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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo principal determinar la asociacion
entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo
de la Unidad COVID-19, de un Centro de Salud I-4 - Tumbes, 2022. El
tipo de estudio es cuantitativo, descriptivo con disefio no experimental y
de corte transversal. La poblacion de este estudio estuvo conformada por
los usuarios que asistieron al Centro de Salud de Corrales para ser
atendidos en la Unidad COVID-19 durante el afio 2022, se obtuvo una
muestra de 128 usuarios que fueron elegidos mediante la técnica de
muestreo probabilistico aleatorio simple. Los instrumentos utilizados
fueron dos: uno basado en la escala de tipo Likert y otro en Escala
SERVPERF. En cuanto a los resultados, se obtuvo que un 46.1% de los
usuarios sefialaron que el nivel de calidad de atencién fue bueno,
mientras que el 27.3% opind que era regular y un 26.6% considerd que
fue mala. En relacion al nivel de satisfaccion, el 52.3% de los usuarios
manifestaron que no se encontraban ni satisfechos ni insatisfechos con la
calidad de atencion que se les brindo, asi mismo en esta investigacion se
determind mediante la prueba estadistica Chi Cuadrado de Pearson que
existe una asociacion significativa entre las variables objeto de estudio,
con una significaciéon de 0,000 lo que nos permite aceptar la hipotesis
planteada por esta investigacion. Podemos concluir que existe asociacion
significativa entre las dimensiones de la calidad de atencion (técnica-
cientifica, humana e interpersonal y entorno) y el indicador de ni
satisfecho ni insatisfecho del nivel de satisfaccion del usuario externo de
la Unidad COVID-19 de un Centro de salud I-4-Tumbes, 2022.

Palabras Clave: calidad de atencion, Nivel de satisfaccion y usuario.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine the association between the
quality of care and the level of satisfaction of the external user of the COVID-19
Unit of Centro de Salud I-4 - Tumbes, 2022. The type of study is quantitative,
descriptive with non-experimental and cross-sectional design. The population of
this study was made up of users who attended the Corrales Health Center to be
treated at the COVID-19 Unit during the year 2022, a sample of 128 users was
obtained who were chosen using the simple random probability sampling
technigue. The instruments used were two: one based on the Likert scale and
another on the SERVPERF scale. Regarding the results, it was obtained that
46.1% of the users indicated that the level of quality of care was good, while
27.3% thought it was fair and 26.6% considered that it was bad. In relation to
the level of satisfaction, 52.3% of users stated that they were neither satisfied
nor dissatisfied with the quality of care provided to them, likewise in this
research it was determined by Pearson's Chi Square statistical test that there is
a significant association between the variables under study, with a significance
of 0.000 which allows us to accept the hypothesis raised by this research. We
can conclude that there is a significant association between the dimensions of
the quality of care (technical-scientific, human and interpersonal and
environment) and the indicator of neither satisfied nor dissatisfied with the level
of satisfaction of the external user of the COVID-19 Unit of Centro de Salud I-4-
Tumbes, 2022.

Keywords: quality of care, level of satisfaction and user.
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INTRODUCCION

La pandemia COVID-19, ha traido consigo repercusiones desfavorables en los
diferentes sectores, y el sector salud no ha sido la excepciéon, ocasionando en
éste una crisis sanitaria evidenciando las falencias existentes que vienen desde
hace varios afos, las mismas que se han tratado de subsanar durante esta
pandemia. Es debido a ésta coyuntura que, tras la declaracion emitida por la
Organizacion Mundial de la Salud(OMS) donde se elevo la alerta de COVID-19
a nivel muy alto, el Gobierno Peruano, mediante el Decreto Supremo N.° 044-
2020-PCM, declar6 estado de emergencia nacional , es asi que ante esta
situaciéon y con el fin de que el nivel de casos de contagios y la tasa de
mortalidad sean cada vez menor, se establecieron medidas extraordinarias
como aislamiento social y la creacion del servicio COVID ESPECIAL-
SERVICER siendo implementado a nivel nacional en todos los
establecimientos de salud(1).

La implementacion del Servicio COVID-19 o también denominado Unidad
COVID-19, se dio de manera gradual, lo que ha traido consigo la instauracién
de diferentes medidas con la finalidad de brindar un servicio oportuno en la
atencion sanitaria a las personas que a pesar de las medidas dispuestas por el
Gobierno Central se contagiaron; es en este contexto que el Ministerio de
Salud(MINSA) determiné disposiciones adicionales las que se encuentran
estipuladas en la Norma Técnica de Salud N° 160-MINSA/2020, estas incluyen
una adecuacion tanto de los recursos humanos como de los servicios y de la
infraestructura de los establecimientos, al haber sido estas disposiciones
instauradas de forma urgente probablemente no se han enfocado en evaluar si
cumplen con las dimensiones de la calidad de atencidén(2) establecidas por el
Sistema de Gestion de la Calidad en Salud del MINSA, con el fin de asegurar
gue la calidad de atencion que se brinde en los establecimientos publicos de

salud sean oportunos y eficaces (3).
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La calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario, son el eje en que
se basa la atencion sanitaria, por tal razén es importante que se encuentre en
constante evaluacion, ya que permite establecer mejoras al servicio

proporcionado por los establecimientos de salud(4).

Tras esta crisis sanitaria se han realizado estudios con el fin de determinar
como es la calidad de atencion que se brindd, asi como también establecer el
nivel de satisfaccion del usuario, los estudios internacionales que han evaluado
estas dos variables llegan a concluir que la calidad de atencion brindada es
buena y que los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio, mientras
gue en los estudios que se han realizado a nivel nacional concluyen que la
calidad de atencion es de regular a mala, por tal motivo los usuarios se
encuentran insatisfechos(5); a nivel local ain no se han realizado estudios que

evallen estas dos variables.

El distrito de Corrales del departamento de Tumbes cuenta con una
poblacién de 26 014 habitantes, la que junto a la poblacién de los distritos
aledafios se atiende en el Centro de Salud Corrales, actualmente este
establecimiento de salud tiene categoria I-4, con atencion de 24 horas por ser
cabecera de la Micro Red Corrales de la Provincia de Tumbes(6), asi también
como medida de control de la pandemia por COVID-19 y a fin de atender los
casos de esta enfermedad se implementé en sus instalaciones la Unidad

COVID-19,la que viene funcionando hasta la actualidad.

Sobre el cumplimiento de los estandares del sistema de gestién de la calidad
de la Unidad COVID-19 del Centro de Salud I-4 de Corrales no se han
encontrado publicaciones ni a favor ni en contra sobre el cumplimento de los
estandares antes mencionados, por lo que se plantea la siguiente pregunta de
investigacion ¢Cémo se asocian la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo de la Unidad COVID-19 de un Centro de Salud I-4, 20227
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Se justifica esta investigacion porque ha permitido establecer la asociacion
entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo de la
Unidad COVID-19 del Centro de Salud Corrales, informacion util para las
autoridades sanitarias locales y regionales, que les permita establecer acciones
que contribuyan al mejoramiento de la calidad de atencion, logrando mejorar la
percepcion del usuario sobre el servicio recibido. Ademas, los datos de esta

investigacion serviran como fuente de consulta para futuras investigaciones.

Esta investigacion tiene como objetivo principal determinar la asociacion entre
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo de la Unidad
COVID-19 de un Centro de Salud I-4 -Tumbes,2022, y como objetivos
especificos; determinar la asociacion entre la dimensioén técnica cientifica de la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo de la Unidad
COVID-19, del Centro de Salud I-4 - Tumbes, 2022, definir la asociacion entre
dimensién humana e interpersonal de la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario externo de la Unidad COVID-19, del Centro de Salud I-
4 - Tumbes, 2022 y establecer la asociacion entre dimension del entorno de la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo de la Unidad
COVID-19, del Centro de Salud I-4 - Tumbes, 2022.

Lo que permitié establecer si las disposiciones dadas por el MINSA fueron las
mas acertadas y si suplieron de forma eficaz las necesidades de atencion que
surgieron en esta pandemia, lo cual fue evaluado desde la percepcion del

usuario que recibié la atencion médica bajo las nuevas medidas.
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I. ESTADO DEL ARTE

2.1BASES TEORICAS
2.1.1 CALIDAD DE ATENCION

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS), 2020; “define a la
calidad de atencion como aquel grado en que los servicios de salud
para las personas y los grupos de poblacién incrementan la
probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados los cuales
se ajustan a los conocimientos profesionales basados en datos que
se puedan corroborar’, este concepto abarca los diferentes
enfoques en los que se basa la salud, los cuales incluyen a la
promocion, la prevencién, el tratamiento, la rehabilitacion y la
paliacion, lo que implica que esta sea medida y esté en constante
mejoramiento estando acorde con las necesidades y preferencias
de los usuarios, familiares, acompafantes y comunidad que asisten
al servicio . En los ultimos diez afios se han descrito disimiles
elementos de la calidad, estos establecen que para que un
servicio sea de calidad este debe de ser: eficaz, seguro, centrado

en la persona, oportuno, equitativo, integrado y eficiente .

Para otros autores como Zurita B. 1997, define a “la calidad de
atencion en salud como aquel grado en el que los medios mas
deseables se utilizan para lograr las mas grandes mejoras posibles
en la salud” tomando en cuenta los beneficios, menos los riesgos y
mas los costos. Ademas en este articulo se define a la calidad

desde diferentes aspectos entre los cuales tenemos a (8):

La Absolutista: Se refiere a la calidad desde el punto de vista del
personal médico, es decir la manera en que este busca brindar en
lo posible una mejor atencién en el nivel de salud de su usuario, lo
cual implica solicitar varios estudios de apoyo que permiten llegar a

un diagnostico mas certero, asi como también el uso de todas las
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herramientas tecnoldgicas con las que se cuente, considerando al
mismo tiempo la disposicion que tiene el paciente al momento de

ser evaluado, aceptando las indicaciones médicas que se le dan(8).

Individualista: se refiere a la calidad desde la percepcion del
paciente, quién es el que sufre los procedimientos médicos, paga
por los estudios que se le solicitan, y no necesariamente seréa igual

su definicion de calidad a la del médico(8).

Social: hace referencia a los bienes comunes, los cuales son los
recursos que tiene la sociedad para gastar en la salud de la
poblacién, el que un médico le otorgue a un solo individuo este
recurso implicaria que ya no va a estar disponible para el siguiente
paciente que se presente, en una definicion social se busca lograr
el mayor beneficio, pero ello implica que algunos individuos puedan
no llegar a recibir todos los beneficios, y de esta manera
consideren que la calidad de atencion que se les brindé no fue
buena, mientras que la persona que recibio el recurso la catalogue

como buena(8).

2.2DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION

Valorar la calidad de atencion no se ha tornado facil, debido a que las
necesidades de la poblacién en cuanto a la salud son cambiantes, por lo
gue se han planteado dimensiones que agrupan diferentes aspectos que
deben cumplirse al momento que se brinda un servicio en un
establecimiento de salud, siendo estas mismas las que determinen si la
calidad de atencién brindada es la oportuna, con la finalidad de que en el
sector salud cada afio se brinde una mejor calidad de atencion en los
establecimientos, sobre todo en los de primer nivel. EI MINSA creé el
“Sistema de Gestion de Calidad en Salud, el cual incluye los componentes
de planificacion, organizacion, garantia, actividades de mejora e

informacién para la calidad de atencion” dentro de una direccion
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estratégica que busque suplir las necesidades de la poblacion, enfocando
la evaluacion de la calidad en tres dimensiones las cuales son(9):

Dimension técnica cientifica: hace referencia a la implicacién de la
ciencia y tecnologia de manera que reporte un nivel mayor de beneficio a
la salud del paciente y minimice los riesgos, esta dimensién tiene seis
caracteristicas basicas las cuales son (9):

Efectividad: se refiere al beneficio que traen las acciones positivas en el
estado de salud de la poblacién(10).

Eficacia: se refiere al beneficio que se llega con los objetivos trasados al
momento de prestar “el servicio de salud a través de la correcta
implementacion de las normas técnicas y administrativas”(10).

Eficiencia: hace referencia al apropiado uso de los recursos que se
estiman para conseguir lo esperado(10).

Continuidad: referida a la prestacion del servicio sin que éste sea
interrumpido o tenga que ser repetido de manera innecesaria (9).
Seguridad: “es la manera en que se brindan los servicios de salud, la cual
es definida por la estructura y los procesos de atencion que buscan
beneficios para la salud del usuario”(10).

Integralidad: hace referencia a la atencién individualizada, considera
también un interés particular por la condicion de salud del

acompaifante(10).

Dimensiobn humana e interpersonal: hace referencia a las
caracteristicas cualitativas de las relaciones interpersonales que se llegan
a establecer en el Centros de Salud, teniendo como caracteristicas
principales a considerar(10):

El respeto de los derechos del usuario, sus creencias y caracteristicas de
cada individuo(10).

La informacion brindada debe ser completa, clara, acertada, y entendible
para el usuario o el responsable que lo acompafa(10).

Debe haber un interés evidente en la persona, lo cual engloba sus
percepciones, expectativas, necesidades y demandas.
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Amabilidad, implica que exista un trato cordial, calido y empéatico al
momento de la atencion(10).
Etica, va acorde con los valores y principios reconocidos por la sociedad

los cuales guian la conducta y los deberes del profesional de la salud(10).

Dimension del entorno: se refiere a “las disposiciones que la institucion
dispone para brindar una mejor prestacion de los servicios generando un
valor agregado para el usuario a costos razonables y sostenidos”. Sus
caracteristicas implican un nivel basico de comodidad para el usuario, una
buena ambientacién de las areas de los servicios, los cuales deben estar
limpios, ordenados, y que mantengan la privacidad del paciente lo cual

ayuda al elemento de confianza que percibe el usuario por el servicio(10).

2.3NIVEL DE SATISFACCION

En la actualidad la satisfaccion del usuario es un punto fundamental a
considerar cuando se busca establecer la calidad de un servicio, debido a
gue estos se encuentran relacionados de forma directa, este nivel de
satisfaccion es indicativo de la percepcion individualizada del usuario, su
acompafante, familia y comunidad, estos valoran la atencion que se les
brinda, la infraestructura del establecimiento, el equipamiento, insumos y
recursos humanos con los que cuentan (10).

Existen diferentes factores asociados al nivel de satisfaccion, estos
son:(11)

Factores individuales: “demograficos (edad, sexo, raza), sociales
(estado civil, grupo social, nivel de instruccion, organizacional de la
comunidad, redes de participacion social), econémicos (nivel de ingresos,
gastos), culturales (etnia, expectativas, concepciones culturales sobre los
servicios de salud y el proceso salud-riesgo-+enfermedad), experiencia
con el servicio (desenlace del contacto previo entre el usuario y el

servicio)”(11).
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Factores familiares / sociales: intervienen las experiencias que se ha
tendido durante el servicio brindado, considerando la de los amigos,
familiares y la de la comunidad, adicionalmente se considera también a la
conducta y concepcion del entorno familiar que se tiene sobre el proceso
salud-enfermedad(11).

Factores del servicio de salud: en estos se “incluyen a la accesibilidad
geografica (trayecto al servicio de salud), asi como otros dependientes de
la propia organizacién del servicio de salud (comunicacién interpersonal,
solucién de los problemas por parte del servicio, tiempo de espera para la
atencion, eficacia de las acciones, trato y cordialidad del personal,
disponibilidad de medicamentos, confort del local, privacidad, ente otros)”.
Por lo que la interrelacidn entre estos factores se evidencia en el nivel de
aceptabilidad y satisfaccion; dicha interrelacion suele ser complicada, ya
gue se trata de un aspecto basado en la subjetividad, es decir, se basan

en las percepciones y experiencias de los usuarios(11).

2.4DIMENSIONES DEL NIVEL DE SATISFACCION

El nivel de satisfaccion es medible mediante la evaluacion de dimensiones
las cuales en principio se establecieron con la finalidad de valorar la
calidad de atencion, estas fueron establecidas por Parasuraman et al
1985, quienes inicialmente establecieron diez dimensiones, tras una
evaluacion posteriormente se redujeron a cinco dimensiones, las cuales
fueron consideradas y adecuadas en el modelo SERVQUAL, haciendo
posible que la evaluacién de la calidad de atencion sea realista, y se
considere en ésta las virtudes y defectos del servicio los que seran
determinados segun la percepcién y expectativas que tiene el usuario
sobre el servicio, estableciendo asi el nivel de satisfaccion del usuario,
debido a que estos dos componentes se encuentran relacionados
directamente (12).

Las dimensiones que nos permitirdn evaluar el nivel de satisfaccion que se

brinda en el Centro de Salud de Corrales son cinco y han sido
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modificadas por el MINSA utlizando las dimensiones del modelo
SERVQUAL, y estas son:(13)

Aspectos Tangibles: describe a todos los aspectos visibles y fisicos que
el usuario percibe del establecimiento de salud, estas se encuentran en
relacion con las condiciones aparentes en que estan las instalaciones,
equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad (13).
Capacidad de respuesta: es la destreza con la que se presta el servicio
a los usuarios y la forma en que se le provee un servicio rapido y eficiente
frente a una necesidad con una respuesta de calidad y en un tiempo
tolerable (13).

Empatia: “capacidad que posee una persona para ponerse en el lugar de
otra persona logrando entender y atender adecuadamente sus
necesidades” (13).

Fiabilidad: consiste en la capacidad con la se cuenta para realizar
correctamente el servicio ofrecido desde el primer momento(13).
Seguridad del paciente: se refiere a la disminucion de los riesgos que
puedan generan dafios no necesarios al momento de llevarse a cabo la

atencion sanitaria(14).

2.5MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION

Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario se ha vuelto habitual en el
sector salud puesto mediante esta evaluacion podemos determinar como
es la calidad de atencién que se brinda en los establecimientos de salud,
lo que permite establecer acciones correctivas las cuales se adapten a
las necesidades del usuario y de esta manera garantizarles una buena

calidad de atencion consiguiendo asi un alto nivel de satisfaccion(10).

Para medir el nivel de satisfaccion se han elaborado diferentes escalas
las cuales han ido siendo adaptadas a los diferentes sectores que se
busca evaluar, sin lugar a duda la escala SERVQUAL es la mas utilizada

actualmente por los investigadores, pues permite cuantificar la calidad de
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atencion y a su vez determinar el nivel de satisfaccion del usuario puesto

que estas dos variables estén relacionadas significativamente(10).

Croin y Taylor establecieron una nueva escala que tuvo por nombre
SERVPERF, ésta es mas concisa que la escala SERVQUAL, y sirve para
“‘evaluar el nivel de satisfaccion del usuario basandose solo en la
valoracion de la percepcion que tiene el usuario sobre la atencion que se
le brinda en el establecimiento de salud, considerando en esta evaluacién
a las cinco dimensiones de seguridad, capacidad de respuesta, empatia,

fiabilidad y aspectos tangibles”(10).

2.6 PERCEPCION DEL USUARIO

Es la manera en que percibe la atencion que se le brinda, y se encuentra
en relacién con los aspectos fisicos visibles del ambiente en que es
atendido, asi como la interaccién que establece con las personas que lo
atienden, esta percepcion es individual, subjetiva, selectiva y
temporal(15).

Individual: porque es dada desde el punto de vista de cada usuario,
entorno a su experiencia personal con el servicio y no en relacion con las
de otros usuarios(15).

Subjetiva: porque las reacciones a un mismo estimulo varian de un
individuo a otro, es decir si la atencién que se les brinda suple sus
necesidades, la calidad sera catalogada como buena, pero si estas no
cumplen sera considerada como mala(15).

Selectiva: se basa en la subjetividad de la persona, “la cual no puede
percibir todo al mismo tiempo y selecciona su campo perceptual en
funcion de lo que desea percibir’(15).

Temporal: esto se debe a que la percepcidn que se tiene sobre un evento
es a corto plazo, y tiene que ver con la forma en que los usuarios realizan
el proceso de percepcion, el cual va evolucionando de acuerdo a la
existencia de mejoras en las experiencias, o varian las necesidades y

motivaciones de los mismos(15).
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2.7UNIDAD COVID

La enfermedad por Coronavirus (COVID-19) fue informada por primera
vez en la ciudad de Wuhan el 31 de diciembre de 2019; siendo esta una
nueva enfermedad, la informacion que la ciencia médica tiene sobre sus
mecanismos fisiopatolégicos, historia natural y manejo terapéutico es
relativamente escasa, lo que ocasiona que la incidencia y prevalencia de
casos se incremente a diario, ocasionando a nivel mundial catastrofes
sanitarias, generando esto a su vez un desborde en las posibilidades de
respuestas por parte del sistema de salud(16).

Debido a la coyuntura que se empezé a vivir a nivel global, la
Organizacion Mundial de la Salud establecié lineamientos los cuales
permitieron la creacion de la unidad COVID-19 como respuesta ante la
crisis sanitaria, esta pandemia afect6 a muchos paises sobre todo a los
subdesarrollados, en lo que respecta al Perl este no estuvo ajeno a las
consecuencias que traia consigo esta situacion, frente a esto el gobierno
se vio en la obligacion de establecer nuevas medidas las cuales las dio a
conocer mediante el Decreto Supremo N°044-2020-PCM, en el cual se
autorizo la creaciéon del servicio COVID-19 que en un principio duraria el
periodo de vigencia de la emergencia sanitaria hasta treinta dias
calendario posteriores al término, es asi que tras esta disposicion el
Ministerio de Salud elaboré una Norma Técnica para la adecuacion de la
organizacion de los servicios de salud con énfasis en el primer nivel de
atencion de salud , teniendo esta como finalidad “ayudar a reducir el
impacto sanitario, social y econdémico que trajo consigo la pandemia por
COVID-19 en el territorio nacional, a travées de la adecuacion e
implementacion de la organizacion articulada e integrada de los servicios
de salud del pais”, se dio inicio a esta Unidad COVID-19 de forma gradual
cuya instauracion fue a nivel nacional implementandose en los diferentes

niveles de atencion con los que cuenta el sector salud(2).
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2.8ANTECEDENTES

Ambito internacional
Se ha hecho una revisién exhaustiva de antecedentes internacionales,

destacan los siguientes:

Pava M, Vargas M, Infante D, Trujillo Y. (5), en su trabajo de investigacion
observacional, de tipo descriptivo-correlacional “Satisfaccion de los
usuarios con la telemedicina en la IPS cardiologia siglo XXI de la ciudad
de Ibagué atendidos en tiempo de pandemia COVID 19 durante los
meses abril a agosto 2020”7, utilizd como instrumento a Ila escala
SERVQUAL que se aplico a 338 usuarios de una Institucion Publica de
Salud; obteniendo como resultados que existe diferencias entre
expectativas versus las perspectivas del usuario, ademas existe tanto un
porcentaje de usuarios satisfechos e insatisfechos, también se lograron
Identificar las causas de mayor inconformidad, por lo que el investigador
llega a concluir que se requiere crear nuevas acciones para lograr mejorar
la atencion en la telemedicina impactando positivamente en el nivel de

satisfaccion del usuario.

Bermudez S. (17), en su trabajo de investigacién de enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo “Satisfaccion del Paciente de Telemedicina durante la
Pandemia COVID-19”, utiliz6 como instrumento a la escala de Likert esta
se empled en 335 usuarios los cuales recibieron atencion especializada
por medio de la telemedicina; los resultados obtenidos en esta
investigacion comprobaron las hipotesis planteadas, llegando a las
siguientes conclusiones si existe “relacién entre las variables del estudio:
atencion médica, tecnologia, experiencia del paciente y satisfaccion del
paciente”; ademas el investigador concluyé que la atencién brindada por
los médicos y la tecnologia concluyentemente influyen en la experiencia

del paciente atendido mediante la telemedicina.
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Pérez J, Barrio J, Pérez Y, Rodriguez N, Fernandez S. (18), en su trabajo
de investigacion observacional de tipo descriptivo-transversal “Evaluacion
de la satisfaccion de pacientes atendidos por la COVID-19 en el Hospital
Universitario Clinico Quirurgico CMTE. Manuel Fajardo Rivero”, tuvo como
instrumento a la escala de SERVPERF que fue aplicada a 493 pacientes,
las conclusiones a las que se llegd es que “el nivel de satisfaccion de los
usuarios fue alto obteniendo un 81.70% de respuesta favorable, ademas
se concluyé que las dimensiones que fueron medidas si estuvieron en

relacion con el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos”.

Yépez L, Gomez R, Martinez R. (19), en su trabajo de investigacion
cuantitativo, de tipo observacional, prospectivo y de corte transversal
“Calidad de atencion percibida y grado de satisfaccion de usuarios del
Centro de Salud Nobol satisfaccion de usuarios del Centro de Salud
Nobol durante la pandemia de COVID-19 desde el mes de abril a junio del
ano 2020”, para la obtencion de sus resultados se apoyo en la aplicacion
de encuestas de satisfaccion, basadas en el modelo SERVQUA que fue
aplicada a 203 personas, dentro de los resultados que se obtuvieron el
nivel de satisfaccién global fue de 60,09%, ademas se encontrd0 una
relacion directa entre las dimensiones de calidad y el nivel de satisfaccion,
esta investigacion concluy6 que el Centro de Salud de Nobol alcanza la
expectativa que establece el Ministerio de Salud Publica en cuanto al nivel

de satisfaccion de los usuarios .

Salazar, F. (20), en su trabajo de investigacion para optar el grado
académico de magister en gestion publica “Evaluacion de la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el
departamento médico del instituto Nacional Mejia en el periodo 2012, el
cual es un estudio observacional con disefio epidemiolégico analitico
transversal, us6 como instrumento un cuestionario previamente aprobado
por Alpha de Cronbach, empleado en 391 usuarios. Entre los resultados
obtenidos se encontré que el nivel de satisfaccion general posterior a la

consulta fue de un 92,1 % siendo esto favorable, ademas los resultados
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evidenciaron que el trato brindado por el personal médico esta en relacion
con el alto nivel de satisfaccion que los pacientes manifiestan. Esta
investigacion concluye que: “los usuarios del Departamento Médico se
hallan satisfechos de la atencion entre el 88,97 y el 94,36 % de toda la
poblacion del Instituto Nacional Mejia, y alrededor del 98% de los usuarios
consideran que el trato del médico es adecuado y solo el 2% consideran

que el trato es indiferente”.

2.9AMBITO NACIONAL

Se ha hecho una revision exhaustiva de antecedentes nacionales,

destacan los siguientes:

Agreda, B. (21). En su trabajo de investigacion de tipo descriptivo y
explicativo de disefio no experimental- transversal “Influencia de la calidad
de atencién en la satisfaccion de usuarios en un é&rea diferenciada
COVID-19 de un Hospital Limefio, 2020”, el instrumento utilizado en esta
investigacion fue un cuestionario validado por la prueba estadistica Alfa
de Cronbach, la cual se emple6 en una muestra de 150 usuarios, el
estudio evidencio que a nivel global con un 44% predomino la mala
calidad de atencion y de acuerdo con las dimensiones evaluadas estas
tuvieron un nivel de percepcion regular llegando a concluir el autor que las
dimensiones evaluadas si se encuentran en relacion con el nivel de

satisfaccion manifestado por los usuarios.

Rodriguez, M. (22). En su investigacion aplicada de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental descriptivo de corte transversal correlacional
“Calidad de atencion y satisfaccion desde la percepcion del paciente en
servicio de emergencia. Hospital Il Chocope en tiempos COVID19”, utilizé
dos instrumentos uno fue la escala de SERVQHOS la cual fue adecuado
por Mendoza y Lora, 2020 y la escala de Likert, estas “fueron aplicadas a
una muestra de 133 pacientes, los resultados evidenciaron que en el

62,4% de los pacientes el grado de satisfaccion fue regular”, concluyendo
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gue hay una “relacion lineal estadisticamente significativa y directamente
proporcional entre la calidad de atencion y la satisfaccion desde la

percepcion del paciente”.

Carbajal, D. (23). En su investigacion de enfoque cuantitativo de disefio
correlacional simple, no experimental “Calidad de atencion y satisfacciéon
en usuarios del servicio COVID de un hospital de Lima, 2020”, tuvo como
instrumentos a dos cuestionarios dados por el MINSA, estos fueron
aplicados por medio virtual a 84 usuarios, obteniendo como resultados
gue en un 57,1% de los usuarios manifestd una calidad de atencion alta,
el autor llega a las diferentes conclusiones estas son: “Existe relacion (p=
,000>0,05) entre la calidad de atencién y el nivel de satisfaccion del
usuario del Servicio COVID de este Hospital, ademas también concluye
gue existe relacion directa entre las dimensiones de la calidad de atencion

y el grado de satisfaccion del usuario”.

Flores. M. (15), en su trabajo de investigacion descriptivo no experimental
de corte transversal “Satisfaccion de los usuarios en consultorio externo
en tiempo de COVID-19, IPRESS I-2 los Delfines, San Juan Bautista-
20207, tuvo como instrumentos a un cuestionario y una encuesta de
SERVQUAL la cual fue modificada por recomendacion del MINSA, estos
fueron empleados en una muestra de 91 usuarios atendidos en consulta
externa, los resultados obtenidos evidencian que en un 92.4 % de los
pacientes muestran insatisfaccion en cuanto a la calidad del servicio, por
lo que el autor concluye que existe un nivel alto de insatisfaccién en los

usuarios de este centro de salud.

Zarate L. (24), en su trabajo de investigacion de tipo descriptivo
correlacional de disefio no experimental y de enfoque cuantitativo
“Calidad de atencioén y satisfaccion del paciente con coronavirus-19 en el
Centro de Salud Fortaleza de Ate — 2020”, se utiliz6 como instrumento a
un cuestionario medido por la escala de Likert empleado en una muestra

conformada por 40 usuarios atendidos en el turno matutino, los resultados
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evidenciaron que “la calidad de servicio brindado es regular obteniendo un
40%, ademas evidencia que existe una dependencia directa entre la
dimension de seguridad con el nivel de satisfaccion del usuario, por lo que
el investigador concluye que a mayor calidad de atenciébn mejor sera el
grado de satisfaccion en los pacientes atendidos en este centro de salud”.
Becerra B, Pecho L, Gomez M. (25). En su trabajo de investigacion de
tipo observacional de disefio prospectivo-transversal “Satisfaccion  del
usuario  externo en un establecimiento de atencidén primaria, durante la
pandemia COVID-19”, utilizé como instrumento a la escala SERVQUAL
del Ministerio de Salud, la cual fue aplicada a una muestra de 120
personas; los resultados obtenidos “fueron que un 61.7% de los pacientes
refirieron un nivel de insatisfaccion, y un 38,3% se encontraron medio
satisfechos”, por lo que el autor concluye que a lo largo del periodo de la
‘pandemia de COVID-19, en promedio los usuarios de consultorio
externo evidencian una insatisfaccion con la atencion recibida, en un

establecimiento de atencién primaria de salud”.

2.10 AMBITO LOCAL
En lo que respecta al contexto local se ha realizado una exhaustiva
bdsqueda de informacion en las diferentes paginas de internet, sin

embargo no se ha logrado encontrar investigaciones relacionadas a este

trabajo de investigacion.
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3.1.

3.2.

[I. MATERIALES Y METODOS

TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo cuantitativo ya que se baso6 en la
cuantificacion de la recopilacion de los datos que se obtuvieron tras
la aplicacion de los cuestionarios y pruebas estadisticas que

permitieron analizar los resultados(26).

DISENO DE INVESTIGACION

El disefio que se utilizé en esta investigacion para la contratacion
de hipdtesis es descriptivo correlacional de corte transversal.
Descriptivo porque evalué como es la calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion del usuario, desde la percepcion del mismo.
Correlacional, porque determind la asociacion que existe entre la
calidad atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo de la
unidad COVID-19. Transversal porque los datos recolectados se

dieron en un solo momento del tiempo(27).

El disefio es el siguiente:

3
I

I

Doénde:

M: muestra

C: calidad de atencion
R: Relacion o asociacion

N: nivel de satisfaccion del usuario
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3.3. POBLACION Y MUESTRA
Poblacion: La poblacion de este estudio estuvo conformada por
los usuarios que asistieron al Centro de Salud de Corrales para ser
atendidos en la Unidad COVID-19 durante el afio 2022, siendo un

total de 1,653 usuarios.

Muestra: Para obtener el tamafio de la muestra se utilizé la
formula estadistica de poblacion conocida, que se expone a

continuacion:

B NZ?PQ
~ Z2PQ+d?(N - 1)

n0

~ 1,653(1.96)20.90(0.10)
~ 1.962(0.90)(0.10)+1.962(1653 — 1)

n0

_ 1653(3.8416)(0.09)
~3.8416(0.09) + 4.13

no

_ 1653(3.8416)(0.09)
~ 3.8416(0.09) + 4.13

n0

n0 = 128 Usuarios externos del servicio COVID- 19

Donde:

N: Total de la poblacion

Z: 1.96 al cuadrado (95%)

p: proporcién esperada (90%)
q:1-p

d: precision (5%)

Muestreo:
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3.4.

3.5.

3.6.

Se utilizo la técnica de muestreo probabilistico aleatorio mediante
tabla de  numeros aleatorios(27).

CRITERIOS DE SELECCION

Criterios de inclusién

1. usuarios que fueron atendidos en la unidad COVID-19 de un
Centro de Salud I-4- Tumbes durante el afio 2022.

2. Usuarios que tuvieron la mayoria de edad.

3. Usuarios de ambos sexos.

Criterios de exclusion

1. Usuarios que no quisieron participar de forma voluntaria en la

investigacion.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Con la finalidad de obtener datos confiables en esta investigacion

se utilizé:

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la obtencion de la informacion de las caracteristicas
sociodemograficas del usuario se utilizd un “cuestionario
semiestructurado que consta de 8 preguntas, éste fue elaborado
por la autora Maria Sanchez en su tesis Calidad de la atencion de
la salud y satisfaccion del usuario externo. Centro de Salud
Pachacutec. Cajamarca. 2017”(Anexo 1)(10).

Para llevar a cabo la evaluacion de la calidad de atencion de la
Unidad COVID-19 del Centro de Salud de Corrales se utilizé una
escala de tipo Likert basado en la revision literaria que realizo la
autora Maria Sanchez, esta escala estuvo conformada por 30
items, del item (1,2,3,4,5,6,7,8) corresponde a la evaluacion de la
dimensioén técnica cientifica, de los items (9,10,11,12, 13,14,15,16,
17) pertenece a la dimension humana e interpersonal, y de los
items (18,19,20,21,22,23,24,25,26,27,28,29,30) le corresponde a la
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dimension entorno; estos contaron con una puntuacion de 1 a 5
puntos considerando al puntaje menor como nunca y al mayor
puntaje como siempre, la sumatoria total es de 150 puntos, para
determinar como es la calidad de atencién se han considerado
rangos en cuanto a la puntuacién total en donde de 110 a 150
puntos se calific6 como “buena calidad de atencion”, de 70 a 109
se calificé como “ regular calidad de atencion” y de 30 a 69 puntos

se califico como “ mala calidad de atencion” (Anexo 2)(10).

Para la evaluacion del nivel de satisfaccion del usuario atendido en
la Unidad COVID-19 del Centro de Salud de Corrales se uso a la
escala SERVQUAL MODIFICADO éste es utilizado actualmente
por el Ministerio de Salud, se ha considerado solo a las preguntas
gue evaluaban las percepciones del usuario esto en base a la
teoria de Cronin y Tylor, aplicando asi el modelo SERVPERF

denominandolo “ Escala SERVPERF para evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario atendido en la Unidad COVID-19, éste
consta de 22 items, de los items 1 al 5 corresponden a la
evaluacion de la dimension de Fiabilidad, de los items 6 al 9
correspondieron a la dimensién Capacidad de respuesta, de los
items 10 al 13 pertenecieron a la dimension Seguridad, de los
items 14 al 18 corresponde a la dimension empatia y del items 19
al 22 corresponde a la dimension Aspectos tangibles”, cada items
sera valorado con un puntaje de 1 a 7, donde se consider6 a 1
como la minima calificacion y al 7 como la maxima calificacion
otorgada por el usuario, la sumatoria total tiene una puntuacion de
154 puntos, para determinar cual es el nivel de satisfaccion del
usuario se establecié rangos de puntuacion en donde de 111 a 154
puntos se considerd que el usuario se encontraba “ Satisfecho”, de
67 a 110 puntos como “ ni satisfecho ni insatisfecho” y de 22 a 66

puntos se calificé como “insatisfecho”.(Anexo 3)
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3.7.

3.8.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Dos de los instrumentos que se usaron en esta investigacion, que
son el cuestionario de caracteristicas sociodemograficas y la
escala de tipo Likert para valorar la calidad de atencion, han sido
validados en el proyecto de tesis “Calidad de la atencion de la
salud y satisfaccion del usuario externo. Centro de Salud
Pachacutec. Cajamarca. 2017, el cual fue llevado a cabo por la
autora Maria Sanchez. La confiabilidad del instrumento se basa en
la “realizacion de una prueba piloto al 10 % de una muestra
seleccionada que contd con caracteristicas similares a la muestra
de estudio, cuyos participantes no estuvieron inmersos en él, la
escala de calidad de atencion de salud segun el estadistico de
fiabilidad Alfa de Cronbach arrojé un valor de 0,765, lo que quiere

decir que el instrumento tiene una alta confiabilidad” (10).

El instrumento que se utilizé para valorar el nivel de satisfaccion del
usuario, fue la escala de SERVQUAL MODIFICADO ha sido

validado y aplicado por el Ministerio de Salud.

PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para obtener los datos para la investigaciéon se siguio los siguientes
procesos:

Después de haber recogido la informacién que se obtuvo mediante
la aplicaciéon del cuestionario de datos sociodemograficos, la escala
de Likert y la escala SERVPERF, se procedi6 a la revisibn manual
y codificacion de cada escala, posteriormente se procedid a
elaborar una base de datos utilizando el programa estadistico
SPSS versién 26 y asi se obtuvo los resultados. Asi mismo se
realiz6 un andlisis estadistico univariado, en el que se reporté un
analisis descriptivo de las variables cualitativas las cuales fueron
mostradas en tablas de frecuencia, ademas se realizé un analisis
estadistico bivariado con prueba de chi cuadrado para determinar
si existe 0 no relacion entre las variables cualitativas calidad de

39



3.9.

servicio y nivel de satisfaccion, en estas pruebas estadisticas se
considerd una aproximacion de razon de posibilidades (OR) con

95% de confianza (p<0.05) y una razén de prevalencia.

CONSIDERACION ETICAS

En esta investigacion, se respetaron cada uno de los principios
éticos y el respecto a la dignidad humana.

Autonomia, se le inform6 al usuario sobre de que trataba el
proyecto y cual era el motivo por el que se le estaba solicitando
participar, aceptando en todo momento si este deseaba o no
participar por lo que en ninguna circunstancia se le obligaria y se
respetaria su decision.

No maleficencia, al ser esta una investigacién que no implico riesgo
alguno para la integridad tanto fisica como emocional del usuario.
Beneficencia, porque esta investigacion ayudara a mejorar el
servicio de salud del Centro de Salud I-4 logrando de esta forma
garantizar a futuro una mejor calidad de atencion en salud para los
pobladores del Distrito de Corrales.

Justicia, porque los resultados obtenidos en esta investigacion
fueron respetados y no alterados ni manipulados a favor, sino mas
bien estos seran de conocimiento publico para investigaciones
futuras y podran ser utilizadas por quién lo necesite, ademas esta
investigacibn serd dada a conocer a las autoridades
correspondientes para que tomen medidas oportunas y contribuyan
a mejorar la calidad de atencion que se brinda en el Centro de
Salud I-4- Tumbes.

Ademas, se respeto la confidencialidad de los datos brindados por
el usuario y por ningun motivo se publicé informacion que

permitiera su identificacion.
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V.

4.1 RESULTADOS

RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 1: Caracteristicas sociodemogréaficas de los usuarios externos
atendidos en la unidad COVID-19 del Centro de Salud I-4-Tumbes, 2022.

Caracteristicas Indicadores N° Porcentajes
De 18 a 30 afios 29 22.7%
Edad De 31 a 60 afios 85 66.4%
De 61 a 83 afios 14 10.9%
Sexo Femenino 73 57.0%
Masculino 55 43.0%
Residencia Urbano 108 84.4%
Rural 20 15.6%
Nivel educativo Sin nivel educativo 5 3.9%
Primaria 11 8.6%
Secundaria 37 28.9%
Superior no universitario 43 33.6%
Superior universitario 32 25.0%
Tipo de seguro SIS 115 89.8%
Ninguno 0 0%
Otro 13 10.2%
Consultorio Unidad COVID-19 128 100.0%
Tipo de usuario Nuevo 49 38.3%
Continuador 79 61.7%
Condicion del Usuario 128 100.0%
usuario Acompafiante 0 0%

En esta tabla se puede visualizar que el rango promedio de la edad de los

encuestados oscila entre los 18 a 83 afios, respecto al sexo observamos que el

57% es femenina. Con relacion al lugar de residencia el 84.4% provenian de

zona urbana; en relacion con el nivel educativo se observa que el 33.6% tienen
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estudio superior no universitario, Concerniente al tipo de seguro de los usuarios
atendidos el 89.8 % contaban con el Seguro Integral de Salud (SIS). Respecto

al tipo de usuario que se atendio la mayoria 61.7% era continuador.

Tabla 2: Calidad de atencién de los usuarios externos atendidos en la unidad

COVID-19 del Centro de Salud I-4-Tumbes, 2022.

Calidad N° Porcentaje
Mala 34 26.6%
Regular 35 27.3%
Buena 59 46.1%
Total 128 100%

En la tabla 2, se observa que, la mayoria de encuestados es decir un 46.1%
considero a la calidad de atencion brindada en la Unidad COVID-19 del Centro

de Salud I-4 de Corrales como buena.
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Tabla 3: Dimensiones de la calidad de atencion segun los usuarios atendidos
en Centro de Salud I-4- Tumbes, 2022

Dimensiones Indicadores N° Porcentaje
Mala 24 18.8%
Técnica- cientifica Regular 65 50.8%
Buena 39 30.5%
Mala 36 28.1%
Humana e interpersonal Regular 46 35.9%
Buena 46 35.9%
Mala 55 43.0%
Entorno Regular 41 32.0%
Buena 32 25.0%
Total 128 100%

En la tabla 3, se observa que el 50.8% de los encuestados opinaron que la
dimensién técnica-cientifica de la calidad de atencion fue regular, es decir que
aproximadamente de cada 10 usuarios 7 consideraron que esta dimension iba
de regular a mala. Respecto a la dimension humana e interpersonal, un
porcentaje igualitario del 35.9% de los usuarios consideraron que oscila de
regular a buena; lo que significa que aproximadamente 7 de cada 10
encuestados consideré que esta dimension iba de mala a regular. Asi mismo
con referencia a la dimension entorno, se evidencia que el 43.0% opin6 que era
mala, es decir que aproximadamente de cada 10 usuarios 8 consideraron que

esta dimension iba de mala a regular.
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Tabla 4: Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en la Unidad COVID-
19 de un Centro de Salud I-4- Tumbes, 2022

Nivel de satisfaccion N° Porcentaje
Insatisfecho 35 27.3%

Ni insatisfecho, ni satisfecho 67 52.3%
Satisfecho 26 20.3%
Total 128 100%

La tabla 4, muestra el nivel de satisfaccién de los usuarios respecto a la calidad
de atencion que recibieron, donde se observa que el 52.3% no se encuentra ni
insatisfecho ni satisfecho, 27.3% opiné estar insatisfecho, lo que se traduce

gue de cada 10 usuarios 3 se encontraban insatisfechos.

Tabla 5: Calidad de atencion y Nivel de satisfaccion de los usuarios de la

Unidad COVID-19 de un Centro de Salud I-4 — Tumbes, 2022.

SATISFACCION

Ni satisfecho

Calidad insatisfecho Ni insatisfecho Satisfecho  Total
de atencion % %% % %

Mala 22.7 3.9 0 26.6
Regular 4.7 18.8 3.9 27.3
Buena 0 29.7 16.4 46.1
Total 27.3 52.3 20.3 100

*p (0.000) para la tabla en general calculado mediante la prueba de Chi cuadrado de Pearson.

En la tabla 5, se aprecia que los usuarios que sefalaron que la calidad de
atencion era mala, el 22.7% se encontr6 insatisfecho, de los que opinaron que
la calidad de atencion fue regular, el 18.8% manifestdO no encontrarse ni
satisfecho ni insatisfecho. Lo que quiere decir que a una menor calidad de

atencién se va reduciendo el nivel de satisfaccion. Asi mismo se evidencia que
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existe una asociacion estadisticamente positiva entre las variables de objeto de

estudio, puesto que el valor p <0.05.

Tabla 6: Dimensiones de Calidad de atencion y Nivel de satisfaccién de los
usuarios de la Unidad COVID-19 de un Centro de Salud I-4 — Tumbes, 2022.

Dimensiones de la Nivel de satisfaccion
Calidad de atencion (Ni satisfaccién ni insatisfaccion)

valor nivel de significancia Significancia
Técnica 48.12 p<0.05 0.000
Humana 67.55 p<0.05 0.000
Entorno 49.21 p<0.05 0.000

En la tabla 6, se observa que existe asociacion significativa entre las
dimensiones de la calidad de atencion y el indicador de ni satisfecho ni
insatisfecho del nivel de satisfaccion del usuario externo de la Unidad COVID-
19 de un Centro de Salud I-4-Tumbes,2022. Lo que significa que el usuario se
encuentra indiferente con la calidad de atencion que se le brindo en este

Establecimiento de Salud.
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4.2 DISCUSION

En nuestra investigacion se observa que el 66.4% de los encuestados
tenian edades que oscilan entre los 31 a 60 afos, lo cual difiere con el
estudio de Sanchez (10). EI mismo que dentro de sus resultados de datos
sociodemogréaficos menciona que la mayoria de sus encuestados tenian
edades que oscilaban desde 18 a 28 afos lo que representaba el 50% de
su poblacion. Respecto al sexo, el 57% de los encuestados fue de sexo
femenino, en tanto que para Sanchez en su investigacion la mayoria
90.8% de los usuarios encuestados fue de sexo femenino. Son
caracteristicas sociodemogréficas de la regiébn en donde hemos aplicado
el estudio. Con referencia al lugar de residencia esta investigacion tiene
similitud con la de Sanchez, puesto que el 85.2% de sus encuestados
vivian en zona urbana, en tanto que el porcentaje de nuestros
encuestados fue de 84.4%. En cuanto al nivel educativo, en esta
investigacion el 33.6% de los encuestados tenia estudios superiores no
universitario siendo este porcentaje el mayor, mientras que para Sanchez
el 37.3% de sus encuestados solo habia estudiado hasta secundaria lo
gue representaba al mayor porcentaje.

Respecto a la calidad de atencion nuestra investigacién encontré que 59
de 128 usuarios es decir un 46.1% manifestaron que fue buena, sin
embargo, mas de la mitad de los encuestados es decir 69 de estos,
opinaron que la calidad de atencion oscilaba entre regular a mala en el
Centro de Salud I-4 del distrito de Corrales. Lo cual tiene cierta relacion
con el estudio realizado por Agreda, B. (21), quien dentro de sus
resultados evidencié que a nivel global es decir un 44% considerd que la
calidad de atencion era mala, un 32 % manifestd que fue regular;
demostrando para ambos estudios, que la calidad de atencién de manera
general fue considerada de regular a mala por los encuestados.
Coincidiendo con el estudio Rodriguez, M. (22), quien encontré que el

55.6% de sus encuestados consideré que la calidad de atencion era
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regular, un 29.3% opin6é que era mala y solo un 15% considerd que era

buena.

Por su parte Carbajal, D. (23), en sus resultados obtuvo que mas de la
mitad de sus encuestados es decir el 57.1% consider6 que la calidad de
atencion que se le brind6 en el hospital de Lima era alta, lo que difiere con
nuestra investigacion puesto que el porcentaje que consideré como buena

a la calidad de atencion, fue menos de la mitad de los encuestados.

Autores como Zarate L. (24), en su investigacién hall6 dentro de sus
resultados que un 40% de sus encuestados manifestaron que la calidad
de atencion que se les brindd fue regular, seguido de un 32.5% que la
consideré como baja, teniendo similitud con nuestra investigacion ya que
se evidencié que la mayoria de los encuestados consideraron que la

calidad de atencion era de regular a mala.

Respecto a la variable satisfaccion del usuario, la presente investigacion
evidencio que la mayoria de los usuarios encuestados que se atendieron
en el Centro de Salud 1-4 no se encontraban ni satisfechos ni
insatisfechos; lo que representaba al 52.3% de los mismos, es decir la
poblacion se encontraba indiferente con la calidad de atencion que se les
brindo. Asi mismo un 27.3% manifesto estar insatisfecho, y solo un 20.3%
refirio estar satisfecho, lo cual difiere con el estudio realizado por los
autores Pérez J, Barrio J, Pérez Y, Rodriguez N, Fernandez S. (18),
quienes evidenciaron en sus resultados que la mayoria de sus
encuestados es decir el 81.70% brindé una respuesta favorable respecto

al nivel de satisfaccion.

Asi mismos estudios realizados por otros autores como Yépez L, Gémez
R, Martinez R. (19), difieren con los resultados encontrados en el estudio
gue hemos realizado, puesto que en sus resultados obtuvieron que a nivel
global lo que representd al 60.09% de su poblacion refiri6 un nivel de
satisfaccion alta, mientras que para esta investigacion quienes
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manifestaron estar satisfechos no correspondia ni a la mitad de los

encuestados.

Por otro lado, tenemos autores como Agreda, B. (21), quién en su
investigacion evidencié que mas de la mitad de sus encuestados es decir
un 76% manifestaron encontrarse insatisfechos con la calidad de atencion
gue se les brindd en el area diferenciada de COVID en un hospital limefio,
lo que se relaciona con los resultados obtenidos por nuestra investigacion
donde la mayoria de los encuestados(52.3%) manifesté no encontrase ni
satisfechos ni insatisfechos; seguidos por un 27.3% que refiri6 estar
insatisfecho, decimos que tiene relacion con el estudio antes mencionado
puesto que de manera general para ambos el porcentaje de los que
refirieron estar satisfechos no llegaban a representar ni a la mitad del total
de los encuestados, ademas hemos tenido en cuenta que el estudio solo
tuvo dos indicadores para categorizar el nivel de satisfaccion, mientras

gue esta investigacion tuvo tres.

Autores como Rodriguez, M. (22), presentan similitud con los hallazgos
obtenidos por la presente investigacion, ya que dentro de sus resultados
se evidencio que el 62.4% percibid una regular satisfaccién en tiempos de

COVID-19, y un 25.6% refirié percibir una baja satisfaccion.

Asi mismo Carbajal, D. (23), dentro de sus resultados obtuvo que el
57.1% de sus encuestados se encontraba satisfecho mientras que 35.7 se
encontraba muy satisfecho y solo un 7.1% se encontré insatisfecho; lo
cual difiere con lo que hemos encontrado, ya que el mayor porcentaje
estuvo representado por el 52.3% quienes manifestaron no encontrarse ni
satisfecho ni insatisfecho, asi mismo debemos considerar que los
indicadores utilizados por estas dos investigaciones para evaluar la
satisfaccion del usuario fueron diferentes por tal razon no se logra

realizar una comparacion directa entre los indicadores.
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Asi mismo el estudio realizado por Zarate L. (24), quien dentro de sus
resultados obtuvo que el 47.5% de sus encuestados manifestd un nivel de
satisfaccion bajo, un 27.5% que era alto y un 25% considerd estar mas o
menos satisfecho con la calidad de atencién que se les brindé en el
Establecimiento de Salud Fortaleza. Estos resultados tienen similitud con
los encontrados en nuestra investigacion, en la cual los usuarios que se
encontraron satisfechos también representaban a menos de la mitad de
los encuestados; de igual manera autores como Becerra B, Pecho L,
Gomez M. (25), en sus resultados evidencian que la mayoria de sus
encuestados es decir 61.7% manifesto estar insatisfecho y un 38.3% estar

medio satisfechos.

Por otra parte, Flores. M. (15), encontré dentro de sus resultados que la
mayoria de sus encuestados es decir un 92.4% manifestaron estar
insatisfechos, y un 7.6% manifest6 estar satisfecho con la atencion que se
le brindd, lo que tiene similitud con lo encontrado por esta investigacion
donde los usuarios que manifestaron estar satisfechos fueron menos de la
mitad es decir un 20.3%, mientras que la mayoria se encontraba
indiferente con la calidad de atencion que se les brindé en el Centro de
Salud I-4 del distrito de Corrales.

En cuanto a la asociacidon que existe entre las variables calidad de
atencion y nivel de satisfaccidbn nuestra investigacion en sus resultados
evidencia que existe asociacion significativa entre ambas variables ya que
se obtuvo un valor de significancia de p=0,000, este resultado es similar al
encontrado por el autor Zarate L. (24), quien dentro de sus resultados
evidencioé que existe una relacion positiva moderada y estadisticamente
significativa entre las variables , obteniendo un valor de p=0.00. Esta
asociacion se debe a que las dimensiones que evalla a la calidad de
atencion han sido consideradas de regular a mala por la mayoria de los

usuarios; es decir que influye directamente en la satisfaccion del usuario.
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V. CONCLUSIONES

1. Existe una asociacion significativa entre la calidad de atencidon brindada
por el centro de salud I-4 y el nivel de satisfaccion mostrada por los
usuarios que se atendieron en la unidad COVID-19 durante la pandemia
en el afio 2022 (p<0.000), a menor calidad de atencion menor es la

satisfaccion del usuario.

2. Existe asociacion significativa entre las dimensiones de la calidad de
atencion (técnica- cientifica, humana e interpersonal y entorno) y el
indicador de ni satisfecho ni insatisfecho del usuario externo de la Unidad
COVID-19 de un Centro de salud I-4-Tumbes, 2022.

3. Se logra evidenciar tras el analisis comparativo entre los estudios
realizados a nivel nacional y esta investigacion que la calidad de atencion
en los Establecimientos de Salud es considerada por la mayoria de los
usuarios de regular a mala, y como consecuencia se muestren

insatisfechos.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que las investigaciones futuras no solo incluyan como
muestra de estudio a los usuarios externos atendidos en la Unidad
COVID-19, sino a todos aquellos que se atienden en los diferentes
servicios que brinda este Centro de Salud.

2. Realizar investigaciones donde se relacionen las dimensiones de la
calidad de atencion y las dimensiones del nivel de satisfaccion, y asi
establecer cuales serian las causas que estén generando que el usuario
no se encuentre del todo satisfecho con la atencidbn que se esta

brindando en este Centro de Salud.

3. Elaborar estudios comparativos entre diferentes Centros de Salud y asi
determinarlas cuales son las causas mas importantes que estan
generando insatisfaccion en el usuario atendido en los Establecimientos
de Salud del Pera.

4. Realizar estudios en base a otros enfoques de investigacion y de esta

forma profundizar los conocimientos que se tienen de la calidad de

atencién y el nivel de satisfaccion.
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ANEXOS
ANEXO 1

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la
calidad de la atencion que recibio en el servicio de la Unidad COVID-19 de un
Centro de Salud I-4 — TUMBES; 2022 y luego su opinion respecto a su
satisfaccion de acuerdo a como usted percibié el servicio que se le brindo en
esta unidad. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su
participacion.

Nombre del entrevistador:

CUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO PARA CARACTERIZAR A LOS
USUARIOS EXTERNO S ATENDIDOS EN LA UNIDAD COVID-19 DE UN
CENTRO DE SALUD I-4 - TUMBES, 2022.

1 | Edad de encuestado en afios

Completos et snree e ssnessns esnnsssneaenneas
2 | SEXO:

MASCULINO 1 FEMENINO 2
3 | Lugar de residencia:

Urbano 1 Rural 2
4 | Nivel educativo:

Sin nivel educativo 1 Superior no Universitario 4

Primaria 2 Superior Universitario 5

Secundaria 3
5 | Tipo de seguro por el cual se atiende:

SIS 1 Otro: SaludPol, Essalud, 3

Privados

Ninguno 2
6 | Consultorio:

Medicina general 1 Psicologia 4

Atencidn integral de la mujer 2 Odontologia 5

Atencidn Integral del nifio 3 Nutricion 6
7 | Tipo de usuario

Nuevo ‘ 1 ‘ Continuador 2
8 | Condicion del encuestado:

Usuario ‘ 1 ‘ Acompafante 2
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ANEXO 2

ESCALA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS
USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN LA UNIDAD COVID-19
DE UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD 1-4-TUMBES, 2022

RESPECTD A LA CALIDAD DE LA ATENCION RECIBIDA:

COMNSIDERAR: SIEMPRE (5) CASI SIEEMPRE (4) A VECES [3) CASI NUNCA [2) NUNCA (1)
5

1 | Bl profesionzl gue le atendio e explica en que consiste kos procedimientas que |2 va & realizar

2 | Profesional que le atendio hace los procedimientos indicados en Ud. Con precision y rapidez

3 | El profesionsl gue lo stendid be dice cusl es su disgnostica o que &1 [o gue tiene al final de ls conzulta

4 | El profesionsl le explics que medicamentos le esta dandd, para que siren y comd tomarkss

& | El profesional ke brinda origntacian y consajeria en al tema por el que acudio u otro nacesaric

B El prafesional le brinda seguridad, respecto 8 los procedimientos, por gjemplo: se lava [as manos
después de cada paclents o us: guantes limplos o estérles B fueran necesanios, uss materal esténl o
desechable, las mantas en que fue acostado para sear examinado son lmpios, etc.

7 | La atencion recibida del profesional cubre todas sus necesidades de consulta
El profesional invalucra 2 la famllia o 3l acompafianie 2n |3 consulta, ya 52a en la salud de Ud., o se
interasa por s salud de los demas miembres de |3 familia

5 | El profesional muestra amabilidad durante la atencion

10 | El profesional ko Mama por su nombre cuanda lo atiende

11 | El profesional e dedica el tiempo necesaris durante la atencian

12 | El profesional se presenta diciendo su nombre durante la atencion

13| Asus preguntas el profesional le responde con térmings sencillos que Ud. pusda entender

14 | El profesional le pide autcrizacidn antes de examinarla

15 | El profezionsl respets su cultura o creencia durants la stencidn

15 | El profesional musstra sensibilidad frente 3 sus emociones o necasidades

17 | Cres Ud. que k3 informacion que da durants la consulta sobre su estado de salud es confidencial |es
decir “es solo entre Ud. y el profesional”

18 | Eltiempo de espera pars ser atendido &n consultorio axtemo por & profesional a3 ko idaal a3 dacir de
30 minutos)

19 | Respecto al ambiente donde fue atendido esta limpio, ordenado, ventilado es camaodao

20 | Respacto al ambiente donde fue atendido, s respeta su intimidad o privacidad

21 | Respacto 3l lugsr de espera del cantro de salud antes de I consulta esta erdenads iluminada
wentilado y comodo

22 | Considers Ud. gue & centro de salud 2314 libre de riesge frente & un desastre, por ejemplo, sismas o
incendios {sefializacion de evacuacian, ingendios, tienas axtintor, luces de emergencia, oiros|

23 | Respacto a los banos de uso da bos padientas son limpios.

24 | Ud. considera que los senviciod que Ud. necesita |aboravorss, farmacia, emgrnﬁa:, g1, Eatdn siempre
disponibles

25 | Considera que para cbtener una cita para consulta externa o control son oportunas y de tramite
zsencilla

25 | Considera Ud. que pars obtener una cita para leboratorio son oportunas y de tramite sencillo

27 | Considera Ud. que para cbtener una cita para ecografia u otros examenes de ayuda diagnostica son
aporiunas y de ramite sancillo

28 | Cres Ud. que hay un lugsr o persona disponible pars racibir sus quejss, sugerenclas o malestar

29 | Cree Ud. que recibe atencidn o resuehven sus quejas o sugerencias adecuadamente.

30 | Em genaral Ud. tiene confianza an la arencidn gue |& brinda &l centro de salud.
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ANEXO 3

ENCUESTA PARA EVALUAR EL NIVEL DE SASTIFACCION DE LOS
USUARIOS EXTERNOS ATENDIDOS EN LA UNIDAD COVID -19 DEL
CENTRO DE SALUD I-4 - TUMBES; 2022

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califigue las percepciones gue se refieren a como usted HA RECIBIDO la
atencion en el servicio de Consulta Externa (primer Nivel utilice una escala numérica del 1 al 7
Considerando a 1 como la menor calificacidn y 7 come la mayer calificacion.

M. PREGLUMNTAS 1{ 2] 2| 4} 5(6| 7

01 | #| éUsted fue atendido con diferencia alguna en relacidn a otras personas?

02 | P| é5u atencion se realizé en orden y respetando el orden de llegada?

03 | P| éSu atencion se realize segun el horario publicado en el establecimiento de salud?

04 | P| ¢Cudndo usted guiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento contd con
mecanismos para atenderlo?

05 | P| éiLs farmacia contd con los medicamentos gue receto &l medica?

0& | P| iLa atencidn en el area de caja/farmacia fue rapida?

07 | P éLa atencion en el area de admisicn fue rapida?

£El tiempo que Ud., espero para ser atendido fue corto?

éCuando Ud. presento algun problema o dificultad se resolvid inmediatamente?

1 ¢El medico u otro profesional gue le atendid le realizd un examen completo v minucioso??

P
P
10 | P| iDurante su atencidn en el consultorio se respetd su privacidad?
P
P

12 £El medico u otro profesional gue le atendid, le brindo el tiempo suficiente para contestar

sus dudas o preguntas?

13 | P| éEl medico u otro profesional gue le atendic le inspire confianza?

14| P| ¢El medico v otro profesional gue le atendid le tratd con amabilidad, respeto v paclencia®
15 | P| ZEl personal de caja/ farmacia le trato con amabilidad, respeto v paciencia?

16 | P| El personal de admision le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

17 | P| éUsted comprendic la explicacion que le brindo &l medico u otro profesional sobre su
salud o resultado de su atencidn?

18 | P| éUsted comprendid la explicacion que el medico u otro profesional le brindo sobre el
tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

18 | P| iLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar a los
pacientes?

20 | P| éEl consultorio y la sala de espera se encontraren limpios y contaron con bancas o sillas
para su comaodidad?

21 | P| éEl establecimiento de salud comto con los bafios limpios para los pacientes?

22 | P| éEl consultorio donde fue atendido conto con equipos disponibles y los materiales
necesarios para su atencign?
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ANEXO 4
CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo de
la Unidad COVID-19, de un Centro de Salud I-4 -Tumbes, 2022, a cargo de la
estudiante de medicina humana Khelly Benavides Alvarez y de la asesora Dra.
Edith Solis Castro, tiene como objetivo principal determinar la asociacion entre la
calidad de atencién y el nivel de satisfaccion del usuario externo de la Unidad
COVID-19, de un Centro de Salud de corrales-Tumbes, 2022.

Si usted desea participar de este estudio, debera responder tanto el cuestionario
sociodemografico, la escala de evaluacién de calidad de atencion y la encuesta del
nivel de satisfaccién, los mismo que le tomaran 5 minutos, sus respuestas seran
registrados en un formato escrito con el fin de procesar y analizar los datos que nos

brinde los cuales seran estrictamente confidénciales y anonimo.

YO . certifico que he leido este
documento que contiene informacion sobre el objetivo principal y beneficio que trae
consigo este estudio, entendiendo que mi paricipacion es voluntaria y que puedo

retirar mi consentimiento informado en cualquier momento.

Estando consiente acepto participar de este estudio firmo el consentimiento.

Firma.
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ANEXO 5
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