de llegada del paciente.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario externo; calidad de atencion, SERVQUAL.



ABSTRACT

Background: Improving the quality of medical care provided in public health facilities
in developing countries is a prerequisite for increasing the use and sustainability of
health services in the population. The objective of this study was to determine the
level of satisfaction of external users regarding the quality of care in the outpatient
department of the Regional Teaching Hospital of Cajamarca in 2017.

Methods: a descriptive and cross-sectional study was conducted from October to
November 2017. It was selected 378 external users through a systematic sampling
method. The technique used was the survey and the instrument was the SERVQUAL
guestionnaire previously tested by the Ministry of Health. The data was collected

using the external consultation application provided by the Ministry of Health.

Results: The score of the satisfaction level of the patients was 38.15%, which
according to the SERVQUAL methodology it is in the range “to improve” in regarding
to the quality of attention. The level of satisfaction in the five dimensions of the service
was as follows: tangible aspects 42.3%, reliability 38.3%, security 37.1%, response
capacity 36.8% and empathy 36.5%. Regarding expectations and perceptions, the
results were 69.05% and 16.93% respectively, which indicates an important

difference between the two.

Conclusion: According to the data obtained, the level of satisfaction of the outpatient
department of the Regional Teaching Hospital of Cajamarca is in the range “to
improve”. Hospital management should focus on improving communication skills
among outpatient staff by showing empathy, courtesy and active listening, when
performing a complete physical examination. Also ensuring the availability of

essential drugs and respecting the order of arrival of the patient.

Keywords: External user satisfaction; quality of attention, SERVQUAL.



INTRODUCCION

En la actualidad, en el entorno competitivo mundial, la calidad de atencion se
considera como un elemento estratégico esencial para el éxito y la supervivencia de
las instituciones prestadoras de servicios (17). Inclusive en las organizaciones del
sector salud se han visto cada vez mas presionadas para ofrecer servicios de calidad
y mejorar la eficiencia (20). Las necesidades y expectativas de los usuarios estan

cambiando cuando se trata de servicios de salud y sus requisitos de calidad.

Sin embargo, las practicas de calidad del servicio en las organizaciones de salud del
sector publico son lentas y se ven exacerbadas por las dificultades para medir los
resultados, es por ello que el Ministerio de Salud del Peru ha elaborado la Guia
técnica para la evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo (1), en donde se busca
demostrar que sus servicios estan enfocados en el usuario y que se esta
proponiendo una mejora continua sobre la calidad de atencion. El propdsito de este
estudio es, por lo tanto, examinar los conceptos de calidad del servicio y su aplicacion
en el sector salud en el Hospital Regional Docente de Cajamarca. El estudio utiliza
el enfoque SERVQUAL para examinar la brecha entre las expectativas los usuarios
de los consultorios externos y sus percepciones del servicio recibido por un
profesional de la salud. Esto se vera reflejado en el nivel de satisfaccion del usuario.
Por este motivo, se buscé estudiar la satisfaccion del usuario externo en los
consultorios externos de este nosocomio. Utilizando el cuestionario SERVQUAL, a
través de la técnica de encuesta y recopilando la informacion en el aplicativo emitido

por el MINSA para hallar los resultados.



La presente investigacion, esta dividida en cinco capitulos, el primero: problema
cientifico y objetivos; el segundo: marco teorico; el tercero: formulacion de hipotesis
y definicién operacional de variables; el cuarto: la metodologia; el quinto: resultados
y discusion; y por ultimo las conclusiones, las recomendaciones, las referencias
bibliogréaficas y los anexos, para de este modo describir de una manera sistematica,
lo que se desea lograr con este trabajo; que es brindar informacion importante para
la mejora continua acerca de la calidad de atencion a los usuarios externos en los
consultorios externos del Hospital Regional Docente de Cajamarca. Asimismo,
contribuir con la problematica tanto a nivel local, regional y nacional que se viene

dando en lo concerniente a este tema.



1.1

CAPITULO |
EL PROBLEMA CIENTIFICO Y LOS OBJETIVOS

Definiciéon y delimitacion del problema

La satisfaccion del usuario consta de una evaluacion que éste realiza, en la
gue evalla si el producto o servicio satisfizo sus necesidades y expectativas,
en esta evaluacién se refleja las percepciones del usuario con respecto al
servicio, a partir de un marco compuesto de cinco dimensiones: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Es asi que la supervivencia de cualquier empresa grande o pequefia depende
de su capacidad de atraer y retener usuarios, frente a la gran publicidad que
las empresas transmiten hoy en dia. La estrategia mas efectiva es entonces
elevar la calidad del servicio. El sector salud, no estd exento de esta
problematica, debido a que durante los ultimos afios se ha percibido un grado
de insatisfaccidn creciente de los usuarios del sistema de salud. Es asi que el
Ministerio de Salud de nuestro pais se ha visto en la necesidad de explorar
otras metodologias con cuestionarios sencillos y faciles de aplicar que
muestren resultados para la adecuada toma de decisiones y con ello generar
un proceso de mejora continua de la calidad de atencion. Por ello, ha puesto
a disposicion de todos los establecimientos de salud de nuestro pais la “Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” aprobado mediante la RM N°
527-2011/MINSA(1).

En la ciudad de Lima esta guia ha sido utilizada para varias tesis en diferentes
hospitales, tales como en el Hospital Hipdlito Unanue, la tesis cuyo titulo es:

“Factores asociados a la calidad de atencion percibida por usuarios externos
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1.2.

atendidos en el servicio de medicina interna del Hospital Hipdlito Unanue
20177 (2), Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren, tesis cuyo titulo es:
“Factores que Influyen en la Satisfaccion de los Usuarios Externos del Hospital
Nacional Alberto Sabogal Sologuren 2015” (3), en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, cuya tesis fue titulada: “Percepcion de la calidad de servicio
de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza en Enero del 2014” (4), entre otros.

En la ciudad de Cajamarca, especialmente en la Facultad de Medicina
Humana, se harealizado un trabajo utilizando la misma metodologia, pero con
una muestra mucho mas reducida; debido a que el estudio fue realizado por
servicio (Medicina Interna) en el afio 2016 (5). Asimismo, uno de los trabajos
mas recientes relacionados a la busqueda del bienestar del usuario externo
es el realizado en el afio 2016 por la Mg. Karina Fernandez Urteaga,
integrante del Equipo Técnico de Gestion de la Calidad HRDC, quien presento
un informe acerca del “Tiempo de Espera de los Usuarios Externos que
Asisten al Hospital Regional Docente de Cajamarca” (6). Por este motivo, es
muy importante realizar este trabajo, ya que la informacion que se obtenga se
podra utilizar para contribuir con nuevas propuestas sobre la mejora en la
calidad de atencion al usuario y de ese modo conservar y atraer nuevos
usuarios a este prestigioso Hospital.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la calidad de
atencion en los consultorios externos del Hospital Regional Docente de

Cajamarca en el afio 20177
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1.3.

JUSTIFICACION:

Esta investigacién es de vital importancia para los establecimientos de salud
puesto que toma como tema central la satisfaccion del usuario, punto
importante para cualquier organizacion; debido a que representa un valor
agregado necesario para ofrecer un bien tangible o intangible que permitira
ademas sobresalir en el mercado globalizado en el que se encuentran
inmersos. Por este motivo, todas las entidades dedicadas a brindar servicio a
la salud aspiran a mejorar sus capacidades institucionales, debido a que sus
servicios son dedicados a proteger la vida de las personas, cuya salud debe
ser promovida y preservada. La calidad en la prestacion es condicion de
eficacia de los esfuerzos e intervenciones desplegadas y garantia de
seguridad y trato humano para cada uno de los usuarios. Por este motivo es
fundamental evaluar la satisfaccion de los usuarios, ya que se asocia de
manera positiva y significativa con los resultados obtenidos con el servicio
proporcionado en salud. Asimismo, la satisfaccion del usuario influye en la
utilizacion y continuidad de los servicios de salud y en la capacidad de
comprender y aceptar el tratamiento.

Este estudio nos permitira proporcionar pautas y criterios practicos orientados
a mejorar la calidad del servicio y por ende a mejorar la satisfaccion del
usuario y la imagen institucional del establecimiento de salud.

Al implementarse la propuesta de mejora se podra economizar los gastos que
implica la demora de los procesos del area en estudio, ya que optimizara el
sistema de atencién al usuario, reduciendo la cantidad de quejas, y evitando

el exceso de trabajo; lo que conllevara a la satisfaccién del usuario.
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1.4

Es asi que en esta investigacion se presentard y evidenciara la calidad de
servicio brindado y las mejoras que se necesitan realizar teniendo en cuenta
la informacion obtenida.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:

Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos sobre la calidad
de atencién en los consultorios externos del Hospital Regional Docente de
Cajamarca en el afio 2017.

Objetivo Especifico

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos en los consultorios
del Hospital Regional Docente de Cajamarca

Analizar las dimensiones de la calidad de servicio de los usuarios externos
en los consultorios del Hospital Regional Docente de Cajamarca.

Identificar la dimensién que predomina en el nivel de satisfaccién de los
usuarios externos en los consultorios del Hospital Regional Docente de
Cajamarca.

Determinar el grado de expectativas y percepciones que tienen los usuarios
externos de la consulta externa del Hospital Regional Docente de

Cajamarca.
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2.1

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL TEMA DE INVESTIGACION

Las organizaciones de salud estan operando en un entorno cada vez mas
competitivo; donde la satisfaccion de los pacientes se ha convertido en un
indicador clave para ganar y mantener su participaciéon en el mercado. Los
gestores de atencion de la salud deben concentrarse en lograr evaluaciones
altas acerca de la satisfaccién del paciente para mejorar la calidad de la
prestacion de servicios. Por lo tanto, los administradores de la salud necesitan
detectar los factores que influyen en la satisfaccion del paciente, debido a que
estos se utilizan como un medio para sopesar la calidad de la prestacion de
servicios de salud (7). Con el fin de comprender diversos determinantes de la
satisfaccion de los pacientes, los investigadores han explorado varias
dimensiones tales como medidas significativas y esenciales relacionadas con
las expectativas y percepciones del paciente acerca de la calidad de la
atencion.

En nuestro pais existen numerosos estudios sobre la satisfaccién de los
pacientes, ya que éstos proporcionan la oportunidad a los proveedores de
atencion médica y los administradores de mejorar los servicios en las
instalaciones de salud publica. Por ello mencionaremos los siguientes
estudios realizados:

Montafiez V., en el afio 2017 publicé un trabajo de investigacién en Lima
titulado: “Factores asociados a la calidad de atencidn percibida por usuarios
externos atendidos en el servicio de medicina interna del Hospital Hipdlito

Unanue 20177, cuyos resultados mostraron que la insatisfaccion en general
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es del 76.9% relacionado con la capacidad de respuesta (94%). Con respecto
al sexo fue satisfactorio en el género femenino (61.3%). Respecto a la edad
la mayor aceptacion se encontré entre los 25 - 45 afios con el 32.3%. La edad
promedio de los pacientes encuestados fue de 44.8 (50.7%) de los usuarios
satisfechos. Asimismo, respecto a la calidad de atencién fue de 38.8 afios;
mientras que los usuarios insatisfechos tuvieron una edad promedio de 46.6
afos. En el andlisis de los factores sociodemograficos se evidencio que la
edad, el género femenino y el nivel de estudio no estan relacionados a la
calidad de atencion percibida por los usuarios externos, esto fue debido a que
la mayoria de los usuarios se encontraban insatisfechos.

Por otra parte, entre los factores de atencién se observé que Unicamente el
tipo de usuario siendo 88 encuestados (65.7%) se relaciond de manera
significativa con la calidad de atencion percibida por los usuarios externos
(p=0.004). Respecto al nivel socioeconémico se observod, que no se relaciono
significativamente con la calidad de atencion (2).

Tinoco M., publicé en el 2016 una investigacion en Lima con el titulo:
“Satisfaccién del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del
Hospital Nacional P.N.P. Luis Nicasio Saenz en el periodo octubre - diciembre
2015” donde el objetivo fue determinar el grado de satisfaccion del usuario en
los consultorios externos del HN.PNP.LNS.

En este estudio se obtuvieron los siguientes resultados: segun grupo etario,
el mas frecuente fue el de adultez temprana 53% con un grado de satisfaccion
de 24.69%. El género mas frecuente, femenino, presenté un grado de
satisfaccion de 25.26%. El nivel educativo prevalente fue superior técnico 45%
con un grado de satisfaccion de 27.56%. De las cuatro especialidades, cirugia

15



fue la méas frecuente 26.1%. Cuyo grado de satisfaccion fue de 31.55%. En
cuanto al nivel de satisfaccion del usuario externo de consulta externa del
HN.PNP.LNS, hubo un 73.03% de insatisfaccion y un 26.97% de satisfaccion.
Se concluy6 que el usuario externo en consulta externa del HN.PNP.LNS se
encuentra, en su mayoria, insatisfecho con los servicios brindados por dicho
hospital (8).

Ninamango W., en el afio 2014 en Lima, investigd acerca de la “Percepcion
de la calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina
interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en enero del 2014”. En este
estudio se hall6 una insatisfaccion global de 83.9% e insatisfaccion en las
dimensiones de respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones de: confiabilidad
(78.3%), Aspectos Tangibles (72.6%), empatia (69.6%) y seguridad (63.9%).
Por lo que se llego a las siguientes conclusiones: La insatisfaccion encontrada
(83,9%) es muy alta en comparacion a estudios previos. Las expectativas son
altas en comparacion a las percepciones. No se encontrO asociacion
estadisticamente significativa entre los factores sociodemogréficos y la
satisfaccion global ni las dimensiones (4).

Garcia D., en el afio 2013 en Lima publicé una investigacion cuyo titulo es:
“Percepcion y Expectativas de la Calidad de la Atencion de los Servicios de
Salud de los Usuarios del Centro de Salud Delicias Villa- Chorrillos en el
Periodo Febrero-Mayo 2013”. Se encontr6 que de los 192 pacientes
encuestados en el Centro de Salud se determin6 que el 55% de los usuarios
encuestados estaba insatisfecho con la calidad de atencién brindada en dicho

centro, siendo un 45% que indicaba encontrarse satisfecho.
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De los niveles de satisfaccion segun las dimensiones consideradas en ésta
evaluaciéon se obtuvo mayor satisfaccién en las dimensiones de empatia y
seguridad; ya que de todos los encuestados el 52% indico estar satisfecho
con los aspectos encerrados en la dimension de empatia (preguntas 14-18) y
el 51.8% en la dimension de seguridad (preguntas 10-13) a diferencia de las
otras dimensiones que muestran un grado mayor de insatisfaccion como en
la dimensién de fiabilidad 58.5%, capacidad de respuesta 60.5% y aspectos
tangibles 59.6%. Segun los resultados obtenidos se concluyé que para los
pacientes atendidos en el Centro de Salud lo mas importante es el buen trato
gue recibe de todos los profesionales de la salud; siendo puntos importantes
el respeto por su privacidad, una buena comunicacién y el sentirse
escuchados, demostrado en la dimension de empatia y seguridad. Es en estas
dimensiones en las que deben trabajar con mayor énfasis para cumplir las
expectativas de sus pacientes y asi disminuir el grado de insatisfaccion
presente en dicha evaluacion en un 55% de todos los encuestados, en lo cual
se tiene que enfatizar para mejorar la satisfaccion de los usuarios (9).

Acufia P., Adrianzén S., Almeyda K., Carhuancho J., en el afio 2012,
publicaron un trabajo de investigacion en Lima titulado: “Evaluacion del Nivel
de Satisfaccion del Adulto Mayor entre 60 a 90 afios en la Consulta
Ambulatoria del Hospital Edgardo Rebagliati Martins. En este estudio se
encontré que el nivel de satisfaccion en la atencion ambulatoria del adulto
mayor entre 60 a 90 afios fue de 65.6%. De acuerdo a los resultados
obtenidos se concluyo el nivel de satisfaccidén de los usuarios adultos mayores

del servicio de Consulta Externa del HNERM es mediano (10).
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Guevara E., Gavilan V., en el afio 2010 publicaron en Lima un trabajo de
investigacion titulado: “Calidad de Atencion del Consultorio de Medicina
General del Hospital Nacional PNP “Luis N. Saenz” en el periodo octubre a
diciembre 2010”. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que la
Dimensién de Estructura en el Consultorio de Medicina General fue clasificada
como regular segun los usuarios externos, en la Dimension Proceso, la
atencion es percibida como regular y al evaluar la Dimensién de Resultados,
la atencion también fue catalogada como regular (11).

Vasquez W., Arimborgo C., Pillhuaman N., Vallenas G., en el afio 2009
publicaron en lima un trabajo de investigacién titulado: “Satisfaccion del
usuario de consulta externa en el Hospital Nacional Docente Madre Nifio San
Bartolomé”. Los resultados obtenidos fueron que la mayor parte de los
usuarios se sentia regularmente satisfecho (58.1%) con la atencion brindada
en consultorios externos. Los porcentajes de las variables mejor calificadas
fueron: Orientacidn respecto a servicios (59.7%), trato en admision (64.5%),
costo de servicio (43.5%), instruccion dada por el médico sobre la receta
(58.1%), tiempo que le dedica el médico para atenderlo (45.2%), disposicion
del médico para oirle (46.8) y casi el total de los usuarios estan dispuestos a
regresar (93.5%). Los otros items fueron valorados como regulares. De
acuerdo a estos resultados se concluy6 que de los cuatro factores, soélo el
primero tiene una buena valoracion por parte de los usuarios entrevistados
(62 entrevistas), este factor es muy importante porque tiene que ver con el
personal médico y administrativo en cuanto a la capacidad, comunicacion y
cortesia para con los usuarios. Sin embargo, se debe mejorar en el factor Il y
[l (Servicio Asistencial Técnico y Accesibilidad), ya que la mayor parte de los
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2.2.

usuarios entrevistados estan regularmente satisfechos con estos factores. De

igual manera, queda por mejorar en el factor IV (Cortesia), el nivel de

satisfaccion es regular y bueno casi en los mismos porcentajes: 41.9% y

43.5%, respectivamente, lo deseable es que un alto porcentaje de

entrevistados califique la cortesia como muy buena (12).

BASES TEORICAS
v El concepto de calidad de atencion:
Segun Donabedian A (13) Calidad de la atencion es aquella que se espera que
pueda proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar después de
valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden acompafar el proceso
en todas sus partes. Entendiéndose la calidad como la medida en que un bien
0 servicio satisface a una persona o0 a un grupo de personas. El juicio de una
persona sobre un bien o servicio dependera de lo que él o ella espera de él.
Las palabras utilizadas para describir la calidad del producto son: hermoso,
duradero, cumpliendo con los estandares, saludables y con una buena relacion
calidad-precio. Aungue se utilizan diferentes palabras para explicar la calidad,
todavia se puede definir como el grado en que un bien o servicio satisface la
expectativa de una persona, es decir, cuanta satisfaccion obtiene la persona
del servicio (14).
La naturaleza intangible de un servicio hace que la definicién de su calidad sea
muy dificil. Ademas, dado que el servicio es experimentado, las percepciones
pueden ser altamente subjetivas. Los usuarios, sin embargo, hacen inferencias
de la calidad del servicio sobre la base de tangibles tales como los edificios, la
disposicion fisica etc. que rodean el ambiente del servicio. Existe una evidencia
empirica que sugiere que el entorno fisico tangible y entorno de servicio puede
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tener un impacto significativo en las respuestas afectivas de los usuarios y sus
intenciones de comportamiento (15). Dabholkar et al (16) reportan hallazgos
similares que van a reforzar el punto de que los aspectos tangibles de las
organizaciones de prestaciéon de servicios influyen en la percepcion de los
clientes sobre la calidad del servicio. Por lo tanto, hay motivos razonables para
suponer que la satisfaccion del usuario también esta relacionada con la
evaluacion de éstos sobre los entornos fisicos del entorno de servicio.
Ademas de los factores intangibles, la calidad de atencion suele estar definida
por factores perceptivos. Estos incluyen respuesta a las necesidades del
usuario, cortesia y amabilidad del personal, rapidez en la resolucion de quejas
y ambiente.

El logro y el mantenimiento de la calidad del servicio percibido por el usuario se
consideran una estrategia esencial para el éxito de la satisfaccion del usuario y
la retencion de usuarios en el entorno competitivo actual (17). La medicion de
la calidad percibida del servicio es comun en las industrias de servicios hoy en
dia, ya que se considera fundamental para la supervivencia a largo plazo de los
proveedores de servicios (18).

La expectativa final de los consumidores y sus relaciones es estar satisfechos
con los servicios prestados por las instituciones sanitarias, y también
recuperarse pronto. La satisfaccién del usuario se basa en factores tales como
honorarios asequibles, prontitud de atencion, buena actitud del personal,
respeto a los pacientes y sus derechos, privacidad y confidencialidad,
informacion adecuada, disponibilidad de medicamentos y logistica y sobre todo
un ambiente sano y limpio. La calidad de atencion ofrecida determinara la
satisfaccion del usuario y la lealtad de actitud (19).
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A pesar que la industria médica es diferente de las industrias de servicios
generales, la alta calidad de la atencion sigue siendo un factor clave del éxito.
Ademas, estudiosos como Milakovich (20) han indicado que los pacientes y los
miembros de su familia deben ser considerados como consumidores
estratégicos para los proveedores de servicios médicos. Asimismo, es
importante estudiar las percepciones de los consumidores sobre la calidad de
la atencion médica, ya que las evaluaciones mas altas estan estrechamente
relacionadas con la satisfaccion del consumidor y, por lo tanto, influiran en la
intencion de utilizar un servicio de nuevo en el futuro. Este hecho se refleja en
ultima instancia en el desempefio financiero de las organizaciones médicas.
Por lo tanto la promocion de la calidad del servicio médico para satisfacer las
demandas de los pacientes debe ser un objetivo primordial para los hospitales
gue tratan de ser mas exitosos.

La calidad de atencion, de acuerdo a la percepcion de los pacientes, requiere
muestras de respeto del personal médico, empatia y preocupacion, asi como
la cortesia, las habilidades profesionales y la actitud de servicio. Ademas, los
pacientes confiaran y dependeran en un hospital donde hayan experimentado
mas una vez de una atencién médica satisfactorio, y continuaran asistiendo
para futuros tratamientos.

No obstante, existen ciertas diferencias en el conocimiento de la calidad de
atencion médica entre los que controlan los hospitales y los pacientes. Por ello
es necesario desarrollar un enfoque sistematico para descubrir el verdadero
requerimiento de los pacientes, ya que esto conduce a una mayor satisfaccion
del usuario y en ultima instancia, hacen que el hospital sea mas exitoso. Por
este motivo el MINSA (1) ha elaborado una Guia Técnica para la Evaluacién de
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la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo, cuya finalidad es contribuir a identificar las
principales causas del nivel de insatisfaccion del usuario externo, para la
implementacion de acciones que contribuyan a la mejora continua en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, basados en la
satisfaccion del usuario externo. Es asi que, en el presente estudio nos interesa
saber los niveles de satisfaccién teniendo en cuenta la calidad de atencién
percibida por los usuarios del consultorio externo ya que esta informacion
contribuira a futuras mejoras en el Hospital Regional Docente de Cajamarca.

v Satisfaccion del usuario

Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le
ofrece (1), Es decir, si el desempefio del producto y/o servicio brindado no
alcanza las expectativas, el usuario quedara insatisfecho. Si el desempefio
cumple con las expectativas, el usuario quedara satisfecho, si el desempefio
rebasa sus expectativas en comprador quedara encantado. Los hospitales
deben procurar mantener a sus usuarios satisfechos, pues éstos volveran a
usar los servicios prestados, y comunican a otros sus experiencias positivas y
asi participar en la palabra positiva de la publicidad de boca (21). La satisfaccion
del usuario puede ser considerado hoy en dia como la esencia del éxito en el
mundo altamente competitivo. Por lo que cada vez es mas un objetivo colectivo
a medida que mas y mas empresas luchan por mejorar la calidad en sus
productos y servicios.

Un aspecto importante del tratamiento de un usuario con dignidad es el respeto

a la privacidad de los pacientes. Por ello es muy importante que un trabajador
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de la salud garantice en todo momento la confidencialidad de pacientes, debido
a que la divulgacién de informacién de los usuarios a terceras personas no
autorizadas no es ético. El efecto acumulativo de todo esto es que hace que el
paciente pierda la confianza en el proveedor de atencion.

La satisfaccion del usuario debe ser considerado por profesionales de la salud
como un componente clave de estrategia y un determinante importante de la
viabilidad a largo plazo y el éxito en virtud de la competencia (22).

v Dimensiones de la calidad del servicio: DONABEDIAN. A. (23)
observdé 2 dimensiones: una, dimension técnica, representada por la
aplicacion de conocimiento y técnica para la solucion del problema del paciente
y una dimension interpersonal que alude a la relacion personal que se
establece entre el proveedor del servicio y el receptor del mismo. Dentro de la
22 dimension podemos incluir una tercera dimension de las comodidades, o
sea, condiciones del ambiente fisico. En la atencion de la salud al referirse a la
“satisfaccion del paciente” el usuario puede salir satisfecho de la atencion
médica recibida, pero el problema de su salud, no ha sido resuelto, quiere decir
gue la percepcion de la calidad que tiene el prestador del servicio es diferente
a la del usuario.

RUIZ-OLALLA, C. (24). Se refiere que al estudiar las dimensiones de la calidad
del servicio que son cinco; la organizacién dispondra de informacién relevante
para centrar sus esfuerzos y que éstos sean apreciados.

1.- Elementos Tangibles: Se refiere a la apariencia fisicas de las instalaciones,
equipos, personal y material de comunicacion.

2.- Fiabilidad: Indica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el
servicio ofrecido fiable y cuidadoso.
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3.- Capacidad de Respuesta: Es la disposicion de ayudar a los clientes para
proveerles un servicio rapido.

4.- Seguridad: Es el grado de conocimiento y atencién ofrecida por los
empleados.

5.- Empatia: Atencién individualizada que ofrece la institucion al cliente usuario.

v LA ENCUESTA SERVQUAL.:
La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad de servicios,

no obstante, resulta dificil evaluarla; los métodos y las medidas para la
recoleccion de datos suelen influir en las respuestas del usuario. Como se
menciond anteriormente, la mayoria de los usuarios afirman estar satisfechos
independientemente de la calidad real. Ademas, tanto el acceso a los servicios
como las repercusiones de los servicios en la salud (por ejemplo, la presencia
de efectos secundarios) pueden afectar la satisfaccion del usuario a tal nivel
gue no refleje el proceso de prestar atencion (1).

En general existen dos tendencias, de evaluacion de la satisfaccion del usuario;
una de ellas privilegia métodos, técnicas e instrumentos cuantitativos en el
supuesto que aseguran mayor objetividad, en parte, debido a la mayor
homogeneidad de los instrumentos utilizados, la otra parte da cierta critica a la
aparente superficialidad de los métodos cuantitativos donde los problemas y
las causas fundamentales muchas veces no emergen o quedan encubiertos,
en tal sentido promueven la utilizacion de métodos y técnicas cualitativas
gue permiten abordajes en profundidad de los problemas de calidad percibidos

por los usuarios, asi como de sus potenciales soluciones.
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Las encuestas, como método de investigacion, son el medio mas empleado
para conocer la satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos,
midiendo el parecer de los que han recibido asistencia; pero no representa la
opinidn general de la comunidad sobre el sistema sanitario, las encuestas mas
utilizadas en los servicios de salud son las de satisfaccion realizadas tras la
realizacion del servicio brindado. Por otro lado, los métodos cualitativos si bien
pueden aportar informacion mas exhaustiva sobre esta condicién basicamente
subjetiva, son complejos y exigen amplia preparacion y experiencia en su
manejo. En cualquier caso también es importante reconocer que los métodos
cualitativos dificilmente pueden producir por si solos la informacién capaz de
ser generalizada a espacios institucionales extensos y deben ser asumidos
como modalidades complementarias que permite profundizar la informacion
sobre problemas previamente detectados por métodos cuantitativos (1).

A fin de vencer estos obstaculos, los investigadores estan explorando
diferentes maneras de medir y analizar la satisfaccion del usuario. En las
entrevistas de salida, se puede solicitar a los clientes que relaten lo que sucedio
durante la consulta, en vez de evaluarlo. En las entrevistas a fondo y en las
discusiones de grupo focal se puede indagar para obtener informacion
detallada, en lugar de hacer preguntas generales sobre la satisfaccion. Un
usuario simulado o usuario anénimo (es decir, un miembro de la comunidad
capacitado que simule procurar servicios) puede evaluar la satisfaccion del
cliente, segun la suposicion discutible que él / ella comparte las percepciones
reales del usuario (25, 26).

PARASURAMAN, BERRY Y ZEITHAML (17) Desarrollaron una técnica para
medir la satisfaccién del usuario externo para eliminar los sesgos de las
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encuestas tradicionales midiendo las expectativas del usuario frente al servicio
en general y sus percepciones frente al uso de un servicio especifico. Los
usuarios no evallan la calidad de un servicio valorando el resultado final que
reciben, sino que también toman en consideracion el proceso de recepcién del
servicio (dedicacion, interés y trato amistoso). Los Unicos criterios que
realmente cuentan en la evaluacion de la calidad de servicio son los que
establecen los usuarios ellos proponen el instrumento del SERVQUAL.
BARBAKUS y MAUGOLD (27), adaptaron la encuesta SERVQUAL para los
servicios hospitalarios. Usaron una escala de Likert de cinco puntos,
modificacion que hicieron basada en la experiencia de equipos gerenciales e
investigaciones previas; concluyeron que la escala podria ser
satisfactoriamente usada para evaluar las discrepancias entre las expectativas
y percepciones del paciente de los servicios hospitalarios.

En tal sentido consideramos que el SERVQUAL es un instrumento ampliamente
aplicado en los servicios hospitalarios.

En nuestro medio a partir de los afios 90, se inician estudios sobre calidad de
servicio pero de salud reproductiva. En 1992, el informe de la Encuesta de
Disponibilidad de Servicios de Planificacion Familiar (EDIS-PERU 1992), donde
sefala de un 80 por ciento de satisfaccion del usuario.

La encuesta SERVQUAL desarrollada en 1988 se condensé y valid6 en 5 tipos
de servicio, reparacion y mantenimiento de electrodomeéstico, banca minorista,
telefonia de larga distancia, seguros para tarjetas de crédito. En 1991 fue
modificado para evaluar 5 dimensiones que los clientes usan para juzgar el
servicio. Las 5 dimensiones (aspecto tangibles, confiabilidad, respuestas
rapida, seguridad, empatia) son para el mejoramiento de servicios son
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aplicables a compafiias grandes o pequefias, organizaciones de servicios,
manufactureras (28).

A nivel internacional la encuesta SERVQUAL ha sido aplicada en los servicios
hospitalarios desde 1989. Asimismo ha sido catalogada como una herramienta
valida y fiable que puede adaptarse para medir las brechas de la calidad de
servicio en los servicios de salud (29).

En el sector de servicios, la calidad se mide usualmente segun el ‘modelo de
las discrepancias; modelo que sugiere que la diferencia entre las expectativas
generadas en los usuarios y sus percepciones respecto al servicio recibido por
un proveedor especifico constituyen una medida de la calidad en el servicio.
Esta teoria dio sustento a los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry a formular
un instrumento de medicion de la calidad de los servicios conocido como
SERVQUAL.

El cuestionario SERVQUAL tiene elevada confiabilidad y validez comprobada
para medir la calidad de servicios y hay muchas referencias en la literatura
sobre su aplicacion, uso y adaptaciones para medir la calidad de servicios de
salud (30) Esta demostrado que medir la satisfaccion del usuario con la calidad
de los servicios médicos puede predecir la aceptacién de los pacientes para
seguir los tratamientos y prescripciones que se les haga, que esta relacionado
con la continuidad de uso de los servicios de salud y con menor cantidad de
acusaciones y juicios por mala practica.(31)

Validacién de la encuesta SERVQUAL en nuestro medio:

Emilio Cabello (32) valido en un estudio en el Hospital Nacional Cayetano
Heredia la encuesta SERVQUAL utilizé el analisis factorial exploratorio por
componentes principales, seguido de rotacién Varimax. Comprob6 los
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supuestos de aplicacion del andlisis factorial mediante el indice Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) y la prueba de esfericidad de Bartlett. Consideré apropiado un
valor entre 0,5 a 1,0 para el indice KMO y significativo un p < 0,05 para la prueba
de esfericidad de Bartlett. La confiabilidad de la encuesta se exploré mediante
la determinacion del coeficiente alfa de Cronbach, interpretdndose como buena
confiabilidad a valores > 0,7.

Para evaluar la aplicabilidad de las encuestas, por muestreo intencional, aplico
las encuestas a través de una persona externa a la institucion previamente
capacitada, en una muestra representativa de usuarios externos mayores de
18 afios, estimada con IC al 95% y error muestral del 5%.

El test de comprensibilidad tuvo un valor promedio de 9,25 de grado de
entendimiento de las preguntas en consulta externa.

La validacion del constructo mostré una medida de adecuacion de KMO de
0,975 en la consulta externa. La Prueba de esfericidad de Bartlett mostro un
valor significativo (p < 0,001). Los 5 componentes o dimensiones de la calidad:
fiabilidad (F), capacidad de respuesta (CR), seguridad (S), empatia (E) y
aspectos tangibles (T), explicaron el 88,9% de la varianza de las 22 preguntas
de las encuestas en consulta externa. El alfa de Cronbach mostré un valor de
0,98 tanto para consulta externa.

Recomienda que el entrevistador deba solicitar las expectativas de los usuarios
tomando como referencia al establecimiento o servicio en el cual seria atendido.
Recomienda también utilizar una escala numérica del 1 al 7, donde el 1 era la
menor calificacion y 7 la maxima calificacién, mostrando tener mejor
entendimiento y aceptacion, ya que el utilizar la escala de Lickert para calificar
las respuestas, en escalasde 1 a5 6 de 1 a 7, y categorias entre totalmente de
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acuerdo a totalmente en desacuerdo mostré que 33% de los usuarios
entrevistados tenian dificultad para entender éstas categorias.

Concluyo que las encuestas SERVQUAL modificadas para su uso en servicios
de salud, para medir satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa
y emergencia del HNCH, elaboradas mediante perfeccionamiento continuo,
muestran caracteristicas psicométricas de validez, alta confiabilidad y
aplicabilidad que las hacen recomendables para su uso en establecimientos o

servicios de salud con caracteristicas similares.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Para el presente proyecto se tendran en cuenta los siguientes términos basicos:

v' Usuario: El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el
concepto de usuario con simpleza y precisidn: un usuario es quien usa
ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius, hace mencion
a la persona que utiliza algun tipo de objeto 0 que es destinataria de un servicio,
ya sea privado o publico.

v' Usuarios Externos: son aquellos que buscan satisfacer sus necesidades y
expectativas, mediante el uso, consumo, utilizacién o disfrute de los productos
0 servicios en su vida cotidiana y que pagan a otros por lo que requieren. Esto
lo hacen de acuerdo a su actitud y sobre todo su personalidad; ella los hace
unicos y diferentes de los demas. Por este motivo es que se pueden encontrar
usuarios agresivos, quejumbrosos, dominantes, arrogantes, sabelotodo,

comunicativos e inseguros.
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De acuerdo a la teoria y la praxis de los negocios, existe una diferencia definida
entre un cliente y un usuario. Segun Juran, la palabra “cliente” tiene un atractivo
popular, por eso la adoptan para designar aquellas personas sobre las que
repercuten los procesos y los productos aungque éstas no sean compradores; y
la palabra “usuario” la adoptan para designar a aquellas personas que realizan
acciones positivas con respecto a los productos terminados y/o servicios,

acciones como venta, consumo, etc.

En el sector salud, los pacientes 0 asegurados vienen a ser los usuarios, por
gue interacttan directamente en el proceso de la creacion del servicio, en otras

palabras vienen a ser los consumidores finales.

Percepcion del usuario: La percepcion del usuario es como éste estima, que
la organizacion esta cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo a su
valoracion propia. Entonces se debe brindar un servicio que se ajuste al
maximo a lo que el usuario espera, esto se puede hacer posible tomando en
cuenta las cinco dimensiones del modelo Servqual. Por otro lado todo el analisis
gue gira en torno la satisfaccion del usuario se basa en las percepciones del

cliente acerca del servicio.

Expectativas del usuario: Las expectativas del usuario, es lo que espera que
sea el servicio que entrega la organizacion. Esta expectativa se forma sobre
todo por sus expectativas pasadas, sus necesidades conscientes,
comunicacion de boca a boca e informacion externa. En otras palabras las

expectativas son creencias u ideas que las personas se forman con respecto a
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la presentacidén de un servicio que funcionan como referencia para juzgar su
desempeiio.

Satisfaccion del usuario: El conjunto de acciones que permiten cumplir con
calidad, equidad y eficiencia los requisitos, necesidades y exigencias de los
beneficiarios del Sistema Publico de Salud (33).

Calidad de atencién: Calidad de la atencién es aquella que se espera que
pueda proporcionar al usuario el maximo y mas completo bienestar después de
valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden acompafar el proceso

en todas sus partes (34).
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CAPITULO lIl.
LA HIPOTESIS: FORMULACION DE HIPOTESIS Y DEFINICION OPERACIONAL
DE VARIABLES
3.1. HIPOTESIS
Existe un nivel de satisfaccibn mayor del 50% en el usuario externo de

consultorios externos del Hospital Regional Docente de Cajamarca.

3.2. VARIABLES
v" Variable Independiente (Variable estructural):
Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos en los consultorios externos del

HRDC.

v Dimensiones de la variable independiente:

- Fiabilidad del usuario externo atendido en el HRDC.

- Capacidad de respuesta del HRDC.

- Grado de empatia que tiene el profesional del HRDC.

- Seguridad que ofrece el profesional de salud del HRDC.
- Aspectos tangibles que brinda el HRDC.

v' Datos generales del encuestado:

- Condicién del encuestado Nivel de estudio

- Edad - Tipo de seguro por el cual se atiende
- Sexo - Tipo de usuario
- Zona ala que pertenece - Especialidad /servicio donde fue atendido

v' Variable dependiente:

Calidad de atencion en los consultorios del HRDC
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v' Dimensiones de la variable dependiente:

1: Muy en desacuerdo.

2: En desacuerdo

3: Mas o0 menos en desacuerdo
4: Indeciso

5: M&s o menos de acuerdo

6: de acuerdo

7: Muy en acuerdo
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v' OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTO | ESCALA FUENTE
CONCEPTUAL
Tangibilidad - Infraestructura limpia 'y
comoda.
- Sefializaciéon adecuada para
orientar a los pacientes.
- Buen estado de los equipos.
- Buena presentacion del
personal.
- Materiales asociados con el
servicio en buen estado.
V. . L o Cuestionario:
. . - Disponibilidad de historias
independiente: cll’nrijcas. SERVQUAL
“La satisfaccion - Atencion de acuerdo al Nominal
Nivel de es el resumen Fiabilidad orden de llegada. Emitido y
Satisfaccion de un estado - Explicacion claray adecuada | validada por el Los usuarios
de los psicol6gico sobre los tramites a realizar. | MINSA de los
usuarios provocado - Disponibilidad y facilidad de consultorios
externos cuando la obtencion de citas. externos del
emocion que Capacidad de - Tiempos de atencién (Caja, Hospital
rodea las respuesta far['nacia, Iaboratg)ri‘o y Regional
expectativas (ra;(;?;snes radiolégicos) Docente de
sobre un - Capacidad de reaccién Cajamarca
producto o répida. Horarios en ‘_‘3‘|
servicio, se adecuados periodo de
contrasta con Seguridad - Respeto de la privacidad del marzo a
los sentimientos paciente. setiembre
primeros sobre - Examen fisico completo y del 2017
la experiencia minucioso.
del consumo”. - Personal capacitado y que
(34) brinde confianza.
Empatia - Buen trato del personal.
- Explicacion clara sobre el
problema de salud,
tratamiento, dosis y efectos
adversos.
- Personal suficiente
V. Aquella que se 1 Muy en desacuerdo Los usuarios
dependiente: espera que de los
. pueda 2 En desacuerdo consultorios
Calidad de proporcionar al externos del
atencion usuario el Hospital
maximo y mas 3 3 Regional
completo Més o menos en desacuerdo | Cuestionario: Docente de
bienestar 2 SERVQUAL _ Cajamarca
después de Indeciso 3 Ordinal enel
valorar el Em"t'do y periodo de
balance de 5 ) validada por el marzo a
ganancias y Més o menos de acuerdo MINSA setiembre
pérdidas (11). 6 del 2017
de acuerdo
7

Muy en acuerdo
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4.1.

CAPITULO IV
METODOLOGIA
DISENO Y TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio es descriptivo porque no se manipularan variables; y de
corte transversal ya que se realizard estudios de investigacion de hechos y
fendmenos de la realidad, en un momento determinado de tiempo, que

involucra el periodo del 01 marzo al 01 de diciembre del 2017.

4.1.1. TECNICAS DE MUESTREO

v" Poblacion

Usuarios de consulta externa del Hospital Regional Docente de Cajamarca
en el periodo de marzo a diciembre del 2017. En esta poblacion se
considerara el total de pacientes atendidos en el afio 2016, la cual consta de

252609.

Muestra

La muestra esta formada por aquellos usuarios que asistieron a consulta
externa del Hospital Regional Docente de Cajamarca durante periodo de
marzo a diciembre del 2017 y que cumplieron con los criterios de inclusion y

exclusion determinados en la investigacion.

Criterios de inclusion

Usuarios 0 acompafiantes de consultorios externos del HRDC de ambos
Sexos.

Usuarios o0 acompafantes = de 18 afos.

Usuarios o acompafiantes sin ninguna alteracion de la conciencia y capaces

de comunicarse en espafiol.
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- Aceptacion voluntaria de participar en el estudio luego de haber sido
informados verbalmente de las caracteristicas y objetivos de este.

- Usuarios nuevos o continuadores en el servicio.

v' Criterios de exclusion

- Usuarios que presenten algun tipo de discapacidad o trastorno mental por la
gue no puedan expresar su opinién y que no estén con familiares o
acompaifante alguno.

- Usuarios o acompafnante que no desee participar en el estudio.

- Encuestas llenadas de forma equivocada o incompleta.
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v Férmula empleada para el muestreo
El nimero de usuarios que asistieron a consulta externa del Hospital Regional
Docente de Cajamarca durante periodo de marzo a diciembre del 2017 y
podréa ser contabilizado de acuerdo a la siguiente formula: Si la poblacién es
finita, es decir conocemos el total de la poblacién y deseasemos saber

cuantos del total tendremos que estudiar la formula es:

ZpqN

Donde
n: Tamano de muestra
p: Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren
insatisfechos, p=0.5
g: Proporcion de usuarios externos que espera que se encuentren
satisfechos. q (1-p) = 0.5
e: Error Estandar de 0.05 6 0.1 segun categoria del establecimiento, e=0.05
z: Valor de "z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" es igual a
1.96.
N: Poblacion de usuarios externos atendidos durante las fechas
recomendadas en los servicios de consulta externa.

Para el presente estudio se considero:
N = 25269, ya que en el afio 2016 se observé 25269 pacientes.

Reemplazando los valores tenemos una muestra de 378.
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4.2. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION
v TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas maneras de obtener
informacion, en este caso se utilizard como técnica el tipo encuesta'y como
instrumento el cuestionario SERVQUAL modificado para establecimientos
de salud. Para efecto de la investigacién se manejara este cuestionario,
ya que es un procedimiento que permite explorar las dimensiones del nivel
de satisfaccion del usuario y al mismo tiempo obtener informacion de un
namero considerable de personas.
El cuestionario tipo SERVQUAL fue desarrollado por Parazuraman, A.
Berry L. y Zeithalm (17) para medir satisfaccion del usuario en empresas
de servicios, luego adaptada y validada por Barbakus, Maugold (1992)
para ser aplicada en hospitales.
v' El SERVQUAL mide la calidad de servicio a través de la encuesta
gue consta de cuatro areas:
1° Datos generales del encuestado, que seran llenados por el
encuestador.
2° Preguntas de las expectativas del usuario, sobre el servicio que
esperaria por recibir, en los consultorios externos del HRDC. Esta
primera parte de la informacién del cuestionario sera recolectada
antes de que el usuario ingrese al consultorio dénde sera atendido.
3° Preguntas sobre la percepcion de la calidad de servicio luego de

haberlo recibido. Esta segunda parte de la informacién del
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cuestionario seré recolectada luego de que el usuario haya recibido
la atencion.

4° Cudles son las priorizaciones de la dimension de la calidad.

Las encuestas para el servicio de Consulta Externa incluyen en su
estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de
Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de

evaluacion de la calidad:

Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

- Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.

- Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

- Empatia: Preguntas del 14 al 18.

- Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.
Las areas de preguntas (Expectativas y Percepciones) estan disefiadas al
tipo de escala de Likert del 1 al 7, considerando 1 la mas bajay 7, la mas
alta. El grado de satisfaccion de los usuarios se determinara calculando la
diferencia entre las respuestas brindadas para las expectativas y las
percepciones.

v ANALISIS ESTADISTICO DE DATOS

- Plan de Andlisis:

La encuesta serd distribuida por personal previamente capacitado,
a usuarios de todos consultorios externos del HRDC ubicados en
las salas de espera, se explicard a los pacientes detalladamente
sobre la forma adecuada del llenado de la encuesta, la cual tendra

una duracion por cada usuario entre 10 a 15 min, la encuesta
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contara con dos etapas: la primera etapa consistird en contestar las
22 preguntas sobre las expectativas, antes de recibir el servicio y la
segunda etapa en contestar las 22 preguntas sobre la percepcion,
después de haber recibido el servicio.

Tabulacién, ordenamiento y procesamiento de datos: Se
procederd a la tabulacién de informacion de forma manual
utilizando el Aplicativo_CExtern (Nivel _Il_y 1ll) emitido por el area
de calidad del MINSA, agrupando las respuestas por cada items del
cuestionario. La informacion se ordenara en tablas dinamicas para
cada criterio, por estrato y por aspectos de los encuestados. El
procedimiento de la informacion implicara el uso de graficos y tablas
utilizando las herramientas del aplicativo.

Andlisis de resultados: con la informacion obtenida se procedera
a realizar un analisis descriptivo de acuerdo a las variables del
estudio. Por otro lado, la recoleccion de datos comprende las
definiciones técnicas logicas (induccion, deduccion, analisis,
sintesis), que seran empleados para descifrar lo que revelan los
datos que sean recogidos. En este caso se utilizara el analisis
estadistico empleando la estadistica descriptiva para los criterios
tomando individualmente los porcentajes obtenidos que facilitaran
la elaboracion de los graficos (histogramas de frecuencia, graficos
circulantes, etc.) Para cada uno de los items establecidos en la

investigacion.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Resultados
GRAFICO 1: CONDICION DEL ENCUESTADO EN LOS
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE

DE CAJAMARCA EN EL ANO 2017

Condicion del encuestado

M Usuario [ Acompafiante

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos.
En el grafico 1 Se identifica los resultados obtenidos acerca de la condicion
de cada encuestado, los cuales son 38% acompafantes y 62% de usuarios lo

gue corresponderia a 144 y 234 personas respectivamente.
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GRAFICO 2: SEXO DEL ENCUESTADO EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN

EL ANO 2017

Sexo del encuestado

4 K‘
|\

W Masculino EFemening

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.
En el grafico 2 Se observan los resultados obtenidos sobre el sexo de cada
encuestado, los cuales son 41% femenino y 59% de masculino lo que corresponderia

a 163 y 215 personas respectivamente.
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GRAFICO 3: NIVEL DE ESTUDIO DEL ENCUESTADO EN LOS

CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE

CAJAMARCA EN EL ANO 2017

Sup. Univ.
Sup. Tec.
Secundaria
Primaria

Analfabeto

Nivel de Estudio

19
21

15

40

50

100

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 3: Se observan los resultados obtenidos sobre el nivel de estudio de

cada encuestado, los cuales son 19% superior universitario, 21% superior técnico,

40% secundario, 15% primario y 5% analfabeto, lo que corresponderiaa 71, 81, 151,

56 y 19 personas respectivamente.
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GRAFICO 4: EL TIPO DE SEGURO POR EL CUAL SE ATIENDE EL
ENCUESTADO EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL

REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL ANO 2017

Tipo de seguro por el cual se atiende

100
90

70 ——
60 ——
50 —
40 —
30 —

20 —
10 6.35

0.26
0 [ B

SIS SOAT Ninguno Otro

18.52

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 4. Se muestran los resultados obtenidos sobre el tipo de seguro por el
cual se atiende cada encuestado, los cuales son 74.87% SIS, 0.26% SOAT, 6.35%
Ninguno y 18.52% otro, lo que corresponderia a 283, 1, 24 y 70 personas

respectivamente.
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GRAFICO 4: EL TIPO DE PACIENTE ENCUESTADO EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL

ANO 2017

Tipo de paciente

B Huevoe OContinuador

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 5: Se muestran los resultados obtenidos sobre el tipo de paciente
encuestado, los cuales son 51% nuevos y 49% continuador, lo que corresponderia

a 184 y 194 personas respectivamente.
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GRAFICO 5: EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS EN LA DIMENSION DE FIABILIDAD EN LOS CONSULTORIOS

EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL

ANO 2017
Evaluacion de la Satisfacion de los Usuarios Externos en Salud
Dimension: Fiabilidad
100
80
58.62 61.11 6376 59.79 0508

60
X
) a0 1 41.4 38.9 36.2 40.2 1

" I I

O .
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Fiabilidad
m Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

Fuente:DCS-DGSP/MINSA
dd.mm.aa

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 5: Se muestran los resultados obtenidos acerca de la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios externos en la dimension de fiabilidad en los consultorios
externos, los cuales muestran un 38.3% de satisfaccion y un 61.67% de

insatisfaccion, lo que corresponderia a 724 y 1165 personas respectivamente.
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GRAFICO 6 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

EXTERNOS EN LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA EN LOS

CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE

CAJAMARCA EN EL ANO 2017

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
Dimension: Capacidad de Respuesta

100

80

60

%

40

20

P6 P7 P8 P9

Total

Capacidad de
m Satisfecho (+) H |nsatisfecho(-) Respuesta

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 6: Se muestran los resultados obtenidos acerca de la evaluacion de la

satisfaccion de los usuarios externos en la dimension Capacidad de Respuesta en

los consultorios externos, los cuales muestran un 36.8% de satisfaccion y un 63.16%

de insatisfaccion, lo que corresponderia a 557 y 955 personas respectivamente.
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GRAFICO 7 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS EN LA DIMENSION SEGURIDAD EN LOS CONSULTORIOS

EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL

ANO 2017
Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
Dimensidn: Seguridad
100
80
64.29 64.55 64.81 62.90
57.94
60
(J
X a0 f21 35.7 35.4 35.2 371
O A
P10 P11 P12 P13 Total
Seguridad
Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) H |nsatisfecho(-)
dd.mm.aa

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 7: Se muestran los resultados obtenidos acerca de la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios externos en la dimension Seguridad en los consultorios
externos, los cuales muestran un 37.1% de satisfaccion y un 62.90% de

insatisfaccion, lo que corresponderia a 561 y 951 personas respectivamente.
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GRAFICO 8 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS EN LA DIMENSION EMPATIA EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS

DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL ANO 2017

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
Dimension: Empatia
100
80
65.61 65.34 63.49 62.70 60.32 63.49
60
X 40 34.4 34.7 36.5 37.3 397 36.5
O .
P14 P15 P16 P17 P18 Total
Empatia
Fuente:DCS-DGSP/MINSA m Satisfecho (+) | |nsatisfecho(-)
dd.mm.aa

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 8: Se muestran los resultados obtenidos acerca de la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios externos en la dimensiéon Empatia en los consultorios
externos, los cuales muestran un 36.5% de satisfaccion y un 63.49% de

insatisfaccion, lo que corresponderia a 690 y 1200 personas respectivamente.

49



GRAFICO 9 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS EN LA DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES EN LOS
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE

CAJAMARCA EN EL ANO 2017

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios Externos
Dimensidn: Aspectos Tangibles

100

%

Tangibles

Fuente:DCS-DGSP/MINSA = Satisfecho (+) ™ Insatisfecho(-)
dd.mm.aa

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 9: Se muestran los resultados obtenidos acerca de la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios externos en la dimensiéon Aspectos Tangibles en los
consultorios externos, los cuales muestran un 42.3% de satisfaccion y un 57.67% de

insatisfaccion, lo que corresponderia a 640 y 872 personas respectivamente.
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GRAFICO 10 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS EN TODAS LAS DIMENSIONES EN LOS CONSULTORIOS

EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL

ANO 2017.
Evaluacion de la Satisfoccion de los Usuarios
100 Externos
m .
&1.ET £3.16 290 &3.5 7 47 FAR:]
&0
oy
o0
O
FIAEILIDAD CARAZIDAD EEGURIDAD ENMPATIA AZPECTOE ToTAL
T REIRLERTA TAMGIELES DB BICMES
B iatisfecho (4] B Inzatisfecho | -]

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 10: Se muestran los resultados obtenidos acerca de la evaluacion de
la satisfaccion de los usuarios externos en todas las dimensiones en los consultorios
externos, los cuales muestran que la dimension con mayor insatisfaccion es la
dimension empatia con un 63.5%, seguida de Capacidad de respuesta con un
63.16%, seguridad con un 62.90%, fiabilidad con un 61.67% y aspectos tangibles

con un 57.67%.
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GRAFICO 11 MATRIZ DE MEJORA ACERCA DE LA EVALUACION DE LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL

ANO 2017

Consulta externa
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Fuente: Instrumento de recoleccién de datos.

En el grafico 11: Se muestran los resultados obtenidos en la Matriz de Mejora acerca
de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos donde nos muestran un
38.15% de satisfaccion y un 61.85% de insatisfaccion, lo que corresponderia a 3172

y 5143 personas respectivamente.
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TABLA N°01 MATRIZ DE MEJORA SOBRE LA EVALUACION DE LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL

ANO 2017

SATISFECHOS [+) | INSATISFECHOS (-)

En Proceso

Fuente: Instrumento de recoleccién de datos.

En tabla N° 01: Se muestran los resultados obtenidos en la Matriz de Mejora acerca
de la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos donde las preguntas
1,4,10,19,21 y 22 indican que aun estan en proceso de mejora y las demas preguntas

indican que aun estan por mejorar.
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TABLA N°02 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS ACERCA DEL BUEN TRATO EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS

DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL ANO 2017

SATISFECHO | INSATISFECHO
0 Preguntas S(+) S(-)
n % n %

¢ El personal de informes le orientd y explic de manera clara y adecuada sobre los
pasos o tramites para la atencién en consulta externa? 156 141.37931 221 5h8.62

#.5U atencidn se realizd respetando la programacién y el orden de llegada? 137 1362434 241

En Proceso

¢.5e respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio? 150 14206835 219

i El Id lta externa le tratd bilidad, f iencia?
¢ El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia 190 3490151 248

¢Usted comprendid la explicacién que le brindd el médico sobre el tratamiento que

recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos? 141 { 373016 237

¢+ Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su

atencion? 165 1410053} 223 | 5899
Total 878 {38.7296: 1389 | 61.2704

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En tabla N° 02: Se muestran los resultados obtenidos en la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios externos acerca del buen trato en los consultorios
externos donde las preguntas 1,3 y 6 indican que aun estan en proceso de mejora y

las demas preguntas indican que aun estan por mejorar.
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GRAFICO N°12 EXPECTATIVAS ACERCA DE LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EXTERNOS EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL
REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL ANO 2017

Titulo del grafico

B0.00%
B2.055%
70.00% —
00.00%
50.00%
40.00%
30,005 25.93%
20.00%
3.97%
10.00% 0.00% 0.53% 0.00% 0.53%
0.00% — — :l L
Muy en En Mas o Indeciso Maso Deacuerdo Muyde
desacuerdodesacuerdo  menos menos de acuerdo

desacuerdo acuerdo

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 12: Se muestran los resultados obtenidos acerca de las expectativas
a nivel global sobre la satisfaccion de los usuarios externos en los consultorios
externos el Hospital Regional Docente de Cajamarca donde nos muestran un 69.05%
de pacientes cuyas expectativas tienen el maximo de calificacion (7=muy de
acuerdo). Lo cual indica que la poblacion encuestada tiene un alto grado de

expectativas respecto a la atencidn en consultorios externos.
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GRAFICO N°13 EVALUACION SOBRE LAS PERCEPCIONES ACERCA DE LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA EN EL
ANO 2017

Titulo del grafico
50.00% 45.77%
45.00% —
40.00%
35.00%
30.00% 23.54%
25.00% .
20.00% 16.935%
15.00% 5.09%
10.00%
0.00%:
Muy en En Mas o Indeciso Maso Deacuerdo Muyde
desacuerdodesacuerdo  menos menos de acuerdo
desacuerdo acuerdo

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En el grafico 13: Se muestran los resultados obtenidos acerca de las percepciones
a nivel global sobre la satisfaccion de los usuarios externos en los consultorios
externos el Hospital Regional Docente de Cajamarca donde nos muestran un 16.93%
de pacientes cuyas percepciones tienen el maximo de calificacion (7=muy de
acuerdo), lo cual indica que existe una importante brecha entre lo que los pacientes

esperan y lo que reciben en la atencién en consultorios externos.
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TABLA N°03 MEDIDAS DE TENDENCIA CENTRAL Y DE DISPERSION ACERCA
DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS EN
LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE

CAJAMARCA EN EL ANO 2017

% | ums |
Media 38.148314 61.851686  23.703372
Error tipico 067157178 0.67157178 0
Mediana 378306878 GB2.1693122 24.3386243
Moda 35.1851852 G64.8148148 296296296
Desviacidn estandar 3.14995086 3.14995086 0
Warianza de la muestra 592219041 992219041 0
Curtosis -0.43422116 -0.43422116 B.8818E-16
Coeficiente de asimetria 061846234 -0.61846234 -1.23692469
Rango 111111111 11111111 0
Minimo 34.3915344 544973545 201058201
Maximo 45.5026455 65.6084656 201058201
Suma 839.262908 1360.73709 521474184
Cuenta 22 22 0

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos.

En tabla N° 02: Se muestran las medidas de tendencia central y de dispersion
obtenidas en la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos en los
consultorios externos cuyos resultados son los siguientes: Media de satisfaccion:
38.14%; media de insatisfaccion: 61.85%; desviacion estandar: 3.14%, y el rango:

34.39%.
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5.2. DISCUSION

En el presente trabajo se busco obtener informacion acerca del nivel de satisfaccion
de los usuarios externos sobre la calidad de atencion en los consultorios externos
del Hospital Regional Docente de Cajamarca en el afio 2017 para lo cual se encuesto
a 378 usuarios, cuyos resultados lo ubican en el rango “por mejorar” en lo relacionado
a la calidad de atencion. Asimismo, se evidencié que la dimension de mayor
satisfaccion fue Aspectos tangibles. Ademas, es muy importante resaltar la gran
diferencia que se encontré entre las expectativas y las percepciones sobre la calidad
del servicio que se oferta en los consultorios externos del HRDC. Este ultimo punto
se explica debido a que no todos los usuarios tienen las mismas experiencias, ya
gue algunos de ellos han visitado grandes Hospitales en diferentes lugares del pais
y de otros paises e inclusive clinicas con mejores servicios e instalaciones que el
HRDC, mientras que otros han visitado Puestos de Salud mas pequefios y muchas
veces el Unico Hospital mas grande ha sido el HRDC. Esto influye de manera
importante en las expectativas que el paciente pueda presentar antes de recibir el
servicio brindado en el HRDC, lo cual influird en la manera que el paciente percibe
el servicio. Por este motivo, es muy importante considerar que para los siguientes
estudios sobre el nivel de satisfaccion del usuario externo se deba estratificar al

usuario.

En comparacion con otros estudios (5,8 y 36), en el presente estudio se encontrd un
38.15% de satisfaccidon muy diferente a los resultados obtenidos en un trabajo local
en un estudio mas pequenfo, en el cual se realizé un estudio del nivel de satisfaccion
por servicios (Servicio de Medicina Interna) obteniéndose un nivel de satisfaccién de

79, 40% y muy parecido a un estudio nacional donde se obtuvo un nivel de
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satisfaccion de 26.97%. Asimismo, se asemeja a un estudio internacional, donde se
obtuvo una media de 2.88. Por lo tanto, el estudio nos brinda un mejor panorama
acerca de la satisfaccion global de los usuarios externos que acuden a consultorios
externos del HRDC, ya que, nos indica que vamos por un buen camino en lo
concerniente a busqueda de mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios, ya que
nuestro estudio, tiene como base estudios tanto nacionales como internacionales, tal

como se muestra en la siguiente tabla.

TABLA N°04 ESTUDIOS ACERCA DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE

LOS USUARIOS EXTERNOS EN TRES HOSPITALES DIFERENTES

TITULO DEL ESTUDIO MEDIA Y/O PORCENTAJE DEL
NIVEL DE SATISFACCION

Internacional | Patients’ level of satisfaction on quality of Media del nivel de satisfaccion: 2.88
health care at Mwananyamala hospital in Dar
es Salaam, Tanzania

Nacional “SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO | Porcentaje del nivel de satisfaccion:
EN EL SERVICIO DE CONSULTA 26.97%

EXTERNA DEL HOSPITAL NACIONAL
P.N.P. LUIS NICASIO SAENZ EN EL
PERIODO OCTUBREDICIEMBRE 2015”

Local “Satisfaccion del usuario externo mediante el | Porcentaje del nivel de satisfaccion:
aplicativo SERVQUAL en el Servicio de 79,40%.

Medicina del Hospital Regional Docente de
Cajamarca. 2016”

Fuente: Elaboracion propia.

En lo concerniente a nuestra hipétesis “Existe un nivel de satisfaccién mayor del 50%
en el usuario externo de consultorios externos del Hospital Regional Docente de
Cajamarca”. Cabe resaltar que no se obtuvieron los resultados sugeridos, lo cual
indica que aun hay mucho que mejorar en todas las dimensiones, ya que el

porcentaje de satisfaccion obtenido no supera el 50% en ninguna de ellas.
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6.1. CONCLUSIONES
Los pacientes que se atendieron en los consultorios externos del Hospital
Regional Docente de Cajamarca en el afio 2017 presentan un 38.15% de
satisfaccion, con un 61.85% se insatisfaccion, lo cual segun la metodologia
SERVQUAL corresponderia al rango “por mejorar” lo que significaria de que no
se ha alcanzado el valor minimo esperado respecto a la calidad de servicio que
se oferta. Estos datos se pueden observar en el grafico 10.
En las cinco dimensiones de la calidad de servicio brindado a los usuarios de los
consultorios externos del Hospital Regional Docente de Cajamarca, se
obtuvieron los siguientes resultados, en aspectos tangibles 42.3%, fiabilidad
38.3%, seguridad 37.1%, capacidad de respuesta 36.8% y empatia 36.5%; lo
cual se puede observar en los graficos 5,6,7,8,9 y 10. Esto indica que todas las
dimensiones se encuentran en el rango “por mejorar’” y que es de vital
importancia buscar medios como corregir esta situacion.
La dimension aspectos tangibles fue la que presenté mayor nivel de satisfaccion,
seguida de fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia; desde el
punto de vista de los usuarios que asistieron a los consultorios externos del
Hospital Regional Docente de Cajamarca en el afio 2017, lo cual se puede
observar en el grafico 10.
A nivel general existe una diferencia del 52% respecto a lo que los usuarios
esperan (expectativas: 69.05%) y lo que reciben (percepciones: 16.93%) sobre
la calidad del servicio que se oferta en los consultorios externos del Hospital
Regional Docente de Cajamarca en el afio 2017, lo cual se puede observar en

los graficos 11y 12.
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6.2. RECOMENDACIONES

El personal del Area de Calidad del Hospital Regional Docente de Cajamarca
debe formular un plan de mejoramiento continuo y reforzar el trabajo que viene
haciendo. Se sugiere que se fortalezcan las 5 dimensiones empezando por la
gue ha tenido un menor nivel de satisfaccion la cual es empatia, ya que esto
contribuira a la obtencion de mejores resultados. Por el momento, el HRDC se
encuentra en el rango “por mejorar”, lo cual indica que aun existen muchas
cosas que corregir para asi lograr que el hospital pueda brindar un servicio en
donde el usuario esté a gusto y desee regresar a ser atendido.

El personal del Area de Calidad del Hospital Regional Docente de Cajamarca
debe tener en cuenta todas las conclusiones a las que se llego, ya que esto
contribuira a determinar las lineas de intervencion para mejorar la calidad de
atencion al paciente usuario de consultorios externos. Asimismo difundir a todo
el personal los resultados obtenidos y asi hacer cumplir con los planes
establecidos. Conjuntamente, reducir los tiempos de espera para ser atendido
en el consultorio y respetar el orden de atencidén segun el horario publicado en
el establecimiento de salud. Es transcendental mencionar la importancia de que
farmacia central del hospital cuente con los medicamentos que el médico

receta.

La Universidad Nacional de Cajamarca, debe seguir incentivando la
investigacion cientifica en el marco de la satisfaccion del usuario externo en los
diferentes hospitales y clinicas de la Region de Cajamarca, ya que esto
contribuira a mejorar la problematica actual de muchos usuarios de los
diferentes nosocomios, lugares donde sus estudiantes realizan y/o realizaran

sus practicas pre profesionales.

Los alumnos de la Facultad de Medicina deben seguir realizando estudios
sobre calidad y satisfaccién del usuario, ya que esto contribuira, a brindarle al

paciente un trato holistico y no sélo enfocarnos en su enfermedad.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Matriz de consistencia.

Nivel de satisfaccion de los usuarios en los consultorios externos del

Hospital Regional Docente de Cajamarca en el afio 2017.

INSTRUMEN
TO
DIMENSIO DE ] POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS | VARIABLE NES INDICADORES rRecoLecc) | METODOLOGIA MUESTRA
ON
DE DATOS
- Explicacion clara 'y
OBJETIVO adecuada sobre los TIPO Y NIVEL POBLACION:
GENERAL V. Fiabilidad tramites a realizar. Técnica: DE Usuarios de
independien - Atencion de acuerdo INVESTIGACIO consulta externa
Determinar el nivel te: alo programado y al Encuesta N del Hospital
de satisfaccion de orden de llegada. Regional Docente
los usuarios Nivel de - Disponibilidad de Instrument | El presente de Cajamarca,
externos en los Satisfaccion historias clinicas para o: estudio es de que consta de
consultorios de los su atencion. Cuestionari tipo 25269.
externos del usuarios. - Disponibilidad y o Descriptivo y
Hospital Regional facilidad de obtencion transversal MUESTRA:
Docente de _ de citas. _ La muestra esta
Cajamarca en el Capacidad ° Tlgmpos de‘atem:lon formada por 378
afio 2017 de (Caja, far‘maua,, personas que
’ respuesta Iabgrato‘rlo y examenes >
radiolégicos) rapidos. seran
- Capacidad de encuestadas.
OBJETIVOS reaccion rapida. M —Ox
Cudl es el ESPECIFICOS . - Horarios adecuados
nivel de Analizar as Existe un nivel Seguridad “Respetodela
- . ; ; dad del paciente.
satisfaccion dimensiones de la de privaci o~
. - - Examen fisico
de los calidad de S?I’VICIO satisfaccion completo y minucioso.
usuarios de los usuarios mayor del - Tiempo necesario
externos en externos en los 50% en el para contestar las Donde:
los consultorios usuario dudas o preguntas M = muestra
consultorios | ©Xternos del externo de los gcesrcla ge problemas Ox,= )
externos del | HRDC. consultorios N Iiericl;nél que brinde Observacion en
Hospital Id_entlflc_zilr la externos del confianza. la variable
Regional dimension que Hospital
Docente de | Predominaen el Regional Empatia - Trato amable y
Cajamarca | nivelde Docente de respetuoso.
en el afio safisfaccién delos | caiamarca, - Interés en solucionar
20177 usuarios en los el problema de salud.
consultorios - Comprension de la
externos del explicacion brindada
HRDC. sobre el problema de
salud.
Tangibilidad | - Sefalizacion
adecuada
- Disponibilidad de
personal para informar
y orientar.
- Disponibilidad de
equipos y materiales
necesarios para la
atencion.
- Limpieza y comodidad
del consultorio y la sala
de espera.
V. 1 Muy de acuerdo Cuestionari
dependiente [ De acuerdo o:
~ SERVQUAL
. 3 Més o menos de
Cal'd?fj de acuerdo B
atencion. 4 Indeciso Emmdo y
V&S O menos validada por
desacuerdo el MINSA
6 En desacuerdo
7

Muy en desacuerdo

68




ANEXO N° 2: ENCUESTA SEGUN SERVICIO DE ATENCION, NIVEL Y
CATEGORIA

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il y Ill

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: / / Hora de Inicio: / / Hora Final: / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencién
que recibié en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)

Acompafante

1. Condicion del encuestado

2. Edad del encuestado en afios

Masculino

Femenino

. Sexo

Rural
4. Zona

Urbana

. Nivel de estudio

A e 4
ANdITdDELO

Primaria

Secundaria

Superior Técnico

. Tipo de seguro por el cual se atiende

CI1C

IS

SOAT

Ninguno

M aan

. Tipo de usuario

Nuevo

” ] T 1T I|Z|

Continuador

. Especialidad /servicio donde fue atendido:
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EXPECTATIVA

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
numérica del 1 al 7.

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

N
£
D
1
[@))

1

N Pregunt 1

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

b O = O

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

Que la atencién se realice respetando la programacién y el orden de
llegada

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

H Quelas citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

Que la atencion en caja o en el médulo admisién del Seguro Integral de
Salud (SIS) sea rapida

Que la atencién para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

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

H Que la atencién en farmacia sea rapida

H Que durante su atencioén 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

-~ PR |00 PPO NO PO p1IO O WO
m

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

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

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

> e b e e
m

Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara

1| H sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y
7 efectos adversos

1| d Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
2 sobre los procedimientos o analisis que le realizaran

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

o| B Que la consulta externa cuente con personal para informar y
- orientar a los pacientes y acompafiantes

2| B Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles vy
1 materiales necesarios para su atencion

2| B Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean
5 comodos
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PERCEPCIONES

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el
servicio de Consulta Externa (Nivel Il y 111). Utilice una escala numéricadel 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N Pregunt 1| 2| 3| 4| 5

¢El personal de informes le orientd y explic6 de manera clara y
H adecuada sobre los pasos o trAmites para la atenciéon en consulta
externa?

H ¢El médico le atendi6 en el horario programado?

¢ Su atencion se realiz6 respetando la programacion y el orden de
llegada?

H ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

H ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

¢La atencion en caja o en el médulo de admision del SIS fue rapida?

H ¢La atencion para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?

H ¢La atencién para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

H ¢Laatencién en farmacia fue rapida?

H ¢Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?

¢Elmédico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

~—~ PR OO PO NO pO pPO PO PO O|—O
ol

¢El médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?

H ¢Elmédico que le atendio le inspiré confianza?

¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢Elmédico que le atendié mostré interés en solucionar su problema
de salud?

¢, Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de su atencién?
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¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico sobre
H el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

¢, Usted comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

¢La consulta externa cont6 con personal para informar y orientar a
los pacientes?

¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?
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¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron
comodos?
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ANEXO N° 3: OFICIO DE AUTORIZACION PARA REALIZAR EL TRABAJO
DE INVESTIGACION

&2
S 4 GOBIERNO REGIONAL DE CAJAMARCA
e D ) ;

S DIRECCION REGIONAL DE SALUD

HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE CAJAMARCA

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”
Cajamarea: 20 de octubre del 2017
OFICIO N°.457-2017-GOB-REG-CAJ-DRS/HRC/DE.OGC.
SRTA
LOIDA GUEVARA RUIZ
ALUMNA DE LA FACULTAD DE MEDICINA HUMANA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
PRESENTE.-

ASUNTO: AUTORIZACION
REFERENCIA: Solicitud Permiso Trabajo de trabajo de investigacior
De mi consideracion:

Por medio del presente me dirijo a Usted, con la finalidad de saludarlo muy
cordialmente, y al mismo tiempo, dar atencion al documento de la referencia a solicitud
presentada ante este despacho, por lo que. se le Autoriza a realizar encuestas en los
consultorios externos y acceder a la informacion estadistica del Hospital Regional
Docente de Cajamarca, a partir del 20 de octubre del 2017, con el fin de contribuir a la
realizacion del proyecto de tesis titulado: “Nivel de Satisfaccion de los Usuarios Externos
sobre la Calidad de Atencion en los Consultorios Externos del Hospital Regional Docente
de Cajamarca en el afio 2017". yva que el mencionado provecto cumple con la
normatividad vigente. Asimismo, mencionar el compromiso de que la estudiante al
finalizar dicha encuesta deje una copia del trabajo realizado en la Oficina de Gestion de
la Calidad del establecimiento

Aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de mi consideracion,
quedo de usted.

Atentamente,
]
GOBIERNO REGIONAL
bl ’.’f?cggmtww/& CA
/

Dr 1ito \irelie
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