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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion existente entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en los usuarios del Centro de Salud de Lince durante noviembre de 2023.

Metodologia: Estudio con enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, correlacional y
transversal. Con una muestra de 317 usuarios. Se emplearon dos cuestionarios: Encuesta
SERVQUAL modificada que mide calidad de atencion y otro para valorar la satisfaccion
del usuario. Se utilizé6 SPSS 22 y Excel para obtener el analisis de datos, para contrastar
la hipotesis se utilizo el coeficiente Rho de Spearman. Resultados: Entre los encuestados,
el 33.44% son de 18 a 29 afios, el 77,6 % de sexo femenino, en tanto el 54.57% presentan
educacion superior. El servicio de medicina tuvo mayor numero de atendidos con
47.64%. La percepcion total de calidad fue del 45.42% muy buena, mientras que el 0.32%
la consider6 muy mala. Respecto a la satisfaccion, el 51.42% expresO estar muy
satisfecho, y el 3.15% estuvo insatisfecho. Conclusiones: Se establece significativamente
Una correlacién entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion experimentado por
el usuario, lo que demuestra que la alta satisfaccion se atribuye a una excelente calidad

de atencidn proporcionada por el servicio de salud.

Palabras Clave: Calidad de atencion. Satisfaccion del usuario. Centro de salud.



ABSTRACT

Objective: To establish the correlation between the quality of care and the satisfaction
level of users at the Lince Health Center in November 2023. Methodology: This study,
utilizing a quantitative, descriptive, correlational, and cross-sectional approach, involved
a sample of 317 users. Two surveys were administered—a modified SERVQUAL survey
gauging the quality of care and another assessing user satisfaction. Data analysis was
carried out using SPSS 22 and Excel, with the Spearman’s Rho coefficient used to test the
hypothesis. Results: Among respondents, 33.44% fell in the 18 to 29 age range, 77.6%
were female, and 54.57% had higher education. The medical service accounted for the
highest attendance at 47.64%. Overall, 45.42% perceived the quality as very good, while
only 0.32% considered it very poor. In terms of satisfaction, 51.42% expressed being very
satisfied, with 3.15% reporting dissatisfaction. Conclusions: A significant relationship
between the quality of care and the level of patient satisfaction is evident, underscoring
that the high satisfaction is attributable to the excellent quality of care delivered by the

health service.

Keywords: Quality of care. User satisfaction. Health center.



I. INTRODUCCION

Actualmente los paises vienen asumiendo multiples desafios que van
direccionados a la mejorar de la calidad de la atencion, estas medidas son importante
incorporarlas en el sistema de salud, para elaborar intervenciones sanitarias que reflejan
acciones que disminuyan los dafios y aseguren atenciones seguras y de calidad; para el
beneficio del individuo, familia y comunidad (Organizacion mundial de la salud [OMS],
2023). En el primer nivel de atencion el proporcionar servicios de salud de alta calidad,
pone de relieve la necesidad de actuar prioritariamente en la promocion de la salud, la
prevencion y control de las enfermedades; y para ello se requiere de medidas de salud
publica adecuadas con un sistema sanitario consistente y eficaz (Organizacion de las
Naciones Unidas [ONU], 2019. p 2, 6).

La asistencia de servicios con calidad requiere de un buen gobierno, personal
calificado y competitivo, infraestructura adecuada y accesible a la poblacién, ademas que
se encuentren debidamente implementadas. También es necesario de un financiamiento
segun la necesidad de la poblacion a atender, el abastecimiento adecuado de
medicamentos, asi como contar con dispositivos médicos tecnoldgicos seguros
correctamente regulados e instituciones de salud con un sistema de monitoreo constante
que nos permite evaluar la atencion y brindar garantia en la salud de la poblacién
(Organizacién Panamericana de la Salud [OPS], 2019)

El concepto de calidad antiguamente se relacionaba con la produccion econémica,
los conceptos cambian y actualmente van dirigidos hacia la satisfaccion del cliente, que
estan directamente relacionados. Las compafiias consiguieron mayor confiabilidad en los
negocios y las demas areas; de esta manera los usuarios externos como, proveedores,
servidores y consumidores internos, alcanzaron la excelencia en calidad. Con estas bases

nos muestra el ciclo de operatividad de las empresas (Alessio, 2004. p 58- 60). La calidad



de un servicio en un area determinada se relaciona directamente con las variables
satisfaccion y fidelizacion del cliente, lo que demuestra que las instituciones necesitan
elevar su nivel de competitividad y eficiencia para lograr la preferencia de los clientes
(Silva-Trevifio et al, 2021.p.86).

La calidad en salud y la satisfaccion del usuario es resultado conjunto del trabajo
del personal sanitario, una administracion activa, planes de mejora continua, facultar
funciones, gestionar procesos y extender la informacién adecuada. Para garantizar un
servicio de calidad se requiere de la supervision sistematizada que controle los procesos
productivos y los servicios ofertados para lograr acercarnos al perfeccionamiento

(Cuatrecasas & Gonzales, 2017).

Uno de los resultados més importantes en la prestacion de servicios es la
satisfaccion del cliente. Si el servicio prestado es bueno o excelente, el cliente queda
satisfecho; porque sus expectativas han sido cumplidas y superadas, por lo tanto, la
satisfaccion es una evaluacion subjetiva de un individuo y es de gran valor para las
instituciones, ya que les permite evaluar la aceptabilidad de sus servicios (Monzon,
2022.p.31).

La satisfaccion del usuario se considera un indicador para evaluar la calidad de la
atencidn recibida por el personal de una institucion sanitaria, actualmente es una medicion
importante de valoracion en los servicios de salud (Febres & Mercado, 2020. p. 397-398).
Siendo la organizacién la que debe realizar el seguimiento sobre la opinion del paciente,
sobre el nivel en que se cubre tanto necesidades como expectativas, es necesario utilizar
diversos métodos; que permita valorar el nivel de satisfaccion, que sera util para la
institucion (Norma internacional 1SO 900, 2015. p. 17); en la implementacion de
estrategias que le permita subsanar los errores y reafirmar el fortalecimiento con la

finalidad de dar un servicio oportuno y con calidad, dirigida a cubrir las necesidades del



usuario (Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020. p. 402).

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El foco del problema radica en las variables como la calidad de atencién y los grados
de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Centro de Salud de Lince durante el mes
de noviembre de 2023.

Es esencial garantizar el bienestar y una buena atencion con calidad para los pacientes
en los servicios prestados. Este concepto abarca la efectividad, seguridad, accesibilidad y
la experiencia del paciente durante su interaccion con quienes proveen servicios de salud.
Los cuales tienen las expectativas de recibir atenciones de calidad que satisfaga las
necesidades médicas, respetando sus derechos, sea puntual y esté respaldada por
profesionales competentes (OMS , 2023).

Por otra parte, la calidad en los servicios de salud, incluye la satisfaccion de las
necesidades personales, familiares y de las comunidades, con el mejoramiento de las
practicas, el conocimiento cientifico y la ética, promoviendo la igualdad y el bienestar y
sin exclusiones, lo que supone una atencion sin distincion. Mejorar la calidad de la
atencion en la asistencia de servicios de salud donde se exige el cambio y la consolidacion
de los sistemas de salud para el bienestar de los usuarios (OPS, 2019.p. 1-2).

El paciente es la razon de ser para las instituciones de la salud, la informacion y
atencién gue se le proporciona sera Gtil para mejorar la relacion con el personal sanitario
de cierta forma influye en la calidad que se brinda en el servicio; por ende, los
profesionales de la salud deben cubrir las preferencias y expectativas de los pacientes y
brindar una atencion centrada en ella, identificando factores que puedan influir en
atencion de calidad (Afel,2021. p.2 -3).

La satisfaccion del usuario se convierte en un indicador relevante a valorar, que

refleja el éxito del servicio recibido, su evaluacion ha atraido cada vez mayor interés en



el &rea de la investigacion, para establecer planes de mejorar en salud, minimizar costos
innecesarios e implementar politicas en salud. La percepcion del usuario es crucial en este
proceso que refleja una atencién sanitaria eficaz y aceptable y podremos evidenciar que,
los pacientes satisfechos tienen méas posibilidades de cumplir con las recomendaciones,
asistir a las citas y permanecer con su proveedor de atencion medica (Suarez,2019. p.2).
Los pacientes que experimentan satisfaccidn con los servicios prestados, es probable que
perciban de manera mas positiva la condicién de los servicios de salud y que estén mas
propensos a continuar buscando atenciones en las instituciones de salud en el futuro
(Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020).

En el marco de la investigacion sobre la calidad de la atencion asociada a la
satisfaccion de los pacientes que hayan sido atendidos en el Centro de Salud Lince en
noviembre de 2023, se busca establecer la relacion entre ambas variables. Para abordar
este problema, se pueden emplear diversos métodos, como encuestas de satisfaccion,
entrevistas a pacientes, revision de registros medicos y observacion directa de la atencion
proporcionada (Afiel,2021. p.2).

En el analisis de los resultados, resulta esencial identificar tanto los aspectos positivos
como los servicios que necesiten mejoras en la atencion en salud. Estos aspectos pueden
abarcar cuanta relacion existe entre el personal medico y el paciente, el tiempo de espera,
la existencia de recursos y la calidad de los tratamientos y procedimientos médicos. Con
esta informacidn, el Centro de Salud Lince puede implementar acciones correctivas y
mejoras que respalden una atencion con calidad y que refleje una alta satisfaccion de los

usuarios.



1.1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

Un sistema de salud de alta calidad podria prevenir 2,5 millones de muertes por
enfermedades cardiovasculares, 900.000 muertes por tuberculosis, 1 millon de muertes
infantiles y la mitad de las muertes maternas cada afio. En los paises de ingresos bajos y
medios, el 60% de las muertes por enfermedades se deben a una atencion deficiente y el
resto a la falta de acceso a la atencion sanitaria, lo que provoca entre 5,7 y 8,4 muertes
cada afio (OMS, 2023).

Se realiz6 una evaluacion donde se midi6 la percepcion de la calidad por parte de
los usuarios, abordando aspectos como seguridad, accesibilidad, oportunidad y empatia.
Se detectaron tanto puntos fuertes como areas de mejora en la IPS Mediccol SAS,
tomando como base las quejas y reclamos expresados por los usuarios. Entre los aspectos
negativos resaltan problemas de iluminacion, obstaculos para personas con movilidad
reducida, confusiones en fechas de citas y procedimientos, falta de comodidad en las
instalaciones, prolongado tiempo de espera y trato insatisfactorio (Barrero et al, 2017 p.
17). En contraste, se registraron comentarios positivos, como el acceso a especialidades
bésicas, la rapidez en la asignacion de citas y la disminucion de la burocracia percibida
por los usuarios. También se exploro la calidad segun la visidn del paciente y cdmo los
procesos de atencion en salud influyen en esta percepcion, resaltando la importancia de
ofrecer un cuidado de alta calidad.

El tiempo que transcurre desde el inicio y el final de la atencion en un
establecimiento de salud es importante considerar como parte de la valoracién de la
atencién de calidad porque mientras, la espera sea mas larga el paciente refleja malestar
e insatisfaccidon, mientras la atencion sea rapida la opinién sera positiva; por ende, esta

valoracién va a estar influenciada por la percepcion de cada usuario (Bedoya et al,



2022.p.261).

Segun La Torre, (2017) En el estudio, se observd que el tiempo promedio de
desplazamiento desde el hogar hacia el establecimiento sanitario fue de 49.8 minutos, en
promedio 45 minutos. Ademas, el tiempo promedio que se esperd fue de 32.5 minutos, y
un 21,3% de las personas encuestadas expresaron estar satisfechos con el servicio recibido
y el 26.7% ha mostrado satisfacciobn en el aspecto de fiabilidad, el 31.2% en
responsabilidad, y el 48% en seguridad (p.6-7).

La mejora en los servicios de salud no deberia estar limitada por restricciones
economicas. Se subraya la distincién entre las metas administrativas orientadas a la
disminucion de precios, ademés de la eficacia en la prestacion de servicios de salud.
Ademas, se destaca que las organizaciones de salud realizan autoevaluaciones para
asegurarse que sus practicas sean de alta calidad. En otro orden de ideas, los servicios de
salud han experimentado cambios tanto cualitativos como cuantitativos, como la mayor
participacion de mujeres en el dmbito, la adopcion de herramientas de gestion y
marketing, y la extension de los servicios de salud en diversas ubicaciones, incluyendo
consultas remotas y en lugares no convencionales (OPS, 2019).

Lo importante de la satisfaccion de los pacientes, manifestada a través de un trato
amable y comprensivo, puede influir en su disposicion para recibir tratamiento y seguir
las recomendaciones médicas. Los pacientes perciben la calidad la calidad de atencion en
salud, la cual se calcula como el promedio de las dimensiones evaluadas (Jeri, 2021.p 6).
1.1.2 PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion en salud y el grado de satisfaccién
en los pacientes que acuden al Centro de salud de Lince durante el mes de noviembre

20237



1.1.3 PROBLEMAS ESPECIFICOS
- ¢Cudles son los aspectos sociodemogréficos de los pacientes que recibieron
atencion en el Centro de Salud de Lince en el mes de noviembre del afio 2023?
- - ¢Como se califica la calidad de la atencion dispensada a los pacientes que
fueron atendidos en el Centro de Salud de Lince durante el mes de noviembre
de 2023?
- ¢Cudl es el grado de satisfaccién en los pacientes atendidos en el Centro de

Salud de Lince durante el mes de noviembre del afio 2023?
1.2 ANTECEDENTES

1.2.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Pabdn & Palacios (2020) Llevaron a cabo una investigacion en el Hospital Local
de Sitio Nuevo Magdalena, Costa Rica, entre 2017 y 2019, con el fin de examinar la
percepcion de la calidad de los servicios de salud mediante la satisfaccion de los usuarios.
El objetivo principal de la investigacion consistio en evaluar la percepcion que los
pacientes tienen sobre la calidad de los servicios de salud en esa institucion hospitalaria
especifica. Durante los tres afios bajo escrutinio, se observd que la mayoria de los
encuestados evaluaron positivamente los servicios, destacando especialmente el servicio
de laboratorio clinico con un 83.1%, seguido por la atencién de enfermeria (79.5%), la
atencidén médica (77.7%), y el area de citas (74%). Estos resultados indican un indicador
positivo en cuanto a la calidad de los servicios prestados. En conclusion, el servicio de
laboratorio clinico fue identificado como el que generé una mayor satisfaccion entre los
usuarios, y de manera general, los pacientes expresaron sentirse satisfechos con los
servicios brindados en el Hospital Local de Sitio Nuevo (p.4).

Suarez et al. (2019) Llevaron a cabo una investigacion titulada "Percepcion sobre

la calidad de la atencion en el centro de salud CAI 111" (p.1). El objetivo de este estudio,



realizado en Ecuador, fue determinar la percepcion de la calidad de la atencion en el
Centro de Salud CAI 11l. La muestra consistié en 370 personas del canton Milagro, y se
empled la encuesta SERVQUAL para evaluar tanto la percepcién como las expectativas
de los usuarios en relacion con la calidad de la atencion. Los resultados sefialaron que el
47% de los usuarios expresaron una evaluacion positiva en cuanto a los elementos
tangibles y la fiabilidad, mientras que el 48% lo hizo en relacion con la capacidad de
respuesta. En cuanto a la dimensién de empatia, obtuvo una calificacion del 49% como
buena. En resumen, se concluyé que la calidad de la atencion obtuvo una satisfaccién
regular segun la herramienta SERVQUAL. Los pacientes identificaron la necesidad de
mejoras en la infraestructura y la empatia del personal asistencial. Ademas, sugirieron
mejorar la calidad del servicio, considerandolo esencial para brindar satisfaccion como
indicador fundamental de calidad en la atencion (p.153-159).

Varela et al. (2019) realizaron un estudio titulado "Satisfaccion de los pacientes
que asisten a consulta externa, Centro de Salud San Miguel de Tuta Boyaca 2019" (p.88).
Este estudio se llevo a cabo en Colombia con el propésito de identificar la satisfaccion de
los usuarios que utilizan el servicio de consulta externa en el Centro de Salud San Miguel
de Tuta, Boyaca. La investigacion adoptdé un enfoque cuantitativo, descriptivo y
transversal, con la participacion de 76 pacientes. Los resultados revelaron una mayor
satisfaccion en las dimensiones de elementos tangibles y empatia. Aungue también se
expresO satisfaccion significativa en las dimensiones de sensibilidad, fiabilidad y
seguridad. En resumen, los usuarios demostraron satisfaccién con los servicios de
consulta externa, especialmente en la consulta de control prenatal, reflejando una atencion

de calidad y confirmando la satisfaccion positiva de los pacientes (p.87 - 99).

Berrio et al. (2017) realizaron un estudio titulado "Factores que influyen en la



calidad de la atencion en salud de los usuarios en el Hospital San Juan de Dios de El
Carmen de Viboral en Colombia” (p.1). El objetivo fue evidenciar diversos factores que
podrian afectar la calidad de la atencion en salud, abordando aspectos como el ambiente
laboral, la situacién financiera y los recursos necesarios para atender a los pacientes. En
el andlisis administrativo, se identificaron aspectos relacionados con la calidad de la
atencion en salud. EI 53.3% de los encuestados expresaron incomodidad por la rapidez
en la atencion y mencionaron la insuficiencia de personal asistencial. Otros factores
incluyen la necesidad de capacitacion continua, cargas laborales, equipos tecnoldgicos
adecuados y la importancia de escuchar tanto a los pacientes como a los empleados. En
relacion con la atencion a los pacientes, el 81.9% sugiri0 mas capacitacion para el
personal. Un 3.8% informo haber sufrido algun dafio fisico, el 61% recibio explicaciones
sobre los procedimientos realizados, el 53.8% sefialo que el uso de equipos moviles afecta
la calidad del servicio, y mas del 61% considera que los medios para expresar la falta de

comodidad son insuficientes (p.9, 12-14).

Barrero et al. (2017) realizaron un estudio titulado "Percepcion de la calidad de
la atencidn en salud de los pacientes de consulta externa en la Universidad de Manizales,
Colombia" (p.1). El objetivo principal de este estudio fue describir la percepcion de los
clientes externos sobre la calidad de la atencion en salud. Se utilizd el método
SERVQUAL para evaluar diversas dimensiones, destacando que la dimension de
fiabilidad fue la mas significativa, representando un 41.2%. Esta dimension refleja la
habilidad de los trabajadores de la salud para interactuar de manera asertiva con el usuario
y generar confianza. Por otro lado, la dimension de empatia fue la menos aceptada,
alcanzando un 12.3%. En cuanto a la capacidad de respuesta frente a quejas, sugerencias

o reclamos, y a la dimension de seguridad, todos los encuestados expresaron estar muy



satisfechos con la solucion proporcionada segun sus necesidades. Asimismo,
manifestaron confianza en el personal sanitario y mostraron conformidad con el uso de
elementos de seguridad y técnicas de control de infecciones. Ademas, consideraron que
los colaboradores brindan una buena asesoria para abordar las inquietudes de los usuarios
(p.10, 16-17).

1.2.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Jeri (2021) realiz6 un estudio titulado "Factores de la calidad de atencion en salud
asociados al grado de satisfaccion del usuario externo en un Centro de Salud de Hiroito —
2021" (p.1). Este estudio, realizado en Lima, tenia como objetivo determinar los factores
de la calidad de atencion en salud relacionados con el grado de satisfaccion del usuario
externo en el Centro de Salud de Hiroito. La metodologia utilizada fue de tipo
observacional, descriptiva, transversal y cualitativa, con la participacion de 334 usuarios
durante el afio 2021. Se aplicaron dos cuestionarios para evaluar la calidad de atencion en
salud y medir la satisfaccion del usuario externo. Los resultados revelaron que el 65.1%
de los usuarios experimentaron una buena calidad en la atencién, destacando la capacidad
de respuesta como el area de menor valor con un 17.2%. En cuanto al grado de
satisfaccion, un 51.1% expresé una satisfaccion moderada, siendo la capacidad
profesional y la calidez los indicadores mejor evaluados con un 61.1%, clasificandose
como satisfechos. El analisis por grupo etario mostré que la mayor representacion fue en
la edad de 30 a 39 afios con un 38%, mientras que el grupo de 50 a 59 afios tuvo la menor
representacion con un 4%. EIl 52% fueron usuarios femeninos, y el 48%, masculinos. En
cuanto al nivel educativo, el 48% indico tener educacion superior, y el 7% no tenia ningin
grado de instruccidn. El servicio de atencion mas mencionado fue medicina con un 51%,
seguido por odontologia y enfermeria con el 14% cada uno. Por altimo, los usuarios

nuevos representaron el 45%, mientras que los continuadores constituyeron el 55%. En



conclusion, se evidenci6 una correlacion entre los factores de la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion del usuario externo, resaltando la importancia de la gestion
institucional para considerar estos aspectos (p.6).

Soto et al. (2020) realizaron una investigacion titulada "Clima organizacional y
calidad de atencidon del profesional de la salud de un Centro de Salud de Huanuco, Perd"
(p-1). Este estudio tenia como objetivo identificar la relacion entre el clima organizacional
y la calidad de atencién en los usuarios. La investigacion, de tipo observacional, corte
transversal y correlacional, se llevé a cabo en el Centro de Salud "Aparicio Pomares" de
Huanuco, Peru, con la participacion de 53 profesionales de la salud. Se emplearon
cuestionarios para evaluar el clima organizacional y la calidad de atencion. Los resultados
mostraron una relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de atencion,
concluyendo que el ambiente laboral influye en la prestacion de una atencion de calidad
por parte de los profesionales de la salud (p. 1-5).

Zapata (2019) presentd una investigacion titulada "Percepcion de la calidad de
atencion de enfermeria en pacientes hospitalizados en un hospital de cuarto nivel en el
2019". Segun los resultados, el 46% de los participantes percibieron la calidad de atencion
como muy buena, el 37% como completamente buena y el 17% como buena, sin obtener
ninguna evaluacién en las opciones de regular y mala, que registraron un 0%. En cuanto
a la percepcion de la calidad, el 45% calific la satisfaccion con los cuidados de
enfermeria como muy buena, el 37% como completamente buena, el 16% como buena,
el 2% como regular y el 0% como mala (p.1-4).

La Torre et al. (2017) realizaron un estudio titulado "Factores asociados con el
grado de satisfaccion de los usuarios del consultorio externo de gastroenterologia del
Hospital Central de la Fuerza Aérea del Per(1 2014" (p.1). Este estudio, realizado en Lima,

tuvo como objetivo evaluar los factores asociados con el grado de satisfaccion de los



usuarios del consultorio externo de gastroenterologia de dicho hospital. La insatisfaccion
del paciente se vincula con el nivel de atencion profesional, la eficiencia del uso de los
recursos y la minimizacion de riesgos para el paciente. La muestra incluyé a 221
encuestados, de los cuales el 21.3% expresé insatisfaccion con la atencion. Se identifico
que el 26.7% correspondia al componente de fiabilidad, el 31.2% al componente de
responsabilidad, el 48% al componente de seguridad, el 38.9% al componente de empatia
y el 32.6% a los componentes tangibles. En relacion con la satisfaccion segun el género,
el 70.8% de los usuarios masculinos manifestaron insatisfaccion, mientras que este
porcentaje fue del 86.1% para las usuarias femeninas. Se observé una disminucion en la
satisfaccion del paciente a medida que aumentaba el tiempo de espera para la atencion,

asociado principalmente con el componente de responsabilidad (p.1, 3).
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion existente entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en los pacientes atendidos en el Centro de Salud de Lince durante el mes de
noviembre del afio 2023.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
- ldentificar las caracteristicas sociodemograficas de los pacientes atendidos en
el Centro de Salud de Lince durante el mes de noviembre del afio 2023.
- Determinar la calidad de atencidn de los pacientes atendidos en el Centro de
Salud de Lince durante el mes de noviembre del afio 2023.
- Determinar el grado de satisfaccion en los pacientes atendidos en el Centro de

Salud de Lince durante el mes de noviembre del afio 2023



1.4 JUSTIFICACION

El nivel de satisfaccion se vincula con el cuidado de la salud, la disposicién para
brindar atencion y el tiempo dedicado para alcanzar estdndares mas elevados en el
tratamiento del paciente, abarcando a los integrantes que conducen y optimizan los
recursos bajo estructuras organizativas y estratégicas. La utilizacién de cuestionarios se
reconoce como una herramienta crucial para la recopilacion de datos por parte de las
instituciones, permitiendo el andlisis de resultados y brindando mayor claridad en la
atencion a usuarios (OMS, 2023). Estos cuestionarios son validados, desarrollados y
modificados segun las metodologias establecidas, abordando preguntas relacionadas con
la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, y aplicandose en los centros de salud
de nivel primario para su evaluacién y mejora continua.

La base de esta investigacion reside en la urgencia de evaluar la excelencia en la
atencion de los servicios de salud, abordando las quejas, sugerencias, denuncias de
practicas médicas imprudentes o negligentes, y la carencia de atencidén por parte del
personal asistencial y administrativo, expresadas por los usuarios. La interaccion entre
médico y paciente se destaca como la base para lograr una atencion excelente y un alto
grado de satisfaccion del usuario externo, contribuyendo a alcanzar una calidad de
servicio optima (Mera,2022. p.2)

La presente investigacion proporciona datos importantes que reflejan el estado actual del
servicio de salud, con el objetivo de abordar posibles deficiencias e incrementar las
fortalezas, generando estrategias de mejora en el sistema de salud publica .Ademas, los
resultados del estudio ofrecen informacién vélida para futuras investigaciones y sirven
como estimulo para llevar a cabo estudios con disefios cualitativos y/o longitudinales
sobre las variables de calidad del servicio y satisfaccién del paciente, proporcionando

informacién relevante debido a las caracteristicas de estos estudios .



1.5 HIPOTESIS

1.5.1 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

H1: Se evidencia una relacidn relevante entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en los pacientes que recibieron atencién en el Centro de Salud de Lince
durante el mes de noviembre del afio 2023.
1.5.2 HIPOTESIS NULA

Ho: No se evidencia una relacién estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccién en los pacientes atendidos en el Centro de Salud de

Lince durante el mes de noviembre del afio 2023.



1. MARCO TEORICO

2.1 BASES TEORICAS SOBRE EL TEMA DE INVESTIGACION

A. CALIDAD DE ATENCION

Segun Diaz & Salazar, (2021) La calidad comprende un conjunto de atributos que
determinan su aptitud para cumplir con los requisitos expresados, ya sea de manera

explicita o implicita, y abarca diversas dimensiones. (p.5).

Segun Dominguez (2006) La nocidn de calidad alude a la habilidad de un sistema
para operar de manera confiable y constante en un nivel de rendimiento especifico

en una institucion que proporciona servicios a un conjunto de individuos. (p.47).

La calidad de la atencion se refiere al conjunto de servicios de diagndstico y
tratamiento dirigidos al paciente basados en la evidencia y el conocimiento cientifico, con
la finalidad de lograr una atencion sanitaria Optima y oportuna, disminuyendo los riesgos
y errores que garanticen la salud de la poblacién (OMS, 2023).

La calidad en los servicios de salud se refiere a la percepcion que tienen los pacientes
sobre el resultado de la interaccidn con la institucion, por ende, involucra la formacion
profesional y la atencion del personal sanitario (Arguello et al., 2020). Para las
instituciones de salud el brindar un servicio de calidad se ha convertido en un desafio
permanente y el implementar estrategias que estén direccionados en lograr resultados
positivos que reflejen una buena atencién y una alta satisfaccion en los pacientes

contribuyen en este objetivo (Mera, 2022).

Brindar servicios de salud de calidad va a depender de toda la organizacion y se

caracteriza por ser.

- Eficaces: Servicios de salud dirigidos a personas que lo requieran



Seguros: Atencion en salud que debe evitaran causar dafio a las personas

Dirigido a la persona

Oportunos: Atencion donde se reduzcan los tiempos de espera y las demoras

Equitativos: Atencion a la persona sin discriminacion

Integrados: Coordinacion de la atencion en todos los niveles de servicios de salud.

Eficientes: Proporcionar servicios que optimicen los beneficios de los recursos

disponibles y eviten el desperdicio. (OMS, 2023).

Actualmente la busqueda de la calidad en un proceso constante que representa un
desafio y una prioridad estratégica para todos los paises, esto se enfoca en proporcionar
una atencion integral de alta calidad a individuos, familias y comunidades, con el objetivo
de obtener resultados positivos que se traduzcan en una mayor satisfaccion del usuario,
tiempos de espera reducidos y atencidon oportuna y segura. (Gafas et al, 2019.p.136).

Segun Avedis Donabedian quien proporciono el concepto mas aceptado sobre la
calidad de la atencion, afirmando que consta en aplicar la ciencia y la tecnologia de forma
que maximice los servicios para la salud sin incrementar los peligros. La medida de
calidad se establece en la expectativa que la atencion proporcionada establezca un
equilibrio muy favorable entre riesgos y beneficios para el paciente. El enfoque de
atencién en salud con calidad ha cobrado gran importancia durante mas de tres décadas,
especialmente con los cambios politicos que reflejan una preocupacién genuina por la
calidad de la atencion en salud, la cual se ha establecido como requisito obligatorio para
asegurar la calidad. Las prestadoras de servicios de salud se enfrentan al desafio de
cumplir con esfuerzos econémicos y administrativos que satisfagan los requisitos

fundamentales para ofrecer atencion de salud con calidad, representando un esfuerzo para



lograr los més altos estandares en los servicios de salud (Mufieca, 2011).

El enfoque de gestion de calidad ha evolucionado con el tiempo, durante los afios de
la revolucion industrial se ha centrado en resolver problemas de produccion, desde los
afios 30 se orientd hacia la gestion de procesos, seguido por el control de calidad en todas
las sedes de la empresa, en los afios 50 y a principios de los afios 90, la introduccion de
criterios generales de calidad y la innovacién con énfasis en el cambio en el mercado y
consumidores (Mera, 2020.p.476). El sistema de gestion de calidad sugiere que la mision
de dicho sistema es lograr de forma consecutiva la calidad de los servicios en salud, asi
como los recursos y tecnologias en el sector salud, impulsando una cultura con calidad y

satisfaccion para los pacientes (Ministerio de Salud [MINSA], 2011).

Diversos autores plantearon sus modelos con el unico objetivo de evaluar la calidad
del servicio, de los cuales los mas utilizados son los que se basan en la percepcion del

usuario como:

El modelo de atencion médica planteado por Donabedian A. (1996) que establece
tres aspectos: La estructura se refiere a los recursos materiales, fisicos, financieros y
personal de salud es la parte tangible. EI proceso, abarca al conjunto de actividades
realizadas por el profesional de la salud hacia los usuarios, sobre el diagndstico y
tratamiento para garantizar la salud. Por ultimo, el resultado, se relaciona con el resultado
final de la prestacion sanitaria debido a la interaccion de la dimensidn estructura y el
proceso, que impacta de manera positiva o negativa en la percepcion del servicio recibido

(Lopez et al, 2021.p.3).

El Modelo nérdico de Gronroos (1984): se basa en tres definiciones de calidad,
calidad técnica, hace referencia al disefio del servicio lo que quieren los clientes, funcional

que refiere a como los usuarios reciben y experimentan el servicio y la imagen



corporativa, se refieren sobre la percepcion de la empresa a través del servicio prestado

por las organizaciones de la salud (NUfiez & Juarez, 2018).

El modelo SERVQUAL muestra la evaluacion de las percepciones y expectativas
de los clientes. Este disefio americano nos permite calcular la calidad de la atencidn,
permitiéndonos conocer la valoracion que hacen los consumidores del servicio y sus
expectativas. Este modelo evalla dos partes: la primera parte con 22 items que miden las
expectativas y la segunda parte con 22 items que registran las percepciones. Segun la
metodologia de este modelo, Si la percepcion del paciente excede sus expectativas, se
califica el servicio como excelente; por el contrario, si las expectativas superan la
percepcion, se considera deficiente. Cuando las expectativas y percepciones coinciden,

se evalua el servicio como satisfactorio. (Lopez et al, 2021.p.5).

a. Factores de calidad de atencién

1. Elementos tangibles

La apariencia de las instalaciones de la
organizacion, presentacion del personal,
equipos y otros elementos con los que el

cliente esta en contacto.

5. Empatia 2. Flexibilidad

Factores clave de la

Es el grado de atencién personalizada
h P calidad del servicio

que ofrecen las empresas a sus
clientes.

| Significa entregar correcta y
| oportunamente el servicio acordado.

4. Seguridad (garantia)
3. Capacidad de respuesta
Son los conocimientos y atencion

mostrados por los empleados La disposicién de ayudar a los
respecto del servicio brindado, clientes y proveerlos de un servicio
ademas de la habilidad para inspirar rapido.

confianza y credibilidad.

La importancia de la evaluacion de la calidad a través de la observacidn, auditorias
y retroalimentacion es importante en la implementacion efectiva de politicas y

regulaciones que afectan positivamente la calidad de los servicios, en el fomento de una



cultura orientada a la excelencia. Los sistemas de informacion sanitaria deben garantizar
el seguimiento de los indicadores relacionados con las metas y objetivos de las politicas
nacionales de calidad, fortalecer la comunicacién y la retroalimentacion efectivas con las

partes interesadas (OPS,2019. p.21).

B. SATISFACCION DEL USUARIO

Consideramos como un elemento fundamental para evaluar la calidad de la
atencion y, por ende, es esencial desarrollar y utilizar instrumentos de medicion aplicables
a los usuarios en diversos procesos de atencion, siendo las encuestas de satisfaccion un
método cominmente empleado. Los resultados obtenidos de estas encuestas alimentan
programas o proyectos dirigidos a la mejora continua de la atencion, que incluyen

acciones y seguimiento (Lara,2019)

La satisfaccion con la atencidn sanitaria es muy compleja debido a su relacién con
varios factores influyentes y considerando que su valoracion depende del usuario muchas
veces no permite evaluar con precision la satisfaccion del paciente debido a su conexion
con el entorno social (Monzon, 2022.p 33-34)

Segun la normativa técnica presidencial N° 002-2021-PCM-SGP, titulada
"Norma Técnica para la gestion de la calidad de servicios en el Sector Publico”, se
establecié que la calidad tanto de los bienes como de los servicios proporcionados esta
dada por la capacidad de lograr las expectativas y necesidades del paciente (MINSA,
2011).

La excelencia en el &mbito de la salud se caracteriza por la entrega de servicios
profesionales de calidad, aprovechando eficientemente los recursos para reducir riesgos
en el usuario y alcanzar niveles destacados de satisfaccion, lo que contribuye

positivamente a la salud. Las dimensiones utilizadas para evaluar los servicios de salud



se basan en principios cientificos y técnicos, dirigidos a abordar de manera efectiva las
necesidades de los usuarios. Por otro lado, el grado de satisfaccion del usuario externo se
evalua considerando las diferencias entre la percepcion del servicio recibido, asi como las
expectativas. Estas discrepancias pueden estar influenciadas por factores econdmicos,
personales, familiares o sociales, asi como por la relacidn con los servicios de salud. En
este escenario, la calidad de la atencion se vincula estrechamente con la satisfaccion del
paciente, y las expresiones de descontento, como quejas y reclamaciones, pueden tener
consecuencias adversas para la reputacion de la institucion y, en ocasiones, dar lugar a
procedimientos legales. (La Torre et al, 2017)

(Guerra & Cabello, 2012) Con el proposito de identificar las causas de
insatisfaccion del usuario, asi como promover acciones para la mejora continua en los
establecimientos de salud y de los servicios médicos, se desarrolld una Guia Técnica,
aplicable en los servicios medicos y establecimientos del Ministerio de Salud. Esta guia
utiliza definiciones de operatividad que incluyen:

- Aspectos Tangibles: Atributos visibles vinculados a las condiciones de las instalaciones,
equipamiento, personal, material de comunicacién, suministros de limpieza y mobiliario.
- Atencidn Intramural: Proporcionada por profesionales dentro del establecimiento de
salud segun sus competencias.

- Capacidad de Respuesta: Disposicion para atender a los usuarios y proporcionar un
servicio eficiente y oportuno, manteniendo altos estdndares de calidad dentro de un
tiempo razonable.

- Evaluacion: Juicio valorado que diferencia los resultados con estandares de referencia
para verificar cambios en la atencion de salud.

- Evaluacion de la satisfaccion del usuario externo: Utilizada para analizar la calidad de

la atencion en los servicios de salud brindados al paciente, a través de la evaluacion de



los procedimientos en el proceso de atencion.

- Encuestador y Moderador: Individuo con formacion en la metodologia de evaluacion de
la satisfaccion del usuario externo, caracterizado por su conocimiento en el tema,
amabilidad, respeto y habilidad para comunicarse de manera clara.

- Empatia: Empatia: Habilidad para comprender la perspectiva y los sentimientos de otra
persona.

- Establecimiento de Salud: Aquel que realiza atenciones en salud de forma ambulatoria
0 de internamiento con el objetivo de prevenir, promocionar, diagnosticar, tratar y
rehabilitar la salud.

- Expectativa del Usuario: Formada por experiencias pasadas, necesidades conscientes,
comunicacion directa e indirecta, y la informacion externa.

- Fiabilidad: Es la capacidad de brindar cumplimiento de manera exitosa con los servicios
ofrecidos.

- Grupo Focal: Empleado para explorar cualitativamente las actitudes, comportamientos
y respuestas de un grupo o tema de interés.

- Satisfaccion del Usuario Externo: EI cumplimiento de las expectativas y percepciones
identificadas por el usuario en relacion con las atenciones brindadas por la organizacion
de salud.

- SERVQUAL.: Se trata de una evaluacion de la calidad del servicio que se fundamenta
en la diferencia entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los pacientes.

- Seguridad: Evaluacion de confianza suscitada por el personal de salud en términos de
privacidad, cortesia, conocimiento, habilidades comunicativas y capacidad para infundir
confianza.

- Percepcion del Usuario: Es como el paciente percibe como la institucion cumple con los

servicios de salud ofrecidos.



- Servicios Médicos de Apoyo: Son las atenciones de salud que brindan servicios
complementarios o auxiliares para ayudar en el diagndstico y tratamiento de los casos
clinicos.

- Usuario Externo: Es el paciente que busca atencion de salud y de calidad en un
establecimiento de salud, en el contexto personal, de familia o de la comunidad (MINSA,

2011).

1. METODO DE INVESTIGACION

El estudio se encuentra dentro de un disefio cuantitativo, especificamente de
naturaleza descriptiva y con un enfoque transversal. Su atencion se dirige hacia una
muestra de usuarios que acuden al Centro de Salud de Lince durante el mes de noviembre
de 2023. Con el fin de evaluar la calidad de atencion y el grado de satisfaccion, se utiliza
un cuestionario que integra la escala multidimensional. SERVQUAL, permitiendo la
evaluacion y el establecimiento de conexiones entre las percepciones y las expectativas

de los usuarios.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION
El estudio se adhiere a un enfoque cuantitativo, especificamente de naturaleza

descriptiva y de disefio no experimental correlacional de tipo transversal

3.2 AMBITO TEMPORAL Y ESPACIAL

La indagacion se implement6 en el transcurso del mes de noviembre del afio 2023,
en las instalaciones del Centro de Salud de Lince, emplazado en la jurisdiccion de la
provincia de Lima, Perd. El enfoque de la investigacion se dirigio especificamente hacia
aquellos individuos que participaron en consultas externas, abarcando un rango etario
entre los 18 y 70 afios. Este centro de salud, clasificado como categoria 1-3 sin

internamiento, estd adscrito a la Direccion de Salud DISA Lima y se ubica



especificamente en Jr. Manuel Candamo 495. Ofrece diversos servicios, como medicina
general, obstetricia, psicologia, nutricion, laboratorio clinico, rayos X y odontologia, con
un horario de atencion de 8:00 a 14:00, brindando servicios asistenciales a pacientes en
distintas etapas de la vida. En cuanto a la dimension temporal, la ejecucion de la
investigacion se limité de manera exclusiva al periodo correspondiente al mes de
noviembre de 2023.
3.3 DELIMITACION

La investigacion se centra en la totalidad de los usuarios mayores de 18 afios que
reciben atencion en el Centro de Salud de Lince durante el mes de noviembre de 2023.
3.4 VARIABLES
Las variables del presente trabajo son: Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario

3.5 POBLACION Y MUESTRA
En la investigacion, la poblacién consiste en 909 usuarios, siendo este nimero el

promedio de atenciones en el Centro de Salud de Lince durante los seis meses precedentes

al periodo de recopilacion de datos en el afio 2023.



Tabla N° 1

Nilmero de atenciones de los & ltimor meses del afio 2023 del Centro de salud de

Lince.

Meses Numero de atenciones

Mavo 1034

Jumo 929

Tulio 1043

Agosto a7

Sctiembre 973

Octubre 766

Total, de atenciones 5452

Promedio de atenciones de los
ultimos 6 meses 909

MNota: Cantidad de atenciones de los 6 Gltimos meses del afio 2023 del Centro de salud

de Lince proporcionado por la Oficina de estadistica del Centro de salud de Lince.

La determinacion de la muestra se efectu6 mediante la aplicacion de la formula de
proporciones ajustada para poblaciones finitas, tomando en cuenta la informacion
disponible sobre el tamafio total de la poblacion.

Determinacion del tamafio muestral:

B Z2XNXpq
e2(N—-1) + 22X pq

n

Tabla N° 2

Descripcién de férmula



- Z serefiere al valor critico de la distribucion normal estandar
asociado al nivel de confianza seleccionado, que en este caso es

del 95%. El valor utilizado es 1,96.

- N es la representacion del tamario total de la poblacion.

- P: La probabilidad de identificar una relacion entre la calidad de

atencién y la satisfaccion del usuario (50% = 0,5).

- Q: Esel complemento de P (50% = 0.5)

- €2 : El margen de error de la estimacion muestral, sera de 0.05

= 1,962 x909 x (0,5)(0,5)

0,052 (909 —1) + 1.962 x(0,5)(0,5)

n=270

La muestra consistio en 270 individuos, pero se encuesto a 317 usuarios, y se optd
por la técnica de muestreo no probabilistico de conveniencia para su seleccion. Esta
eleccion se fundament6 en la disponibilidad de unidades o casos en un momento
particular. De este modo, sélo se incorporaron al estudio los pacientes atendidos en el
Centro de Salud de Lince en noviembre de 2023, cumpliendo con los criterios de inclusion
y exclusién.

3.5.1 Criterios de inclusion:
- Individuos con una edad igual o superior a 18 afios.
- Personas de ambos géneros.

- Personas que reciben atencion en el Centro de Salud de Lince en distintas



especialidades a lo largo de noviembre de 2023.
- Participantes que han otorgado su consentimiento para formar parte del estudio de
investigacion.
3.5.2 Criterios de no inclusion:

No se consideraron en el estudio aquellos usuarios que no expresaron su
consentimiento para participar en la investigacion o que reportaron alguna condicion

mental que no les permita responder el cuestionario.

3.6 INSTRUMENTOS

Se utilizaron dos herramientas de evaluacion en esta investigacion. La valoracion de la
calidad de atencion se llevo a cabo mediante el instrumento SERVQUAL modificado,
creado por el MINSA y focalizado en la evaluacién del primer nivel de atencion en salud.
Este instrumento comprende 22 preguntas clasificadas como indicadores, abordando la
percepcion del entrevistado sobre caracteristicas especificas de la calidad de atencion.

Estas preguntas estan distribuidas en las siguientes dimensiones:

- Confiabilidad: Cuestionamientos del 01 al 05.

- Agilidad en la Cuestionamientos del 06 al 09.
respuesta:

- Empatia: Cuestionamientos del 14 al 18.

- Elementos Cuestionamientos del 19 al 22.
tangibles:

- Seguridad: Cuestionamientos del 10 al 13.

Las respuestas se encuentran categorizadas en una escala de Likert que varia del 1 al 7,

representando desde "Muy mala calidad™" (uno) hasta "Muy buena calidad" (siete).



Para medir las variables de satisfaccion de los usuarios externos, se implementd un
cuestionario compuesto por 7 preguntas y 2 items. La primera pregunta aborda la
importancia personal que tiene para el usuario recibir un servicio, seguida por un item
que evalua el nivel de satisfaccion alcanzado. Esta variable se valora a través de una escala
de Likert que va del 1 al 5, abarcando desde "Muy insatisfecho™ (1) hasta "Muy
satisfecho” (5).

Respecto a la validacion del instrumento, el Ministerio de Salud ha autorizado su
aplicacion mediante la "Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo", la cual fue registrada
bajo la Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA. (Ministerio de Salud MINSA,

2011).

3.7 PROCEDIMIENTOS
En el estudio de investigacion se utilizd la técnica de encuesta, la cual se distingue

principalmente por la recopilacion escrita y directa de informacion.

3.8 ANALISIS DE DATOS

Para el andlisis de los datos, se obtuvieron los permisos correspondientes del Centro de Salud
de Lince. Luego, se administraron los instrumentos a los participantes de la muestra, explicando
detalladamente el prop6sito de la investigacion y llevando a cabo la encuesta después de obtener
su consentimiento informado. Los instrumentos fueron administrados durante el transcurso del
mes de noviembre de 2023. Luego, se llevd a cabo la compilacién y analisis de la informacion
mediante la creacion de una base de datos tabulada empleando el software estadistico SPSS
Version 29 de IBM y Excel. Para obtener los resultados finales, se aplicaron técnicas de estadistica

inferencial, incluyendo un coeficiente de correlacion de Spearman.



3.9 CONSIDERACIONES ETICAS

Se evaluo y aprobd el proyecto de tesis por la comision de Etica de la Facultad de
Medicina de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Ademas, la investigacion fue
supervisada por el asesor asignado por la universidad. Se garantizd que ningun
participante seria identificado en publicaciones, y se enfatizé la colaboracién voluntaria
y anonima. La recopilacion de la informacion comenzd con la exposicion de un
formulario fisica o virtual (utilizando Google Forms) que describe el cuestionario. Los
participantes dieron su consentimiento al aceptar la hoja informativa antes de iniciar el
cuestionario. Se respeto la voluntad de los entrevistados, quienes podian optar por negarse
a continuar con el cuestionario en cualquier momento. Estas medidas se ajustan a lo

establecido en la Ley 29733 de proteccion de datos personales.



IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
Se presentan los resultados obtenidos del anélisis de datos vinculados a la calidad de
atencion en salud y su relacion con el nivel de satisfaccion de los usuarios que visitaron el Centro

de Salud de Lince en noviembre de 2023.

4.1 Datos sociodemograficos de los usuarios

Se exhiben los resultados del analisis de la informacién recabados de los usuarios

TablaN"®3

Datos de los usuarios atendidos en el Centro de salud de Lince.

Edad de los pacientes fi k0
De 18 a 29 afios 106 33,44
De 30 a 39 afios 71 22,40
De 40 a 49 afios 38 11,99
De 50 a 59 afios 48 15.14
De 60 a 69 aflos 54 17.03
Geénero de los pacientes fi Yo
Masculino 71 22,40
Fermnering 246 77.60
Grado de instruecion de los pacientes fi T
Minguno 1 0,32
Primaria Completa 15 4.73
Secundaria Completa 128 10,38
Supenor 173 54,57
Servicio de atencion hi Yo
Medicina 151 17,604
Obstetricia 59 18,61
Psicologia 26 £.20
Odontologia 22 6.94
Enfenmeria 19 5,99
MNutricion 12 379
Admision 14 4,42
Trige 8 2.52
Laboratono il 1.89
Tipo de usuario fi Yo
Muevo 254 80,13
Connnuador 63 19,87
' Total 317 100,00

Nota: fi: numero, % porcentaje, Datos sociodemograficos de los pacientes que

participaron del trabajo de investigacion.
quienes recibieron atencion en el centro de salud de Lince en noviembre de 2023.



Interpretacion

En esta tabla, se evidencia que, el 33,44% (106) de los pacientes que acuden al
centro de salud Lince tienen de 18 a 29 afos, seguido del 22,40% (71) de pacientes que
tienen de 30 a 39 afios, seguido del 17,03% (54) de pacientes encuestados que son de 60
a 69 afios, seguido del 15,14% (48) de pacientes encuestados que son de 50 a 59 afios y
el 11,99% (38) de pacientes son de 40 a 49 afios. Respecto al género de los pacientes se
observa que, un 77,60% (246) de los encuestados son mujeres y el 22,40% (71) de los
pacientes son varones. En relacion con el grado de instruccion de los pacientes se aprecia
que la mayoria 54,57% (173) es de grado superior, seguido del 40,38% (128) de los
pacientes tienen grado de secundaria completa, seguido del 4,73% (15) de los encuestados
tienen grado de primaria completa y el 0.32% (1) de los usuarios no tienen ningan grado
de instruccion. Respecto al servicio de atencion del centro de salud Lince se observa que
el 47,64% (151) de los usuarios fueron atendidos en el servicio de medicina, seguido del
18,61% (59) en el servicio Obstetricia, seguido del 8,20% (26) en el servicio de
Psicologia, seguido del 6,94% (22) de los encuestados son del servicio de Odontologia,
seguido del 5,99% (19) de los usuarios encuestados son del servicio de Enfermeria,
seguido del 3,79% (12) son del servicio de Nutricidn, seguido del 4,42% (14) de los
encuestados son del area de Admision, seguido del 2,52% (8) de los encuestados son de
Triaje y el 1,89% (6) de los usuarios son de Laboratorio. También se observa que el
80,13% (254) de los pacientes encuestados son nuevos y el 19,87% (63) de los

encuestados son usuarios antiguos.

4.2 Resultados de la variable: Calidad de atencion
Se muestran los resultados sobre la calidad de atencién en salud aplicada a 317
pacientes que se atendieron en el Centro de salud de Lince en el mes de noviembre del

2023.



Tabla 4

Estadigrafoes de la calidad de atencion.

Estadigrafos Valor
Media 122,12
Desviacion estandar (s) 21.88
Coeficiente de variabilidad 17.92%
Asimetria (As) -0,998
Curtosis (Cu) 1,232

Nota: Datos obtenidos de analisis del estudio de investigacion realizada sobre la vanable

calidad de atencion (s) desviacion estandar, (As) asimetria

Interpretacion:

Se constata que la puntuacién media alcanzada en la evaluacion de la calidad de
atencion en salud, administrada a 317 pacientes, es de 122,12 puntos en una escala que
abarca de 22 a 154 puntos. La dispersion de los puntajes muestra una baja variabilidad,
con una desviacion estandar de 21,88 y una variabilidad del 17,92%. Se deduce que los
puntajes son uniformes, ya que el coeficiente de variacion no excede el 33,33%. Respecto
a la distribucion de las puntuaciones, se identifica un sesgo negativo (As = -0,998) en el
puntaje promedio (122,12), indicando una distribucion leptocurtica (Cu = 1,232), ya que

la curtosis supera 0,263, sugiriendo que los datos se concentran més en la parte central.



Figura 1

Puniajes de la calidad de atencion.
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Interpretacion Se evidencia que, del total de los 317 pacientes fueron parte del estudio

Tabla 5

Niveles de la calidad de atencion.

Miveles Baremo fi %%
Muy mala calidad 22-48 1 0,32
Mala calidad 49 .74 12 379
Moderada calidad 715- 101 27 &51
Buena calidad 102 -127 133 41,96
Muy buena cahidad 128 - 154 144 4542
Total 317 100,00

Nota: Niveles de la calidad de atencion obtenidas del analizis del estudio de investigacion.

de investigacion, el 45,42% (144) exhibe un nivel de calidad de atencién clasificado
como "Muy bueno”, mientras que el 41,96% (133) de los encuestados muestra un nivel
"Bueno". Un 8,51% (27) de los encuestados presenta un nivel "Moderado", el 3,79%
(12) de los usuarios tiene un nivel "Malo™ y el 0,32% (1) de los pacientes encuestados

refleja un nivel "Muy malo" de calidad de atencion.



Figura 2

Niveles de la calidad de atencicn.
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Nota: Wiveles de 1a calidad de atencion obtenidas del analizis del estudio de investigacion.

Tabla 6

Niveles de [as dimensiones de [a calidad de afencidn.

Dimensiones de la calidad de atencion

Capacidad Aspectos
MNiveles Fiabilidad de Seguridad  Empatia Pl
tangibles
respuesta

i %o n Yo fi Yo n Yo i %

Muy mala I \an s &9 , - . -
calidad 8 2,52 8 2,52 2 2,52 4 1,27 4 1,27
Mala calidad 9 284 17 536 25 T8&S o 1LBs 11 347
Moderada . 25,2 11.0 .
calidad a9 21,77 &0 4 20 6,31 35 4 il 978
Buena calidad 73 23,03 127 40’? 91 23’3 85 26’? 145 45’;
Muy buena 15 .. 26,8 17 545 18 589 .. 397
calidad 3 49 84 85 1 3 - 7 9 126 5
. 31 1000 100, 31 100, 31 100, 1040,
Total 7 0" g0 7 o0 7 o0 YT oo

MNota: Niveles de la calidad de atencion de acuerdo a cada dimension obtenidas del analisis

del estudio de investigacion fi- numero, % porcentaje.




Interpretacion

Se evidencia que, en la dimension de la calidad de atencién: Fiabilidad el 49,84%
(158); Seguridad el 54,57% (173) y Empatia el 58,09% (187) presentan un nivel Muy
bueno, mientras que en las otras dos dimensiones la mayoria presentan un nivel Bueno:
Capacidad de respuesta el 40,07% (127) y Aspectos tangibles el 45,73% (145). Ademas,
en las cinco dimensiones un menor porcentaje presenta un nivel de calidad de atencion
Muy malo: Fiabilidad el 2,52% (8); Capacidad de respuesta el 2,52% (8); Seguridad el

2,52% (8); Empatia el 1,27% (4) y Aspectos tangibles el 1,27% (4).

Figura 2

Niveles de [as dimensiones de la calidad de atencidn.
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Tabla 7

Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion segin la edad del paciente.

Edad
Nivele Del8al9 De 50 a 39 DedDad9 De30as9 De 60 a g9
Niveles
aflos afios afos afios anos

fi % fi % fi %a fi %4 fi %

Muymalacalidad 0 000 0 000 1 264 0 000 0 000
Mala calidad 3028 0 000 3 78 0 000 6 1.1
Moderada calidad 20 18,87 1 140 3 78 3 625 0 000
Buena calidad 23 21,70 54 7606 13 3421 24 5000 19 3519
Muy buenacalidad 60 3660 16 2254 18 4737 21 4375 29 3370

Total 106 10000 71 10000 38 10000 48 100,00 54 100,00

Nota: Niveles de la calidad de atencion segin edad de los pacientes que participaron del

estudio de mvestigacion.

Interpretacion

Se concluye que la edad de las personas encuestados el 56,60% (60) pertenece al
grupo de 18 a 29 afios, de 40 a 49 afios con un 47,37% (18), y de 60 a 69 afios con un
53,70% (29) presentaron un nivel de calidad clasificado como "Muy bueno™. Por otro
lado, en las otras dos categorias, la mayoria presenta un nivel de calidad clasificado como
"Bueno": de 30 a 39 afios con un 76,06% (54) y de 50 a 59 afios con un 50,00% (24).
Ademas, se destaca que, en las cinco dimensiones evaluadas, un menor porcentaje de
usuarios muestran un nivel de calidad clasificado como "Malo": de 18 a 29 afios con un
2,83% (3), de 30 a 39 afios con un 0,00% (0), de 40 a 49 afios con un 7,89% (3), de 50 a

59 afios con un 0,00% (0), y de 60 a 69 afios con un 11,11% (6).



Figura 4

Calidad de atencion segun la edad del paciente.
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Nota: Niveles de la calidad de atencion segiin edad de los pacientes que participaron del

estudio de investigacion

Tabla 8

Calidad de arericion segin el genero del paciente.

Género

Niveles Masculino Femenino

Yo fi Yo
Muy mala calidad 1 1.40 0 0,00
Mala calidad 3 423 9 3.66
Moderada calidad 14 1972 13 5.28
Buena calidad 35 49.30 a8 39 84
Muy buena calidad 18 2335 126 51,22
Total 71 100,00 246 100,00

MNota: Niveles de la calidad de atencion segun genero de los pacientes gque participaron

del estudio de investigacion.



Interpretacion

Se concluye que, de los encuestados, los participantes del género masculino
exhiben un nivel de calidad de atencion clasificado como "Bueno" con un 49,30% (35).
Ademas, el 25,35% (18) presentan un nivel de calidad clasificado como "Muy bueno”, el
19,72% (14) tienen un nivel clasificado como "Moderado”, el 4,23% (3) de los usuarios
masculinos tienen un nivel de calidad clasificado como "Malo”, y solo el 1,40% (1)
muestra un nivel de calidad clasificado como "Muy malo”. En cuanto a los pacientes
encuestados de género femenino, se destaca que la mayoria, con un 51,22% (126),
presenta un nivel de calidad clasificado como "Muy bueno™, seguido por el 39,84% (98)
de los pacientes que tienen un nivel clasificado como "Bueno”. Ademas, el 5,28% (13)
de los pacientes encuestados tienen un nivel de calidad clasificado como "Moderado”, y

el 3,66% (9) de los usuarios femeninos muestran un nivel de calidad clasificado como

Figura 5

Calidad de atencion segin el genero del paciente.
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Nota: Niveles de la calidad de atencion segun genero de los pacientes que participaron

del estudio de investigacion.

"Malo".



Tabla 9

Calidad de atencion segim el grado de instruccion del paciente.

Grado de instruccion

Primaria Secundaria

Drveles Ninguo Completa Completa P
fi Y fi Yo fi Yo fi
Muy mala calidad 0 000 0 000 0 000 1
Mala calidad 0 0,00 0 0,00 9 703 3
Moderada calidad 0 0,00 0 000 4 313 0N
Buena calidad l liﬂ}.g 15 mu_g 24 18,75 03
Muy buena calidad 0 0,00 0 000 91 71,09 53
100,0 1000 1000
§ 2 ' 73
Total 1 0 15 0 128 0 173

Nota: Niveles de la calidad de atencion segin grado de mnstruccion de los pacientes que

participaron del estudio de investigacion.

Interpretacion

Se evidencia que, segun el grado de instruccion de los usuarios encuestados, los de

grado de instruccion de Primaria Completa con el 100,00% (15); Secundaria Completa

con el 18,75% (24) y Educacion Superior con el 53,76% (93) presentaron un nivel de

calidad de atencidn clasificado como "Bueno™: También solo en el grupo de pacientes

con educacion Superior, el 0,58% (1) clasificaron la atenciéon como "Muy malo”.



Tabla 10

Calidad de atencion segiin el servicio de atencion.

Niveles
Serviciode  Muy mala . Moderada Buena Muv buena
y Mala calidad i

alencion calidad calidad calidad calidad
fi % fi % fi % fi % fi %

Medicina 0 0,00 32500 7 2594 69 S188 T2 5000
Obstetricia 0 0, (1} 0 00m 3 11,11 o122y 3k on9n
Psicologia 0 0,00 3 2500 1 370 19 1429 3 208
Odontologia 0 0,00 0 000 3 1111 6 450 13 903
Enfermeria 0 0,00 0 000 4 1481 g8 602 7 486
Nutricion 0 0,00 0 000 0 0,00 8 602 4 278
Admision 1 100,00 32500 3 11,11 0 0,00 7 4 86
Triaje 0 0,00 0 000 3 11,11 0 o000 5 347
Laboratorio 0 0,00 32500 3 1L11 0 000 0O 000
a0 20 1000 13 1000 14 1000

Total 1 100,00 12 0 7 0 3 0 4 0

Nota: Calidad de atencion segun servicio donde fueron atendidos los pacientes que

participaron del estudio de investigacion.

Interpretacion

Se evidencia que de los encuestados segun el servicio que fueron atendidos en
mayor proporcién presentaron un nivel de calidad Muy bueno fue el servicio de Medicina
el 50,00% (72); seguida por el servicio de Obstetricia el 22,92% (33); servicio de
Psicologia el 2,08% (3); servicio de Odontologia el 9,03% (13); servicio de Enfermeria
el 4,86% (7); servicio de Nutricidn el 2,78% (4); area de Admisién el 4,86% (7) y Traje

el 3,47% (5).



Figura §

Calidad de atencion segiin el tipo de usuario.
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investigacion.

Interpretacion

Se concluye que, segun el tipo de usuario, de los encuestados los usuarios nuevos
el 51,98% (132) presentan calidad de atencion clasificado como "Muy bueno”, el 38,58%
(98) presentan calidad de atencion clasificado como "Bueno”, en menor proporcion el
5,51% (14) tienen un nivel de calidad de atencion clasificado como "Moderado”, el 3,54%
(9) un nivel de calidad clasificado como "Malo"”, y solo el 0,39% (1) manifestaron un
nivel de calidad de atencion clasificado como "Muy malo™.

En cuanto a los pacientes continuadores, se concluye que el 55,56% (35), presenta
un nivel de calidad de atencidn clasificado como "Bueno". Seguido de esto, el 20,63%
(13) de los pacientes tienen un nivel clasificado como "Moderado™, el 19,05% (12)

presentan una calidad de atencién clasificado como "Muy bueno”, y el 4,76% (3)



manifestaron una calidad de atencion clasificado como "Malo".

Figura 6

Calidad de atencion segim el grado de instruccion del paciente.
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Nota: Niveles de la calidad de atencion segin grado de instruccion de los pacientes que

participaron del estudio de investigacion.

4.3 Resultados de la variable: Satisfaccion del usuario
Se presentan los resultados sobre la valoracién con relacion a la satisfaccion de

los usuarios que se atendieron en el Centro de salud de Lince en el mes de noviembre del

2023.



Tabla 12

Estadigrafos de la satisfaccion del usuario.

Estadigrafos Valor
Media 56,95
Desviacion estandar (s) 9,52
Coeficiente de variabilidad 16,72%
Asimetria (As) 0,771
Curtosis (Cu) -(,039

Nota: Datos obtenidos del andlisis del estudio de investigacion realizada sobre la variable
satisfaccion del usuario. (s) desviacion estandar, (As) asimetria
Interpretacion
Se evidencia que los puntajes promedio de la evaluacion de la satisfaccion del
usuario, aplicada a 317 pacientes, es de 56,95 puntos en un rango de 14 a 70 puntos. La
dispersion de los puntajes es baja, con un valor de 9,52 y una variabilidad del 16,72%. Se
concluye que hay uniformidad en los puntajes, ya que el coeficiente de variabilidad no
excede el 33,33%. Con relacion a la distribucion de las puntuaciones, se destaca que los
datos exhiben un sesgo negativo (As=-0,771) en relacion con el puntaje promedio (56,95),
lo que indica una distribucion platicurtica (Cu=-0,039), ya que la curtosis es inferior a

0,263, sugiriendo una amplia dispersion de los puntajes alrededor de la media.



Figura 9

Puntajes de la satisfaccion del usuario.
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Tabla 13

Niveles de satisfaccion del usuario.

Niveles Baremo fi %
Muy insatisfecho 14 -25 0 0,00
Insatisfecho 26 - 36 10 315
Regularmente satisfecho 37-47 40 12,62
Satisfecho 48 — 58 104 32.81
Muy satisfecho 59-170 163 51,42
Total 317 100,00

Nota: Analisis sobre los niveles de satisfaccion del usuario. fi- namero, % porcentaje



Interpretacion

Se destaca que, entre los 317 pacientes incluidos en el estudio de investigacion en
el Centro de Salud de Lince, el 51,42% (163) muestra un nivel de satisfaccion clasificado
como "Muy satisfecho”, mientras que el 32,81% (104) de los participantes sefialan estar
"Satisfechos". Por otra parte, el 12,62% (40) de los encuestados expresan un nivel de
satisfaccion "Regularmente satisfecho", y el 3,15% (10) de los usuarios expresan un nivel

de satisfaccion "Insatisfecho".

Figura 10

Niveles de satisfaccion del usuario.
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Tabla 14
Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Personal de

Niveles Tramitologia Ambiente
contacto
fi %o fi % fi Yo
Muy insatisfecho 0 000 0 000 17 536
Insatisfecho 7 221 13 410 38 1199
Regularmente - -
SﬂtiSfCChﬂ 3(‘.' | IJﬁ '.l']' “]ﬂ 67 2”"‘
Satisfecho 37 11,67 121 3817 92 2902
Muy satisfecho 237 7476 149  47.00 103 3249
Total 317 10000 317 100,00 317 100,00

Nota: Niveles de satisfaccion del usuario de acuerdo a cada dimension obtemidas del
analisis del estudio de investigacion
Interpretacion
Se observa que, en las tres dimensiones de la satisfaccion del usuario, la mayoria
presentan un nivel de satisfaccion Muy satisfecho: Personal de contacto el 74,76%
(237); Tramitologia el 47,00% (149) y Ambiente el 32,49% (103) y también se observa
un menor porcentaje un nivel de satisfaccion insatisfecho: Personal de contacto el

2,21% (7); Tramitologia el 4,10% (13) y Ambiente el 11,99% (38).



Figura 11

Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del usuario.
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Nota: Niveles de satisfaccion del usuario de acuerdo a cada dimension obtenidas del

analisis del estudio de investigacion

Tabla 15

Satisfaccion del usuario segim la edad del paciente.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Niveles De 18a29 De30ai3o De 40 a 49 [De 50 a 39 De 60 a 69
retes anos afos anos afos anos
§ %o f1 Yo ¥ e f1 %o f1 Yo

Muy
insatisfecho 0 0,00 0 0,00 0 000 0 000 0 0,0C
Insatistecho 3 2.83 0 0.00 1 2.63 3 6.25 3 5.5¢
Regularmen
te satisfecho 6 5.60 15 21.13 6 13,79 7 1458 6 11,11
Satisfecho 35 33,02 20 2817 15 3947 16 3333 18 3333
Muy _ . ) ) .
satisfecho 62 58,49 36 50,70 16 42,11 22 45384 27 50,00

Total 106 10000 71 9 ”'g 38 | “(’?g 48 ! 0“12 54 100 E

Nota: Niveles de satisfaccion del usuario segun edad de los pacientes que participaron del

estudio de investigacion




Interpretacion

Se evidencia que en el grupo de los usuarios encuestados segun la edad, en
relacion al nivel de satisfaccién del usuario , de 18 a 29 afios el 58,49% (62); De 30 a 39
afios el 50,70% (36); De 40 a 49 afios el 42,11% (16); De 50 a 59 afios el 45,84% (22); y
De 60 a 69 afos el 50,00% (27) presentaron un nivel de satisfaccion clasificado como
Muy satisfecho, ademas se aprecia un menor porcentaje de usuarios tienen un nivel de
satisfaccion como Insatisfecho: De 18 a 29 afios el 2,83% (3); De 30 a 39 afios el 0,00%

(0); De 40 a 49 afios el 2,63% (1); De 50 a 59 afios el 6,25% (3); y De 60 a 69 afios el

Figura 12

Satisfaccion del usuario segun la edad del paciente.
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Nota: Niveles de satisfaccion del usuario segin edad de los pacientes que participaron

del estudio de investigacion

5,56% (3).



Tabla 16

Satisfaccion del usuario segin el género del paciente.

Género

Niveles Masculino Femenino

fi % fi %
Muy insatisfecho 0 0,00 0 0,00
Insatisfecho 4 5,63 b 2.43
Regularmente satisfecho 11 15,49 29 11,79
Satisfecho 40 56,34 64 26,02
Muy satisfecho 16 2254 147 59,76
Total 71 100,00 246 100,00

MNota: Niveles de satisfaccion del usuario segun genero de los pacientes que participaron

del estudio de investigacion

Interpretacion

Se evidencia que, segun el género de los usuarios encuestados, la mayoria de los
encuestados del género masculinos revelaron un nivel de satisfaccion clasificado como
"Satisfecho"” en un 56,34% (40), seguido por el 22,54% (16) manifestaron estar "Muy
satisfechos”. Ademas, el 15,49% (11) de los encuestados masculinos indican un nivel de
satisfaccion "Regularmente satisfecho”, y en menor proporcion el 5,63% (4) expresan un
nivel de satisfaccion “Insatisfecho”.

En relacién con los encuestados del género femenino, se observa que el 59,76% (147),
presenta un nivel de satisfaccion clasificado como "Muy satisfecho”. Asimismo, el
26,02% (64) se encuentran "Satisfechas”, el 11,79% (29) manifiestan estar

"Regularmente satisfechas"”, y el 2,43% (6) expresaron insatisfaccion.



Figura 13

Satisfaccion del usuario segun el genero del paciente.
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del estudio de investizacion

Tabla 17

Satisfaccion del usuwario segin el grado de instruccion.

Grado de instruccion

Niveles Nineuno Primaria Secundaria g o

“ meu Completa Completa uperor

fi % fi % fi % fi %
Muy msatisfecho 0 000 0 0 0 000 0 0,00
Insatisfecho 0 000 0 000 Hh 468 4 231
Regularmente . =
satisfecho 0 000 7 46,66 T 547 26 1503
Satisfecho ] 1““-3 4 2667 29 2266 70 4046
Muy satisfecho 0 0,00 4 2667 86 67.19 73 4220
100, (¥ 140,10 100,0 100.0
Total 1 0 15 0 128 0 173 0

MNota- Niveles de satisfaccion del usnario segiin grado de instruccion de los pacientes que

participaron del estudio de investigacion. fi- numero, %o: porcentaje



Interpretacion

Se evidencia que, segun el grupo de instruccion, en mayor proporcion: Primaria
Completa el 26,67% (4); Secundaria Completa el 67,19% (86) y Superior el 42,20% (73)
presentaron un nivel de satisfaccion del usuario Muy satisfecho y en menor proporcion
se observa que el grado de instruccion Secundaria Completa el 4,68% (6) y Superior el
2,31% (4s) solo en dos grupos de pacientes un pequefio porcentaje presentaron

insatisfaccion sobre la atencion recibida en el establecimiento de salud de Lince.

Figura 14

Satisfaccion del usuario segun el grado de instruccion.
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Tabla 18

Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del usuario segim el sevvicio de atencion.

Niveles
Servicio de Muy e Regularmen . Muy
atencion  insatisfecho Insatisfecho te satisfecho Satisfecho satisfecho
fi % fi Y% i %o fi % fi %
Medicina 1] 0,00 330,00 } 27.50 38 55 TR 79 48.4%
Obstetricia 0 0,00 0 000 6 15,00 I 10358 42 2577
Psicologia 0 0,00 3 30,00 & 2000 9 865 6 368
Odontologia 0 0,00 33000 0 WL 9 865 10 13
Enfermeria 0 000 0 000 4 1000 4 385 11 (7%
Nutricion 0 000 0 000 4 1000 4 385 4 245
Admision 0 0,00 1 10,00 3 7.50 300288 7 4
Tn ujc 1] 0,00 o001 250 3 2 88 4 245
Laboratorio 0 0,00 0 Doo 3 7.50 3 2 88 0 (.00
oo 4 1000 [0 1000 16 1000
Total 0 100,00 10 0 0 0 4 0 3 0

Nota: Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del usuario segin el servicio de

atencion_fi: numero, %o porcentaje

Interpretacion

Se evidencia, el nivel de satisfaccion del usuario en relacion al servicio de
atencion, del total de los encuestados, en el servicio de medicina el 48,48% (79); el
servicio de Obstetricia el 25,77% (42); el servicio de Psicologia el 3,68% (6); el servicio
de Odontologia el 6,13% (10); servicio de Enfermeria el 6,75% (11); servicio de Nutricién
el 2,45% (4); en el area de Admision el 4,29% (7) y Triaje el 2,45% (0), presentaron un
nivel de satisfaccion del usuario Muy satisfecho. Mientras que ningun paciente presento

insatisfaccion en relacion con el servicio recibido.



Figura 15

Satisfaccion del usuario segun el servicio de atencian.
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atencion

Tabla 19

Satisfaccion del usuario segun el tipo de usuario.

Tipo de usuario

Niveles Nuevo Continuador

fi % fi %
Muy insatisfecho 0 0,00 0 0,00
Insatisfecho 10 393 0 0,00
Regularmente satisfecho 26 10,24 14 22,22
Satisfecho 94 37,01 10 15,87
Muy satisfecho 124 48 82 39 61,91
Total 254 100,00 63 100,00

Nota: Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del usuario segun tipo de usuvario fi:

Numero, %: Porcentaje



Interpretacion

Se concluye que, de los encuestados categorizados segun el tipo de usuario, la
mayor parte de los usuarios nuevos experimenta un grado de satisfaccion del usuario
clasificado como "Muy satisfecho", representando el 48,82% (124). Asimismo, el 37,01%
(94) de los participantes manifiestan satisfaccion del usuario considerado "Satisfecho",
mientras que el 10,24% (26) de los encuestados expresan satisfaccion categorizado como
"Regularmente satisfecho”. En contraste, el 3,93% (10) de los usuarios nuevos indicaron
Insatisfaccion sobre la atencion recibida en el establecimiento de salud de Lince.

En relacion de los pacientes continuadores, el 61,91% (39), manifestaron estar
“Muy satisfecho" con la atencion recibida. Ademas, el 22,22% (14) manifestaron estar
“Regularmente satisfecho", y el 15,87% (10) indicaron satisfaccion calificado como

"Satisfecho" sobre la atencién recibida en el establecimiento de salud de Lince.

Figura 16

Satisfaccion del usuario segun el tipo de usuario.
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4.4 Resultados de la relacion entre las variables: Calidad de atencién y el grado

de satisfaccion en los pacientes

Prueba de normalidad Kolmogdrov-Smirnov (n>50) de las variables
Es relevante realizar el analisis de conformidad de ambas variables. utilizando la
prueba de Kolmogdrov-Smirnov para elegir la prueba de valoracion mas adecuada. La
magnitud de la muestra, que supera los 50 casos, justifica esta eleccion.
La siguiente es la formulacion de la hipotesis nula (HO) y alternativa (H1):
- HO: La variable no muestra discrepancias sustanciales con una distribucion

normal.

- H1: La variable exhibe discrepancias sustanciales con una distribucion normal.

Este estudio se realizO mediante el analisis de una muestra de 317 pacientes
atendidos en el Centro de Salud de Lince durante el mes de noviembre de 2023. Se utiliza
el programa SPSS versidn 29 para calcular los valores correspondientes, y los resultados

son presentados en la tabla siguiente.

Tabla 20

Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig,
Calidad de atencion 0,101 317 0,000
Grado de satisfaccion 0,141 317 0,000

Nota: Valores obtenidas de la prueba de normalidad de las variables: calidad de

atencion v grado de satisfaccion, Sig_: Nivel de significancia (o=53%=0_030).

Interpretacion
Se demostrd que el nivel de significancia asintética bilateral para las variables

Calidad de atencion (0,000) y Satisfaccién de los pacientes (0,000) fue inferior al nivel



de significancia (0=5%=0,050). Esto demuestra que la variable no se encuentra en una
distribucion normal; entonces se llega a la conclusion de que ninguna de las dos variables
proviene de una distribucion normal; por ende, se recomienda utilizar una prueba no
paramétrica, como la prueba rho de Spearman.

Tahla 21

Correlacion de los puntajes de las variables.

Grado de
satisfaccion
Rho de Coeficiente de correlacion 0,764
Spearma  Calidad de atencién  Sig. (bilateral) 0,000
n N 317

Nota: Valores obtenidas del coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de las variables:

Calidad de atencion v grados de satisfaccion

*%* La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con un coeficiente de evaluacion de Spearman (rho=0,769) y el p-valor=0,00,
considerando un nivel de significancia 0=0,05. Estos resultados demuestran que existe

una correlacion positiva significativa entre las puntuaciones de las variables.



Figura 17

Diggrama de dispersion de Calidad de atencion v Grado de satisfaccicon de los

paciantes.
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Nota: Diagrama de dispersidn entre las variables : Calidad de atencidn v Grado de

zsatizsfaccion de los pacientes

Tabla 22

Calidad de atencion v Grade de satisfaccion de los pacientes del Centro de salud

de Lince.
Grado de satisfaccion del paciente
Insatisfech Regularmen Satisfec  Muy  Total
0 te satisfecho  ho  satisfecho
Muy mala calidad I 0 0 0 |
. Ma la calidad 6 3 3 0 12
oo ®  Moderada calidad 3 3 18 3 27
atencign  Bucna calidad 0 30 68 35 133
Muy buena 0 - 15 125 144
calidad
Total 10 40 104 163 317

Nota: Analisis de la relacion entre la Calidad de atencion v Grado de satisfaccion de los

pacientes del Centro de Salud de Lince.



Figura 18.

Calidad de atencion v Grade de satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud de
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Nota: Analisis de la relacion entre la Calidad de atencion v Grado de satisfaccion de los

pacientes del Centro de Salud de Lince.

Interpretacion

Se evidencia que, en noviembre del 2023, la mayoria de los pacientes que fueron
atendidos en el Centro de Salud de Lince, el 39,43% (125), dijeron que la calidad de
atencidn era excelente y estaban muy satisfechos. Ademas, el 21,45% (68) manifestaron
estar satisfecho con la calidad de la atencion catalogada como buena, Sin embargo, el
9,46% (30) de los usuarios dijeron que la atencion era buena, pero que estaban satisfechos
de manera regular. Ademas, el 5,68% (18) de los usuarios expresan estar satisfechos y
dicen que la calidad de atencién es moderada. Finalmente, el 4,73% (15) de los pacientes

dijeron que la calidad de la atencion era muy buena y expresaron su satisfaccion.



4.5 Comprobacion de la hipétesis del estudio de investigacion

Los resultados obtenidos indican una conexion significativa entre la calidad de
atencion en salud y el nivel de satisfaccion de los pacientes que visitan el Centro
de Salud de Lince en noviembre de 2023.

Formulacion de HO y H1

HO: No hay relacion entre los niveles de calidad de atencion en salud y el
grado de satisfaccion en los pacientes que acuden al Centro de Salud de Lince en
noviembre de 2023.

H1: Se observa una asociacion significativa entre los niveles de calidad de
atencion en salud y el grado de satisfaccion en los pacientes que acuden al Centro
de Salud de Lince en noviembre de 2023.

Nivel de Significancia: a=0,050

Prueba Estadistica: La prueba de Chi cuadrada de independencia fue utilizada para
estudiar la relacion entre los niveles de calidad de atencién en salud y el grado de
satisfaccion en los pacientes del Centro de Salud de Lince en noviembre de 2023.

Confirmacion de la Hipdtesis en los Resultados de Investigacion

Tabla 23
Prueba de hipatesis de la investigacion

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

asintotica

Valor ol (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 262642 12 0,000
Razon de verosimilitud 198 356 12 0,000
Asociacion lineal por lineal 133,277 1 0,000

N de casos validos 317
a. 11 casillas (55,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 03,




Regla de decision

Basandonos en los resultados de la prueba estadistica de chi-cuadrado
(X_c"2=262,642) y el valor p (0,000), que son inferiores al nivel de significancia
0=0,050, y con un nivel de confianza del 95%, se descarta la hipotesis nula (HO) y se
acepta la hipétesis alternativa (H1). Estos hallazgos indican de manera concluyente que
existe una relacion significativa entre el nivel de calidad de la atencion y la satisfaccion
de los pacientes atendidos en el Centro de Salud Lince durante noviembre de 2023. Por
lo tanto, se confirma la validez de la hipdtesis general que establece que la calidad de la
atencion esté significativamente vinculada con la satisfaccion de los pacientes que acuden

al Centro de Salud de Lince en dicho mes.



IV.DISCUSION DE RESULTADOS

Del andlisis de Pabdn (2020), observamos una consistente apreciacion positiva en calidad
de atencion, durante los tres afios. El servicio de laboratorio destaca una calificacion del
83,1%, seguido por el de enfermeria con 79,5%, en medicina, aunque bien evaluada con
un 77,7%, se situa ligeramente por debajo de los dos primeros servicios mencionados.
Por ultimo, el servicio de citas obtiene una calificacion del 74%, indicando también una
percepcién positiva, aunque relativamente menor (p34 -35). En contraste, en el estudio
realizado en el grupo de usuarios estudiados en el Centro de salud de Lince, se encontrd
una distribucion mas diversa correspondiente a la calidad de atencion recibida; mientras
que el de Medicina lidera con un significativo 50% de "Muy bueno™ atencion, otros
servicios muestran variabilidad, el servicio de Obstetricia con un 22,92% en esta
categoria, y servicios como Psicologia, Odontologia, Enfermeria, Nutricion, Admision y
Friaje tienen porcentajes mas bajos, aungque aun positivos; esta disparidad en las
calificaciones podria sugerir que la calidad percibida es mas homogeénea en el hospital
Nuevo Magdalena, mientras que en el centro de salud Lince, las opiniones varian segun
el servicio recibido. Este aspecto podria estar influenciado por la naturaleza especifica de
los servicios ofrecidos en cada institucion y la gestion interna de los mismos.

En el estudio realizado, en el grupo de usuarios del Centro de salud de Lince mostro
niveles variables de satisfaccion segun diferentes servicios como el de Medicina tuvo la
mayor satisfaccion con un 48,48%, seguido por el servicio de Obstetricia con un 25,77%.
Donde, solo un paciente report6 estar "Muy insatisfecho” con un servicio. Por otro lado,
en el estudio de Varela-Suarez et al. (2019), revel6 una satisfaccion destacada en ciertos
aspectos de la atencién, especialmente en la figura tangible y en la de empatia. En el
Centro de Salud San Miguel en el municipio de Tuta los usuarios mostraron alto acuerdo

con aspectos tangibles y de empatia, asi como con dimensiones de confiabilidad,



sensibilidad y seguridad (p.154). En resumen, ambos estudios ofrecen informacion sobre
la satisfaccion de los pacientes en entornos de atencion médica diversos, destacando areas
especificas de fortaleza en la prestacion de servicios y subrayando la importancia de
cumplir con las expectativas de los pacientes.

En el andlisis de la calidad de atencion en el Centro de salud Hirohito, destaca la
percepcion global que fue mayoritariamente positiva, con un 65.1% de calificacion,
indicando una buena calidad. Sin embargo, la capacidad de respuesta fue la dimension de
menor Vvalor, obteniendo solo un 17.2%. A pesar de esto, el grado moderado fue el de
satisfaccion en el usuario externo, con un 51.1%, siendo la capacidad profesional y
calidez la dimensién mas valorada, alcanzando un 61.1%. En cuanto al perfil de los
usuarios segun su edad, se observa que el grupo entre 30-39 afios es el mas representado
con un 38%, mientras que el de 50-59 afios tiene la menor representacion con un 4%. En
términos de género, hay una ligera mayoria femenina con un 52%. Respecto al nivel de
instruccion, el 48% posee educacidn superior, mientras que un 7% no tiene ningun grado
de instruccion. En relacion con el servicio de atencion, la medicina es la més encuestada
con un 51%, mientras que odontologia y enfermeria representan el 14% cada uno. En
cuanto al tipo de usuario, el 45% es nuevo, y el 55% es continuador. Comparando con el
estudio de Jeri (2021) sobre el trabajo realizado en el Centro de Salud Lince, Se verifica
que el grupo de usuarios entre 18 a 29 afios presentan un nivel de calidad muy buena con
un 56.60%, y el servicio de medicina destaca con un 50.00% de nivel muy bueno.
Ademas, un 51.42% de los usuarios se encuentra muy satisfecho, mientras que un 32.81%
estad satisfecho. Sin embargo, un 3.15% muestra insatisfaccion. En conclusion, ambos
centros de salud muestran niveles generales de satisfaccion, pero en cuanto a capacidad
de respuesta y la distribucion de edades en el Centro Hiroito, difieren entre los dos

estudios, lo que sugiere areas de mejora especificas para cada institucion.



En el trabajo de Soto et al. (2020) se enfoca en los profesionales del Centro de Salud
"Aparicio Pomares" en Huanuco, Perd. Se empled un enfoque observacional, de corte
transversal y correlacional para investigar la relacion existente entre clima organizacional
y calidad de atencion. Sus hallazgos sefialan una conexién significativa entre ambos
factores, destacando como el ambiente laboral influye en la calidad de atencidn,

proporcionada por el personal de salud

En contraste, en el estudio realizado en el Centro de Salud de Lince en noviembre de 2023
se destaca la relacion entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los
pacientes. Utiliza un sentido cuantitativo y descriptivo, aplicando cuestionarios a 317
usuarios. Los resultados revelan una asociacion significativa entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario, respaldando la hipdtesis de que la calidad de atencion
condiciona en el grado de satisfaccidn. Esto proporciona una perspectiva valiosa desde la

experiencia del usuario externo.

Ambos estudios convergen en la idea de que la calidad en la atencidn esta vinculada a la
satisfaccion del paciente o en su caso a la calidad de los servicios, pero abordan esta
relacion desde diferentes perspectivas. La investigacion de Soto et al. Destaca la
importancia del clima organizacional en la calidad de atencidn, mientras que el estudio
en el Centro de Salud de Lince influye directamente de la calidad de la atencion en la
satisfaccion del usuario. Resumiendo, estos estudios complementarios ofrecen una
comprension mas completa de la dinamica entre el entorno organizacional, sobre la
calidad de atencién y satisfaccién de los usuarios en el contexto de la atencidén primaria

de salud en Peru.



Segun el analisis de Suarez (2019), se utilizo la herramienta SERVQUAL para evaluar la
calidad de atencion percibida, donde se destaca que un 48% presentaron tanto
expectativas como percepciones en el nivel medio, indicando un nivel de satisfaccién
también en esa categoria. Al explorar los aspectos tangibles, como la fiabilidad, la
empatia, la capacidad de respuesta, y la percepcion, se observan diferentes porcentajes en
las categorias de bueno, malo y regular. Este enfoque proporciona una vision detallada de
cémo los usuarios perciben distintos aspectos de la calidad en la atencién en el centro de
salud CALI I11. (p.4) En contraste, el trabajo llevado a cabo en el Centro de Salud de Lince
se centra en establecer una relacion dada entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios. Se identifica que la medicina tiene un nivel de calidad muy
bueno segun el 50% de los encuestados, mientras que otros servicios exhiben diversos
niveles de calidad. Este enfoque permite discernir como la calidad varia segun el servicio
especifico ofrecido en el centro de salud. En sintesis, ambos estudios brindan informacion
valiosa sobre la calidad de la atencion en centros de salud. Suarez se enfoca
principalmente en la percepcion general, mientras que la investigacion en el Centro de
Salud de Lince se concentra en la relacion entre calidad y satisfaccion, diferenciandose
segun los servicios especificos proporcionados. Ambos enfoques contribuyen a
comprender la complejidad de la calidad en la atencion en el contexto de atencion

primaria.



V1. CONCLUSIONES.

1. Se evidencia una correlacion positiva y significativa entre la calidad de atencién y
los niveles de satisfaccidn en los pacientes que acudieron al Centro de Salud de
Lince en noviembre de 2023. Esto se respalda con un coeficiente de correlacién
de Spearman (rho=0,769) y un nivel de significancia a=0,05, indicando que a
medida que aumenta la calidad de atencion, también lo hace la satisfaccion de los
usuarios.

2. El 45,42% de los participantes expresaron un nivel de calidad de atencion como
muy bueno, el 41,96% como bueno y en menor proporcion el 3,79% como malo
y el 0,32%como muy malo, lo que demuestra que mas del 80% de los usuarios
mostraron una valoracion positiva sobre la calidad del servicio recibido por parte
del personal de salud que labora en el establecimiento de salud de Lince.

3. EI 51,42% de los encuestados expresaron estar muy satisfecho, el 32,81% estar
satisfechos y en menor proporcion en un 3,15% manifestaron estar insatisfecho,
lo que demuestra que mas del 80% de los usuarios mostraron una percepcion
positiva del servicio recibido por parte del personal de salud que labora en el
establecimiento de salud de Lince.

4. Al confirmar la hipdtesis alternativa, se valida la hipdtesis general postulada como
una relacién significativa entre la calidad de atencion en salud y el grado de
satisfaccion en el Centro de Salud de Lince en noviembre de 2023. Se demuestra
que estas variables no son independientes, sino que estan correlacionadas. Por lo
tanto, el alto grado de satisfaccion del usuario externo se atribuye a una calidad
en la atencion como muy buena.

5. Aun cuando los centros de salud presentan niveles generales de satisfaccion, las

areas de atencion respecto a la capacidad de respuesta y la distribucidn por edades



y servicios difieren, indicando posibles &reas de mejora especificas.

VIl. RECOMENDACIONES.

1. Dada la significativa relacion entre los niveles de calidad de atencién y el grado de
satisfaccion de los pacientes, encontrados en el Centro de Salud de Lince, se sugiere
realizar un seguimiento continuo de estos indicadores a lo largo del tiempo. Esto
permitird identificar posibles cambios en la percepcién de los pacientes y adoptar
medidas correctivas de manera proactiva.

2. Para fortalecer una asociacion significativa de la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion, se sugiere implementar algunos programas de formacion y
adiestramiento en los trabajadores de la salud, centrandose en areas especificas
identificadas como criticas en el estudio. Esto podria contribuir a mejorar la
atencion del usuario y, en consecuencia, el grado de satisfaccion.

3. Dado el hallazgo de que la atencion a los pacientes en el Centro de Salud de Lince
en noviembre de 2023 es de muy buena calidad, se sugiere documentar y compartir
las mejores préacticas y lecciones aprendidas dentro del personal de salud. Esto
puede fomentar un ambiente de aprendizaje continuo y contribuir a mantener o
mejorar los estandares de calidad.

4. Con base en la alta valoracion de muy satisfechos por parte de los pacientes, se
aconseja continuar recopilando retroalimentacion directa de los usuarios.
Implementar encuestas periddicas y mecanismos de retroalimentacién abierta
puede proporcionar informacidn valiosa para mantener altos niveles de satisfaccién
y abordar posibles areas de mejora.

5. Dada la confirmacién de la hipétesis y correlacionando las variables, se sugiere

realizar analisis detallados de las caracteristicas especificas de la calidad de



atencion que mas influyen en la satisfaccion del paciente. Esto permitira enfocar los
esfuerzos para mejorar en las &reas especificas y optimizar los recursos disponibles.
6. Con respecto a la comparacién con otros centros de salud y estudios, se sugiere
realizar intercambios de buenas précticas y experiencias entre instituciones. Esto puede
conducir a mejoras sistematicas en la atencién médica y en la capacidad de respuesta,

contribuyendo en la homogeneizacion de los estandares de calidad.
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IX ANEXOS

ANEXO N °1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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ANEXO N °2: OPERACIONALIZACION VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES | ESCALA DE INSTRUMENTO
MEDICION
CALIDAD DE
ATENCION EN ENCUESTA:
De acuerdo con FIABILIDAD DISCRIMINACION )
Donabedian, LLEGADA Escala de | disefiado por el
calidad de CAPACIDAD DE | CUMPLIMIENTO | Likertdel1-7 | MINSA se
atencion se :
RESPUESTA DE HORARIO considerando | centra en la

define como la MECANISMO DE .
aplicaciéon de la RECLAMO : evaluacion
ciencia y la STOCK DE 1: 0 % hasta exclusiva del
tecnologia SEGURIDAD . -

2 di MEDICAMENTOS | 7: 100% Muy | Primer nivel de
medica para CAJA / FARMACIA : atencién en
maximizar los ADMISION mala calidad.
beneficios para CONSULTORIO 0 — < 20% | salud.
la salud sin EMPATIA ; Mala calidad | El cuestionario
elevar RESOLUCION DE consta de 22

. UNA 20—<40%
proporcionalme Mod 4 preguntas, las
i DIFICULTAD oderada .
nte Ilos rlesgosl. ASPECTOS RIVACIDAD _ cuales estan
P_or otantg, € calidad subcategorizad
nivel de calidad TANGIBLES EXAMEN 40 — < 60%
o as como
se refiere a la MINUCIOSO Buena ndicad
medida en que RESPUESTA A SUS :dn tlc_i (?cries Y
i istribuidas en
S€ espera que PREGUNTAS calidad
i _ rupos que
la ate ncion CONFIANZA 60 < gbai:ca nq5
r’mporf'onada AMABILIDAD / 80% gi _
ogr_e_e _ ' RESPETO Muy lmen5|on|_e':5
equilibrio mas de evaluacion.
favorable entre buena
riesgos y calidad
beneflcps para 80 — 100%
el usuario.
SATISFACCION ENCUESTA: Escala
RESPUESTA Escala de Likert Para evaluar la
INFORMATIVA del1als variable de
Se refiere al PERSONAL DE DEL PERSONAL NO considerando: satisfaccion del
nivel de PROFESIONAL 1: 0% hasta usuario externo, se
cumplimiento CONTACTO CAPACIDAD 5:100% administrara un
PROFESIONALY Muy cuestionario
!.'JO r_pa rt? de la CALIDEZ Insatisfecho compuesto por 7
institucion de REQUISITOS 0a<20% preguntas, cada una
salud en SOLICITADOS Insatisfecho con 2 items. La
relacidon con las ADMINISTRATIVO TIEMPO DE ESPERA | 20 a<40% encuesta comienza
expectativas y FACILIDAD DE Reg_ularmente _abordand(_) la
. SERVICIOS Satisfecho importancia
percepciones AMBIENTE VIRTUALES 40 a < 60% personal que el
del usuario ESPACIO FisSICOS Satisfecho usuario asigna a
respecto a los FORMATICOS. 60 a < 80% recibir un servicio,
Muy Satisfecho seguido por un item
80 a 100% que evalta el grado




ANEXO 3. INSTRUMENTOS

HOJA INFORMATIVA AL PACIENTE

Estimado participante, el presente documento corresponde a la Hoja Informativa donde
se le explica el propdsito de estudio. Se realiza una Tesis para investigar la calidad de
atencion en salud asociados al grado de satisfaccién en los pacientes que acuden al centro
de salud Lince. Para lo cual se le invita a participar del desarrollo de dos cuestionarios en
forma voluntaria y anonima. Investigador principal: Marco Antonio Pumaccahua Puma,
bachiller en Medicina Humana de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Me dirijo
a usted, para informarle sobre el estudio de investigacion, aprobado por la Oficina de
Grados y Gestion del Egresado de la Universidad Nacional Federico Villarreal, asi como
el Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Facultad de Medicina Hip6lito
Unanue de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Usted debe recibir la informacion
correcta y pertinente para desarrollar los cuestionarios. Luego de su atencién en el centro
de salud “Lince” en el afio 2023, se le ha explicado sobre el presente estudio, para ello se
le solicita lea esta hoja informativa con atencion, pudiendo consultar con las personas que
considere necesario, sea bien con el investigador principal Marco Antonio Pumaccahua
Puma, con celular: 970212429 o al correo electrénico marcopumaccahua@gmail.com
para ser aclaradas cualquier dudas o consulta que pudiera surgir al desarrollar los
cuestionarios.

Beneficios: No recibira ningln beneficio directo por su participacion en la investigacion.
Los resultados seran presentados a las instituciones que aprobaran el estudio. Su
participacion en este estudio es voluntaria, y que puede decidir no participar, o cambiar

su decisién y retirar su aceptacion y participar en cualquier momento, sin que por ello se



altere la relacion con su médico o profesional de salud, ni produzca perjuicio alguno en
su tratamiento de salud o en el futuro.

Confidencialidad: Los datos generales, la comunicacion y las respuestas del cuestionario
no tienen caracter personal de los participantes por ser andnimo, ademas se ajusta a lo
dispuesto en la Ley 29733 Ley de Proteccion de Datos con caracter personal. Costos y
Recompensas: La participacion en el estudio no tiene ningln costo ni incentivo

econdmico para el participante, asi como no recibira ninguna recompensa.

INSTRUMENTO N1

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION EN SALUD

El cuestionario que figura a continuacion se realizara para investigar la calidad de
atencién en salud asociados al grado de satisfaccion en los pacientes que acuden al Centro
de Salud Lince en el mes de noviembre 2023, para lo cual usted debe completar los 2
cuestionarios, previa aceptacion en la hoja informativa de participacion, en forma
voluntaria y andnima.

DATOS GENERALES:

EDAD

18 a29 30a39 40 a 49 50 a59 60 a 69

SEXO:

MASCULINO FEMENINO




GRADO DE INSTRUCCION:

NINGUNO PRIMARIA SECUNDARIA  [SUPERIOR
COMPLETA COMPLETA
SERVICIO DE ATENCION:
MEDICINA OBSTETRICIA PSICOLOGIA | ODONTOLOGIA
ENFERMERIA NUTRICION | LABORATORIO
ADMISION TRIAJE

TIPO DE USUARIO:

NUEVO

CONTINUADOR




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION EN SALUD

A continuacién, se presenta 22 preguntas. Marcar o seleccionar un
namero entre el 1 y el 7, considerando 1 como la menor calificacién
(MUY MALA CALIDAD) y 7 como la mayor calificacion (MUY
BUENA CALIDAD)

. ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna con relacion a otras personas?

. ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

establecimiento contd con los mecanismos para atenderlo?

1 2 3 4 5) 6 7

. ¢La farmacia conto con los medicamentos que recetd el médico?




10.

¢La atencidn en el area caja/ farmacia fue rapida?

11. ¢El médico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen completo y

minucioso?

1 2 3 4 5) 6 7




12. ¢(El médico u otro profesional que le atendio le brindd el tiempo suficiente para

contestar sus dudas o preguntas?

1 2 3 4 S 6 7

13. ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le inspiré confianza?

14. (El profesional u otro profesional que le atendio le trat6 con

amabilidad, respeto y paciencia?

1 2 3 4 5 6 7

15. ¢El personal de caja/ farmacia le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

16. ¢El personal de admisién le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

17. ¢Usted comprendio la explicacion que le brind6 el médico u otro profesional sobre

su salud o resultado de su atencién?

1 2 3 4 5) 6 7




18.

19.

20.

21.

22.

¢Usted comprendid la explicacién que el médico u otro profesional le brindo6

sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?

1 2 3 4 5 6 7

¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para

orientar a los pacientes?

1 2 3 4 5 6 7

¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas o

sillas para su comodidad?

1 2 3 4 5 6 7

¢El establecimiento de salud conté con bafios limpios para los pacientes?

¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y los materiales

necesarios para su atencion?

1 2 3 4 5) 6 7




INSTRUMENTO N ° 2

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

A continuacion, se presenta 7 preguntas con 2 items. Marcar o seleccionar un nimero

entre el 1 y el 5, considerando 1 como la menor calificacion (RESULTO MUY

INSATISFECHO) y 5 como la mayor calificacion (RESULTO MUY SATISFECHO)

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

¢ Qué tan importante es

para usted?

¢ Qué tan satisfecho

resulté

para usted?

2 3 4 3)

1) Disponibilidad y respuesta brindada en el

punto de informacion del centro de salud

2) Facilidad de acceso, espacio fisico y areas
sefializadas en las instalaciones del centro de

Salud

3) Utilizacion de equipos informaticos,

formularios e insumos para brindar el servicio

4) Requisitos gque solicita el centro de salud

para obtener el servicio

5) Tiempo que le lleva para obtener el servicio

6) Cortesia, capacidad profesional y calidez

en la atencion de los servidores publicos

7) Facilidad para obtener informacion y/o
acceder al servicio de manera telefénica y/o

virtual
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