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CALIDAD DE LA ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EN UN
CENTRO DE SALUD CHICLAYO, 2023

Resumen

El objetivo principal de este estudio fue examinar la relacién entre la calidad de la
atencion y la satisfaccién del usuario en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz durante el
afio 2023. Se utilizé un enfoque de investigacién cuantitativo, con un disefio descriptivo-
correlacional y un enfoque no experimental. La muestra estuvo conformada por 243 personas
quienes fueron elegidos sin emplear formular estadistica y siguiendo criterios de inclusion y
exclusién establecidos. La técnica utilizada para recopilar los datos fue la encuesta, y se
empled un cuestionario como instrumento. Los resultados obtenidos revelaron que, segun la
percepcion de los usuarios, la calidad de atencion necesita mejorar con un valor del 46% vy el
54% manifestd que calidad de atencion se encuentra en proceso, del mismo modo, no se
encontraron porcentajes que indiquen una calidad de atencién aceptable. En cuanto a la
satisfaccion de los usuarios, se observé que el 73% la clasificé como regular, mientras que el
27% la consideré baja, no se registraron niveles de satisfaccion alta (0%). Al analizar la
relacion entre la calidad de la atencién y la satisfaccién del usuario, se encontré un valor de
p igual a 0.715, el cual supera el nivel de significancia establecido de 0.05. En consecuencia,
no se encontrd suficiente evidencia estadistica para afirmar la existencia de una correlacion
entre las variables investigadas. Estos resultados proporcionan informaciéon importante para

futuras investigaciones y mejoras en la atencion sanitaria en el centro estudiado.

Palabras clave: calidad de atencidn, satisfaccién y centro de salud.



Abstract

The main objective of this study was to examine the relationship between the quality
of care and user satisfaction at the José Leonardo Ortiz Health Center during the year 2023.
A gquantitative research approach was used, with a descriptive-correlational design and a non-
experimental approach. The sample consisted of 252 people who were chosen without using
statistical formulas and following established inclusion and exclusion criteria. The technique
used to collect the data was the survey, and a questionnaire was used as an instrument. The
results obtained revealed that, according to the perception of the users, the quality of care
needs to improve with a value of 46% and 54% stated that quality of care is in process, in the
same way, no percentages were found that indicate an acceptable quality of care. Regarding
user satisfaction, it was observed that 73% classified it as regular, while 27% considered it
low, there were no high satisfaction levels (0%). When analyzing the relationship between the
guality of care and user satisfaction, a p value equal to 0.731 was found, which exceeds the
established significance level of 0.05. Consequently, not enough statistical evidence was
found to affirm the existence of a correlation between the variables investigated. These results
provide important information for future research and improvements in healthcare at the center

studied.

Keywords: quality of care, satisfaction and health center.



I. INTRODUCCION

En estos dias, las entidades del estado como las del sector privado, en todos los
ambitos, incluyendo el sector de la salud, se esfuerzan por ser reconocidas por su calidad y
satisfaccion al usuario a través de los servicios que ofrecen. En este sentido, han surgido
diversas perspectivas con relacion a la calidad y satisfaccion, siendo ampliamente aceptado
gue la Calidad de Atencién (CA) se refiere al nivel en el que los servicios de salud incrementan
la posibilidad de tener productos sanitarios esperados. Ademas, se considera que la SU (SU)

es el factor principal que contribuye a esta calidad (1).

Segun la OMS, durante el afio se registra entre 5.7 y 8.4 millones de muertes debido
a la carencia de calidad apropiada y con altos estdndares en los de servicios de salud en
naciones de mediano y bajo ingreso, lo cual es la expresion aproximada del 15% de la tasa
de mortalidad. En contraste, el 60% de los casos relacionados con afecciones que necesitan
atencion médica se pueden atribuir a la deficiente calidad en la atencion recibida. A pesar de

que el objetivo primordial es brindar a los pacientes una alta calidad de atencion (1).

En un estudio realizado México, donde se identificé el indice de como perciben los
pacientes relacionados a la provision de servicios fue mayor de 60%, mientras un 65% de la
consulta médico familiar, un 74% de la atencion de enfermeria, un 59% con los trabajadores
gue no son del area de salud, un 65% con la organizacién y accesibilidad, asi como el tiempo

de espera de un laboratorio, citas médicas, gabinete y referencia un 49% respectivamente

).

En Huancayo, se desarroll6 una investigacion donde el centro fue el Hospital Regional
cuyo nombre es Daniel Alcides Carrion, que forma parte del Ministerio de Salud (MINSA). El
estudio establecié como fin evaluar el grado de satisfaccion de los pacientes en un consultorio
externo de medicina, y se obtuvo un resultado general del 60.3% en términos de calidad del

servicio. Los hallazgos del estudio determinaron que, el sistema de salud del MINSA debe



desarrollar planes para mejorar la atencion, garantizando asi el brindar servicios idéneos y

de altos estandares para el paciente (3).

En el contexto de Chiclayo, se tiene al Hospital Regional Docente "Las Mercedes",
donde se desarrollé una investigacion en el afo 2017, donde se evidencié que el 66.7% de
las personas manifestaron estar poco satisfechos con el servicio proporcionado, y el 50.4%
consideraron que la estandar del servicio era baja. Para las diferentes dimensiones de
satisfaccion, méas del 50% de los usuarios expresaron insatisfaccion, mientras que, en cuanto
a la calidad, la dimension de efectividad obtuvo un 48.9% y la satisfaccién un 38.2%. Estos
resultados conducen a la conclusion de que existe un vinculo importante entre las variables

analizadas (4).

Se puede ver este problema en las diferentes entidades del servicio de salud
principalmente en el nivel primario de atencion como lo es el Centro de Salud de José
Leonardo Ortiz, donde se puede observar que acuden usuarios de la misma provincia como
de sus alrededores para ser atendidos. También se observa a los profesionales de la salud
gue no proporcionan una adecuada calidad de atencion, evidenciandose su incomodidad e
insatisfaccion en ellos, es por eso que este estudio busca saber el vinculo importante entre

el grado de satisfaccién y la CA desde lo que perciben los pacientes como usuarios.

En el marco de investigaciones sobre la problematica antes expuesta, a nivel

internacional se exponen los estudios siguientes:

Santa Cruz (2023), Ecuador. Ejecuté un estudio en el cual buscé identificar la
influencia de la estandar de atencién sobre la satisfaccion del paciente en un centro de salud.
La muestra del estudio estuvo compuesta por 355 individuos, a quienes se les administré un
instrumento de medicion. Los resultados del estudio revelaron que aproximadamente el
62.4% de los participantes experimentaron un nivel bajo en la atencion y su calidad, mientras

gue la satisfaccion del paciente se clasific6 como regular en un 74%. Ademas, se encontrd



una influencia significativa entre las variables estudiadas, mostrando una conexion importante

entre las variables analizadas (5).

Mero, et al. (2021) Guayaquil. El estudio busco realizar un diagnostico de lo que se
percibe sobre atencion en torno a la calidad por parte de los pacientes. Los hallazgos
obtenidos permitieron concluir que, se da un vinculo entre los servicios y los usuarios, y que

estos ultimos tienen una percepcion negativa respecto al servicio brindado (6).

Gerdnimo-Carrillo (2019) México. El estudio busco establecer el grado de satisfaccion
del paciente vinculado a la atencién y su calidad recibida en las consultas externas. La
investigacion emple6 instrumento para la toma de datos se siendo estos el: SERVQUAL, la
cual fue posteriormente procesada mediante analisis estadistico descriptivo. El producto del
estudio mostré que, el 91.5% de los pacientes no perciben una atencién buena, siendo esta
deficiente. Estos hallazgos llevaron a la conclusibn de que se da un alto grado de
desaprobacion relacionada a la atencion y su calidad que los pacientes venian

experimentando (7).

En el contexto nacional, se tiene los estudios de, Marcos (2023) el Agustino. Llevé a
cabo un estudio donde analizé la existencia de un vinculo entre la CA y la satisfaccion del
usuario. Para ello cont6é con la participacion de noventa y dos individuos. El estudio fue
cuantitativo, no experimental y transversal. Finalmente, se logré determinar la existencia de

un vinculo significativo en funcién al objetivo trazado (8).

Rodriguez (2023), en Lima. Desarroll6 una investigacion con el fin de analizar el
vinculo entre las variables de estudio, siendo esta la CA y la satisfaccion de los usuarios. La
investigacion desarrollada fue cuantitativo, no experimental y transversal. Ademas, conté con
la participacion de ciento cinco individuos a quienes se le aplicé dos instrumentos acordes a
cada variable. Los resultados en base a los objetivos del estudio determinaron que existe una

correlacion positiva baja de un 0,307 (9).



Pascual (2022), en Chilca. Ejecuté una investigacion donde establecer la relacion
entre la estandar de atencion dada a los pacientes de un centro de salud y su nivel de
satisfaccion. En el estudio se empleé como instrumentos de medicion para cada una de las
variables: SERVPERF (evaluacién de la estandar de atencién) y la Escala de Satisfaccion.
Los resultados obtenidos revelaron la existencia de un vinculo significativo entre ambas
variables estudiadas, respaldado por un coeficiente de 0.794. Esto indicé un fuerte nexo entre

las variables analizadas (10).

Contreras (2022), Apurimac. Pretendié analizar el nexo entre la atencién dada a los
pacientes en un establecimiento de salud y su nivel de satisfaccidén. La muestra consistié en
123 individuos, a quienes se les administré un instrumento de medicién para cada una de las
variables. El analisis revel6 que el grado de CA fue evaluado como regular en un 55% de los
casos, mientras que el nivel de satisfaccion también obtuvo una evaluacion regular en un
55%. Al realizar la prueba de hipdtesis se encontré un nexo estrecho entre las variables del

estudio (11).

Larios (2020), Lima. BuscO determinar si existe un vinculo entre el nivel y la
satisfaccién del servicio proporcionado por un centro de salud. Donde, los hallazgos indicaron
gue, cuanto mayor es la calidad en estos aspectos, mayor sera la satisfaccién experimentada
por los pacientes. Para finalizar el estudio concluye con la existencia de una relacién entre

las variables analizadas. (12).

También se han citado a nivel local, trabajos como el de Penas J. Santa Cruz Y (2019);
Chiclayo. En el estudio titulado sobre opinion de los pacientes respecto al cuidado enfermero
en un centro particular, se destaca la importancia de las habilidades técnicas de los
profesionales de la salud, asi como la satisfaccién de las necesidades biofisicas y la

apreciacion de la ayuda y confianza brindada por los enfermeros(as) (13).

Sin embargo, también se identific6 que algunos pacientes tienen una percepcion de

cuidado enfermero deshumanizado, donde se prioriza la técnica y se reduce la dimension

10



humana a una expresion meramente biofisica. Esta percepcién negativa del cuidado
enfermero influye de manera adversa en la vision humanista y holistica del cuidado
enfermero. En resumen, el estudio revel6 una diversidad en la percepcion de los pacientes
frente al cuidado enfermero en el centro de hemodidlisis investigado. Mientras que algunos
pacientes valoran las habilidades y actitudes de los enfermeros(as) y la satisfaccion de sus
necesidades, otros perciben un enfoque mas centrado en la técnica, lo que afecta la vision

integral y humanista del cuidado enfermero (13).

Tafur. 1 (2019); Lambayeque. En el Hospital Regional Virgen de Fatima, busco
establecer el grado de satisfaccion de los padres con relacién al cuidado de enfermeria
proporcionado a nifios menores de 5 afios con bronquiolitis aguda, se examiné el grado de
satisfaccion de los progenitores vinculado al cuidado de enfermeria. Los resultados revelaron
que, el 24% obtuvieron indices elevados de satisfaccion, un 34% reporté indices de
satisfaccion regulares y el 42% presenté indices disminuidos de satisfaccion. Como
conclusion, los padres manifestaron percibir un indice bajo en la satisfaccién vinculada a los

cuidados dados por el personal de enfermeria (14).

En resumen, se destacé el imperativo de potenciar la satisfaccion de los usuarios
(progenitores) en cuanto al cuidado por parte del personal de enfermeria proporcionado a los
nifos con bronquiolitis aguda. Estos hallazgos resaltan la importancia de enfocarse en la
calidad de los cuidados brindados y de implementar estrategias para optimizar la satisfaccion

de los padres en esta area de la atencion médica pediatrica (14).

El presente estudio surgi6 del interés por el vinculo entre la calidad de la atencion y
SU en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023. La justificacion fue: La justificacion a
nivel tedrico: se basé en el ambito de la salud publica y el cuidado centrada en el paciente.
Este estudio contribuyo a expandir el conocimiento teérico en el ambito del servicio médico y
proporcionara una visibn mas profunda de las variables que influyen en la calidad de la

atencion y la satisfaccion del paciente en un entorno especifico.
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El estudio se justificé en su importancia para atender necesidades practicas, sociales
y metodoldgicas. En el aspecto practico, permitié obtener informacion valiosa para mejorar la
atencion en salud, optimizando el uso de recursos y mejorando la experiencia de los
pacientes. En el ambito social, ayud6 a generar mayor conciencia sobre la relevancia de
mantener altos estandares en el servicio médico, promoviendo una mayor participacion de la
ciudadania en el proceso de mejora y buscando reducir las desigualdades en el acceso y la
calidad de la atencién sanitaria. Desde un enfoque metodolégico, el estudio se baso en la
rigurosidad de los datos obtenidos a través de un muestreo aleatorio y el uso de instrumentos
validados, asegurando la objetividad y precision de los resultados. En resumen, esta
investigacion resultd clave para responder a las expectativas de la comunidad en temas de
salud, garantizando una atencion de calidad, equitativa y proporcionando una base sélida

para la toma de decisiones en el ambito sanitario.

Ante lo mencionado, se formul6 el siguiente problema ¢ Cudl es la relacion que existe
entre la calidad de la atencion y SU en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023?
Asimismo, las hip6tesis quedaron planteadas: H1. Existe relacion entre la calidad de la
atenciony SU en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023 y HO. No existe relacién entre

la calidad de la atencién y SU en un Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023.

El objetivo general fue determinar la relacién entre la calidad de la atencién y SU en

el Centro de Salud José Leonardo Ortiz 2023.

Los objetivos especificos se establecieron como: (i) Identificar la calidad de la atencion
del usuario del Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023. (ii) Identificar el nivel de SU del

Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023

De acuerdo a las teorias, la investigacion se basa en el modelo teérico de Jean
Watson, conocido como "Cuidado humanizado”. Este modelo tedrico resalta la importancia
de brindar cuidados centrados en la persona, cuya base son los valores y orientados al ambito

sanitario. La teoria de Jean Watson sostiene que el cuidado de enfermeria va mas alla de
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realizar procedimientos técnicos, ya que implica establecer un nexo terapéutico genuino entre
el paciente y el enfermero. Este enfoque destaca la importancia de establecer una conexion
empatica, respetuosa y auténtica con el paciente, reconociendo su individualidad y tratandolo

como un ser humano unico e integral (15).

Asi mismo, se emple6 el modelo teérico de Jean Watson como marco conceptual con
el fin de entender el nexo entre la CA y SU. Es asi como el enfoque de cuidado humanizado
proporciona una base sélida la cual permite evaluar cobmo los principios de cuidado
propuestos por Watson, como la empatia, la comunicacién efectiva y el respeto, influyen en

la valoracién de los usuarios acerca de la CA recibida (15).

En tanto, al hacer uso del modelo de la teoria de Jean Watson, que la investigacion
resalte la trascendencia de adoptar un enfoque de cuidado humanizado en el contexto del
centro de salud, enfocandose en el vinculo dado de la CA y la SU. Esto implica considerar
aspectos que van mas all4d de los aspectos técnicos y clinicos, centrandose en el trato
humano, la participacion activa del usuario y la creacién de un entorno de cuidado que

fomente la confianza y el bienestar del paciente (15).

Salud: Lo concibi6 a la salud como un equilibrio personal, una unidad y una armonia
entre alma, psique y cuerpo, y esto a la misma vez es asociado con el nivel de relacién entre

el yo experimentado y de igual manera el yo percibido (16).

Persona: “Un ser en el mundo”, “Unico”, lo considera como una sola unién entre
cuerpo, mente, naturaleza, espiritu, y ademas refiere que posee la capacidad suficiente para
ser participe en la planeacion de su propio cuidado, un ser de tomar decisiones libremente

(16).

Entorno: Nos habla que el entorno es un espacio de curacién valiosa para el paciente,

y la funcion del enfermero es vigilar aquel entorno en todo momento, en ello incorpora la
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percepcién de la misma persona, asi como las expectativas e historicidad del mismo paciente

(16).

Enfermeria: Segun Jean, la enfermeria radica en el entendimiento, la filosofia, los
valores, los hechos y el compromiso relacionado al entusiasmo. También comenta que la
practica diaria de la enfermera se debe estar basando en valores humanisticos la cual
comprende los sentimientos de la otra persona y a la misma vez poder manifestarlos de
manera similar que la otra persona lo percibe. Sabemos que el profesional de enfermeria
debe poseer conocimientos cientificos para poder dirigir la actividad, pero lo que ayuda a

relacionar la ciencia de saber cuidar es la gran esencia que la enfermera debe poseer (16).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) desde el afio 2000 ha venido dando
recomendaciones a las personas encargadas de las instrucciones de la salud sobre las
expectativas del usuario y como estas consideraciones deben tomarse en cuenta al momento
de tomar decisiones, desde entonces se vienen incentivando investigaciones las expectativas
de los usuarios, tomando ello como una variable susceptible y cambiante que influye a otras
(15). Por ello, se viene evaluando la calidad del cuidado en diferentes paises, los cuales

poseen un servicio de salud desarrollado (18).

El presente estudio aborda dos variables, siendo estas “calidad del cuidado” y
“satisfaccion del usuario”. La calidad del cuidado es vista por algunos autores como
Donabedian (1980), quien reconoce la importancia de obtener beneficios, pero enfatiza la
necesidad de considerar los valores tanto de las personas como de la sociedad en general.
Se destaca la idea de que no se trata solo de buscar el maximo beneficio econémico o
personal, sino de hacerlo de una manera ética y responsable, considerando tanto los
principios como los valores, los cuales son importantes para el bienestar y la armonia social

(19).

Por su parte, el trabajo de Linas ha planteado una definicion de calidad que se enfoca

en las caracteristicas y atributos de un establecimiento o servicio que le permiten satisfacer
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las demandas de los usuarios. Esta definicion resalta la importancia de que dichos servicios
0 establecimientos sean capaces de cumplir con las expectativas y necesidades de cada
usuario, proporcionando una experiencia que se ajuste a sus requerimientos individuales. En
otras palabras, la calidad se entiende como la capacidad de un servicio o establecimiento
para cumplir con los estandares esperados por los usuarios, ofreciendo un nivel de

satisfaccion alineado con sus necesidades (20).

La herramienta utilizada para medir la CA fue el Servperf, desarrollado por Cronin y
Taylor. Esta herramienta consta de 22 indicadores que permiten medir la calidad del servicio.
Se considera que cuanto mayor sea la suma de las respuestas afirmativas por parte del
usuario, mayor serd la percepcion de calidad (21). La metodologia Servperf recibe su nombre
debido a su enfoque exclusivo en la valoracion del desempefio (SERVice PERFormance)
para medir y evaluar la calidad del servicio. Es importante destacar que esta metodologia
utiliza los mismos items y dimensiones que el Servqual, con la Unica diferencia de que elimina

la parte relacionada con las expectativas de los clientes (22).

A diferencia del Servqual, qgue toma en cuenta las expectativas de los usuarios, el
Servperf se centra Unicamente en los resultados y en la experiencia real del servicio recibido.
Su objetivo es ofrecer una evaluacion mas objetiva y concreta de la calidad, basada en el
desempefio observado y no en las expectativas iniciales de los clientes. De este modo, se
busca obtener una medicion mas precisa y fundamentada sobre como se cumplié o superd

lo esperado por los usuarios (22).

La investigacion abarcé las cinco dimensiones, estas dimensiones incluyen la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles. La
fiabilidad se refiere a la capacidad de la organizacion para cumplir de manera precisa y exacta
con los servicios acordados, honrando sus promesas. La capacidad de respuesta se relaciona
con la disposicion y voluntad de ayudar a los pacientes, brindando un servicio rapido y

eficiente (23).
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La seguridad implica el conocimiento y la competencia del personal en sus funciones,
asi como su cortesia y habilidad para generar confianza en los pacientes. La empatia se
refiere a la capacidad de proporcionar un cuidado y atencion personalizada, teniendo en
cuenta las necesidades individuales de cada paciente. Los elementos palpables se refieren a
la imagen fisica de las instalaciones, el equipamiento, el personal y los medios de dialogo.
Esto incluye la limpieza, la modernidad y la calidad de los elementos fisicos que los pacientes

pueden percibir (23).

La calidad en los cuidados que brinda la enfermera viene a ser una definicion multiple
que percibe la cooperacién de lo que denominamos conocimiento, con el fin de establecer un
cuidado, permitiendo satisfacer aquella necesidad que presenta cada persona. Las
enfermeras se centran en cuidados independientes, sin importar la edad, a que comunidad
pertenecen, de qué tipo de familia son, sano o enfermo, aqui también promocionan la salud,
el como prevenir enfermedades y sobre todo la empatia con el paciente. Los servicios que
presta el profesional de enfermeria tienen el fin de fomentar la seguridad en los pacientes

(21).

El termino calidad en los servicios de salud es definida como una prestacion sanitaria
individualizada, humanitaria, eficaz, brindada por los profesionales de acorde con los modelos
y tipos determinados, con el objetivo de alcanzar satisfaccion en la personay en el profesional

de enfermeria (24).

La segunda variable de estudio es la satisfaccion del usuario. La satisfaccion se
considera una evaluacién de gran valor personal y una respuesta a la percepcion que los
usuarios tienen de los servicios de salud. Se describe como una apreciacion que experimenta
una persona cuando percibe que sus necesidades han sido satisfechas después de una
intervencion especifica. Es un concepto multidimensional, ya que se pueden identificar

diferentes dimensiones de calidad de servicios, tanto a nivel individual como global. La
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satisfaccidén percibida por el paciente se evalla a través de actitudes y emociones que el

paciente experimenta (25).

Se utilizé el cuestionario SUCE (Satisfaccion de los Usuarios de las Consultas
Externas) como instrumento para evaluar la satisfaccion de los usuarios. Este cuestionario
fue creado por un grupo de expertos conformado por profesionales médicos, enfermeros y
otros especialistas. Incluye 12 preguntas que abordan diversos aspectos relacionados con la
satisfaccion del usuario. Cada pregunta se evalla en una escala ordinal del 1 al 10, donde 1
representa la calificacion mas baja y 10 la més alta. El cuestionario engloba todos los
componentes del proceso de atencion, desde la solicitud de cita hasta la prestacion del

cuidado.

La evaluacion de la SU se realiza a través de dos dimensiones. La primera dimensién,
denominada "atencién médica", se centra en la calidad clinica y abarca aspectos relacionados
con la atencidn proporcionada por el personal sanitario durante la consulta. Esto incluye el
trato recibido, la informacién brindada, la proteccion de la intimidad y la calidad cientifico-
técnica. En esta dimensidn se toman en cuenta variables que estan influenciadas tanto por el

equipo de salud como por el procedimiento médico en si mismo (26).

La segunda dimension, llamada "atencion administrativa" o "calidad administrativa”,
se refiere a factores organizativos y estructurales, como la comodidad de las instalaciones, la
eficiencia de los procedimientos y los periodos de espera. Esta dimension se relaciona con
aspectos mas burocraticos y de gestion. La utilizacion de esta estructura de dos factores se
considera apropiada, ya que permite explicar un alto porcentaje de la variabilidad utilizando
un modelo mas simple. Los coeficientes de carga, que reflejan la influencia de cada variable
en el respectivo factor, son estadisticamente significativos, lo que indica que cada variable

explica una porcién importante de la informacion provista por dicho factor (26).

Es de suma importancia asegurar una atencion adecuada y satisfaccion por parte del

paciente en los centros de salud. En primer lugar, una atencion de calidad es crucial
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brindandole la confianza necesaria para recibir el cuidado adecuado segun su condicion
médica. Ademas, una atencion satisfactoria fomenta una relacion positiva entre el paciente y
el enfermero, promoviendo la comunicacion efectiva, la empatia y el respeto mutuo. Esto no
solo mejora la experiencia del paciente, sino que también estimula la colaboracion y el
cumplimiento de las indicaciones médicas, lo que puede resultar en mejores resultados de

salud.

18



ll. MATERIAL Y METODO

Se optd por un enfoque cuantitativo en el estudio, cuyo objetivo fue cuantificar los
datos y aplicar andlisis estadisticos (27). El estudio fue bésico, ya que el fin perseguido es

tedrico o puro buscando acrecentar los saberes cientifico (28).

El disefio de investigacion fue observacional dado que no existe la manipulacién de
las variables analizadas, transversal debido a su medicién en un solo tiempo, ademas fue
prospectivo ya que los datos se obtuvieron en funcion a los objetivos establecidos y analitico
dado que contd con dos variables de estudio (29). El diagrama empleado se adjunta en el

anexo 3

La variable independiente se identifico en la calidad de atencién, siendo la habilidad
de un establecimiento o servicio para cumplir con los estandares y expectativas de los
usuarios, ofreciendo un nivel de satisfaccién acorde a sus necesidades (18). Evidenciandose
la experiencia percibida por el paciente durante el momento en que recibio la atencion de las

enfermeras.

En cuanto a la variable dependiente se determind en la satisfaccién del usuario,
refiriéndose a la percepcion que experimento una persona cuando siente una coincidencia
entre sus necesidades y el logro de satisfacerlas después de una intervencion especifica (23).
Demostrandose dicha satisfaccion en relacion de los cuidados y supervision proporcionados

por los profesionales de la salud.
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Con respecto a la Poblacion, se refiere al conglomerado de personas que poseen una
serie de eventos relevantes para el interés de estudio del investigador (27). En el presente
informe de investigacion, esta poblacion estuvo constituida por 656 pacientes que eran

usuarios del centro de salud de José Leonardo Ortiz.

SERVICIOS DE PERSONAS ATENDIDAS
ENFERMERIA MARZO ABRIL MAYO SUMATORIA
CIRUGIA EN
CONSULTORIO EXTERNO 98 83 42 223
/ TOPICO
INMUNIZACIONES 292 426 561 1279
ATENCION INTEGRAL DEL 68 92 84 244
ADULTO MAYOR
ATENCION INTEGRAL DEL 29 33 62
ADOLESCENTE
CONSULTORIO CONTROL 25 90 45 160
TUBERCULOSIS
TOTAL 1968
PROMEDIO PONDERADO 656

En base a los datos antes en la tabla, se puede comprobar que los usuarios que
asistieron al centro de salud de José Leonardo Ortiz durante los tres meses de marzo a mayo
fue de 1968 y el promedio de los tres meses es de 656. Entonces, el promedio ponderado de

la poblacién estuvo conformada por 656 usuarios.

Muestra, Herndndez define la muestra como el grupo de personas quienes forman
parte de la poblacion de interés y que comparten caracteristicas o particularidades (27). El
célculo de la muestra se realizé6 mediante la aplicacién de la formula de poblaciones finitas,

la cual arrojé un valor de 243 participantes (anexo 4).

Muestreo, en el presente escenario, se empled un método de seleccion probabilistico
o aleatoria simple, en el cual cada persona de la poblacién objetivo tiene igual probabilidad

de ser elegido.

Los criterios de seleccidén son aquellas caracteristicas que facilitan la delimitacién de

la poblacién a estudiar.

20



Los criterios de inclusién, alude a la persona quien fue atendido en el centro de salud

por mas de 1 afo, cuya edad fue mayor a 18 y a quien desed participar en la investigacion.

Con respecto a los criterios de exclusién, son aquellas singularidades que refiere a la
persona que no tenia la mayoria de edad, que su atencion en el centro de salud era menor a

un afio o aquella quien no deseo participar en el estudio.
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El instrumento utilizado para evaluar la CA se basé en la escala SERVPERF
modificada, la cual ha sido validada y cuenta con una confiabilidad aceptada, estandarizada
por el Ministerio de Salud del Per(. Esta escala se compone de 22 preguntas sobre
percepciones, las cuales se califican en una escala del 1 al 7 y se agrupan en 5 dimensiones:
fiabilidad (preguntas del 01 - 05), capacidad de respuesta (preguntas del 06 - 09), seguridad
(preguntas del 10 - 15), empatia (preguntas del 14 - 18) y aspectos tangibles (preguntas del
01 - 05). La confiabilidad se dio con el Alfa de Cronbach de 0,899, lo que indica una alta

confiabilidad.

Por otro lado, la variable dependiente, es decir, la SU fue evaluada mediante el uso
del Cuestionario de SU - SUCE. Este cuestionario esta conformado doce preguntas que
valoran aspectos relacionados con la satisfaccion y se califican en una escala ordinal del 1 al
10, siendo el nimero 1 la calificacion mas baja y el nimero 10 la calificacién mas alta. Este
cuestionario evalla tanto la atencién administrativa como la atencion médica recibida por el
usuario. La validez y confiabilidad de este cuestionario han sido confirmadas en el estudio

realizado por Granado et al., donde el Alfa de Cronbach fue de 0,90 (30).

Segun el proceso de andlisis de datos, primero se realiz6 la identificacion de la zona
de investigacion y se elaboré un informe correspondiente. Luego, la Escuela de Enfermeria
de la Universidad Sefior de Sipan aprobd dicho informe de investigacion procediendo a
presentar una solicitud de autorizacién para la recoleccion de datos en el Centro de Salud de

José Leonardo Ortiz (Anexo 7).

Una vez que se otorgo la autorizacion para llevar ejecutar el proyecto en el centro de
salud solicitado. Con esta aprobacion, se procedi6 a aplicar los instrumentos para recopilar
los datos necesarios y obtener los resultados deseados. Los datos obtenidos en esta
investigacion fueron procesados numéricamente y en porcentaje utilizando el software Excel
2019. Posteriormente, estos datos fueron transferidos al programa de estadisticas Ciencias
Sociales (SPSS) v.25 para su posterior procesamiento, lo que facilité su lectura, andlisis y
descripcion. El producto de la investigacion se presenta por medio de tablas y graficos de

22



frecuencia relativa, asi como en un analisis descriptivo univariado que permite su

interpretacion y analisis porcentual.

En este estudio, se aplicaran los principios éticos establecidos en el informe Belmont
(27) al involucrar al equipo de salud del primer nivel de atencion y a los usuarios del distrito

de Chiclayo. Estos principios son los siguientes:

Beneficencia: Se buscé el bienestar de los participantes del estudio en todo momento,

se aseguré su cuidado y respetando sus decisiones, considerando siempre su autonomia.

Justicia: Se garantizé un trato equitativo a cada persona involucrada en la
investigacion, evitdndose cualquier forma de discriminacion y asegurando que todos los

participantes fueron tratados de manera justa y equitativa.

Respeto a la dignidad humana: Se respeté la autonomia de los participantes una vez
gue hayan firmado el consentimiento informado, del mimo modo se reconocié su derecho a

tomar decisiones informadas y respetando su integridad y dignidad como seres humanos.
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lll. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, se detallan los siguientes datos obtenidos:

Tabla 1

Relacién entre la calidad de la atencién y SU en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz 2023.

Correlaciones

Calidad de . .
-, Satisfaccion
atencién
Coeﬁuentg de 1,000 _024
correlacion
Calidad de atencién . .
Sig. (bilateral) . , 715
Rho de N 243 243
Spearman
Coeﬂmentg de -.024 1,000
correlacion
Satisfaccion . )
Sig. (bilateral) , 715
N 243 243

La Tabla 1 presenta la relacion entre la calidad de la atencién y la SU en el Centro de
Salud José Leonardo Ortiz durante el afio 2023. Tras el analisis, se determind que el p-valor
obtenido fue de 0.715, el cual es superior al nivel de significancia establecido de 0.05. Esto
indica que no hay evidencia estadistica necesaria que afirme la existencia de una correlacion

entre las variables a estudiar.
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Tabla 2. Identificar la calidad de la atencion del usuario del Centro de Salud José

Leonardo Ortiz, 2023.

Fiabilidad

Escala N° %
Bajo 196 81%

Medio 47 19%
Alto 0 00%
Total 243 100%

Capacidad de respuesta

Escala N° %
Bajo 137 56%

Medio 106 44%
Alto 0 00%
Total 243 100%

Seguridad

Escala N° %
Bajo 168 69%

Medio 75 31%
Alto 0 00%
Total 243 100%

Empatia

Escala N° %
Bajo 181 74

Medio 62 26
Alto 0 00%
Total 243 100%

Elementos tangibles

Escala N° %
Bajo 169 70

Medio 74 30
Alto 0 00%
Total 243 100%

Calidad de atencién

Escala N° %
Bajo 112 46

Medio 131 54
Alto 0 00%
Total 243 100%
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Figura 1. Identificar la calidad de la atencién del usuario del Centro de Salud José Leonardo
Ortiz, 2023.
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En la Tabla 2, se presenta la calidad de satisfaccién de los usuarios del Centro de
Salud José Leonardo Ortiz durante el afio 2023. Donde los hallazgos para la dimensién
fiabilidad, El 81% de los encuestados calificé la confiabilidad como baja, mientras que el 19%
la parecié6 media. No hubo respuestas que indicaran un alto nivel de confiabilidad. En la
dimensién capacidad de respuesta, los hallazgos indica que el 56% de los usuarios califico la
capacidad de respuesta como baja, con un 44% en el nivel medio y sin respuestas altas. La
dimensién seguridad, los hallazgos indica que un 69% consideré la seguridad como baja,
mientras que el 31% la evalué como media. Nuevamente, no se registraron calificaciones

altas.

En la dimensién empatia, el 74% calificd la empatia como baja y el 26% como media.
No hubo respuestas altas. Y para la dimension elementos tangibles, un 70% considero los
elementos tangibles como bajos, mientras que un 30% los evalu6 como medios. Finalmente,
para la calidad de atencidn, términos generales, el 46% de los usuarios percibié como baja,

sin embargo, al 54% les parecié media. No hubo respuestas altas.
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Tabla 3. El nivel de SU del Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023.

Atencion administrativa

Escala N° %
Bajo 77 32%
Medio 166 68%
Alto 0 00%
Total 243 100%
Atencién médica
Escala N° %
Bajo 53 22%
Medio 190 78%
Alto 0 00%
Total 243 100%
Satisfacciéon del usuario

Escala N° %
Bajo 63 26%
Medio 180 74%
Alto 0 00%
Total 243 100%

Figura 2. El nivel de SU del Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023.
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En la Tabla 3, se observa el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud

José Leonardo Ortiz durante el afio 2023. Los resultados indican que, en la dimension calidad
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de administracion, la mayoria de los usuarios (68%) calificaron la atencion administrativa
como media, lo que indica una percepcion relativamente positiva, aunque un 32% aun
considera que es baja. Para la dimension atencién médica, en esta existe un alto porcentaje
(78%) de los usuarios evalué la atencibn médica como medios, lo que también refleja una
percepcion favorable. Sin embargo, el 22% que considera la atencion médica como baja.
Finalmente, para la variable satisfaccion del usuario, en términos generales, el nivel de SU
es mayormente medio, con un 74% de los encuestados ubicdndose en esta categoria. Sin

embargo, el hecho de que un 26% haya calificado su satisfaccion como baja.

El presente estudio busco la relacién entre la calidad de la atencion y SU de un centro
de salud. La investigacion se guio el modelo tedrico de Jean Watson como marco conceptual,
para comprender y analizar la relacién entre la calidad de la atencién y la satisfaccion del
usuario. El enfoque de cuidado humanizado proporciona una base sélida para evaluar como
los principios de cuidado propuestos por Watson, como la empatia, la comunicacion efectiva
y el respeto, influyen en la percepcion de los usuarios sobre la calidad de la atencién recibida
(13).

El presente estudio abordé dos variables, siendo estas “calidad del cuidado” y
“satisfaccion del usuario”. La calidad del cuidado es vista por algunos autores como
Donabedian (1980), reconoce la importancia de obtener beneficios, pero enfatiza la
necesidad de considerar los valores tanto de las personas como de la sociedad en general.
Se destaco la idea de que no se trata solo de buscar el maximo beneficio econémico o
personal, sino de hacerlo de una manera ética y responsable, teniendo en cuenta los valores

y principios que son importantes para el bienestar y la armonia social (17).

La segunda variable de investigacion es la satisfaccién del usuario. La satisfaccion
implica una evaluacion altamente personal y la respuesta ante como ven los usuarios los
servicios de atencion médica y su opinidon sobre esta. Se define como la apreciacion que
experimenta una persona cuando percibe que se ha logrado una armonia entre sus
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necesidades y los resultados obtenidos después de una intervencion especifica. La
satisfaccion percibida por el paciente se considera un indicador subjetivo que se evalla a

través de actitudes y emociones que el paciente experimenta (23).

Asimismo, se examinan el producto alcanzado con respecto a los objetivos
pospuestos en este estudio, y se comparan con investigaciones anteriores que abordaron
temas similares. Los resultados obtenidos del objetivo general, indican que no se ha
encontrado una asociacion estadisticamente significativa entre la calidad de la atencion y la
SU en un centro de salud especifico en José Leonardo Ortiz durante el afio 2023, segun el
nivel de significancia obtenido de ,715, el cual supera el valor de 0.05. Estos hallazgos

evidencian que no existe correlacion entre las variables.

Los resultados difieren de otros estudios, por ejemplo, en un estudio realizado por
Santa Cruz (2023) en Ecuador se mostrd6 un vinculo significativo entre las variables
analizadas, lo que demuestra una conexion relevante entre la atencion en torno a la calidad
y la satisfaccion de los usuarios (5). Esto sugiere que los resultados pueden variar

dependiendo del contexto y las caracteristicas particulares de cada centro de salud.

En el contexto peruano, se han realizado estudios por Pascual (2022), Contreras
(2022) y Larios (2020), los cuales respaldan la existencia de una fuerte asociacién entre la
CAYy el nivel de satisfaccion de los usuarios (8) (11) (12). Estas investigaciones proporcionan
evidencia adicional sobre la trascendencia de dar una atencién de alto estandar para

garantizar la satisfaccion de los pacientes en el ambito de la salud en Peru.

Es relevante tener en cuenta que los resultados de este estudio no descartan la
posibilidad de que exista una relacién significativa entre la CA y la SU en otros contextos o
en diferentes centros de salud. Factores especificos no considerados en este estudio podrian
influir en los resultados, por lo que se requiere realizar mas investigaciones para profundizar

en esta tematica.
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Para el primer objetivo especifico, que buscé evaluar la CA de los usuarios. Los
resultados para la dimension fiabilidad, el 81% de los encuestados calificé la confiabilidad
como baja. En la dimensién capacidad de respuesta, los hallazgos indica que el 56% de los
encuestados calificé la capacidad de respuesta como baja. La dimension seguridad, los
hallazgos indica que un 69% consider6 la seguridad como baja. En la dimension empatia, el
74% calificé la empatia como baja. Y para la dimensién elementos tangibles, un 70%
considerd los elementos tangibles como bajos. Finalmente, para la calidad de atencion,
términos generales, el 46% de los encuestados califico la CA como baja, mientras que el 54%

la parecié media, y no hubo respuestas altas.

En un estudio realizado en Ecuador por Santa Cruz (2023), se encontré que
aproximadamente el 62.4% de los participantes experimentaron un nivel bajo de calidad de
atencion (5). En Perd, Contreras (2022) revel6, a partir de su estudio, que el 55% de las
personas manifestaron que el nivel de CA era medio (11). Los resultados también concuerdan
con investigaciones anteriores en Ecuador y Perd, que han identificado areas de mejora en
la CA en el ambito de la salud. Estos resultados invitan a reflexionar que el problema de la
CA es comun en diferentes contextos geograficos. Estos descubrimientos enfatizan la
importancia de intercambiar conocimientos y experiencias entre distintos paises y estudios,
ya que pueden brindar informacién valiosa para abordar y mejorar la CA en el campo de la

salud.

El segundo objetivo especifico se centré en determinar el nivel de satisfaccién de los
usuarios. Los resultados indican que, en la dimensién calidad de administracion, la mayoria
de los usuarios (68%) calificaron la atencion administrativa como media. Para la dimensién
atencion médica, en esta existe un alto porcentaje (78%) de los usuarios evalué la atencion
médica como medios. Finalmente, para la variable satisfaccién del usuario, en términos
generales, el nivel de SU es mayormente medio, con un 74% de los encuestados ubicandose

en esta categoria.

30



Es relevante resaltar que estos resultados difieren de un estudio realizado en México
por Geronimo-Carrillo (2019), donde se encontré que el 91.5% de las personas que recibieron
atencion en el centro médico no estaban satisfechas con la atencion recibida (7). Estos
hallazgos sugieren que la satisfaccion de los usuarios puede variar significativamente entre

diferentes contextos y centros de salud.

También trascendental remarcar que los productos obtenidos en esta investigacion
coinciden con los hallazgos de una investigacion realizada por Contreras (2022) en el Peru,
donde se encontré que el 55% de las personas expresaron un nivel de satisfaccion medio
con la atencion recibida (9). Sin embargo, difieren de otro estudio llevado a cabo por Tafur
(2019), en el que se observé que el 42% de los participantes informaron una satisfaccion baja

(14).

Estas discrepancias pueden atribuirse a diversas razones, como las caracteristicas
especificas de los centros de salud evaluados, las metodologias utilizadas para evaluar la
satisfaccion y las expectativas individuales de los usuarios. Es importante tener en cuenta
gue la satisfaccion de los usuarios es un concepto subjetivo que puede variar segun la

percepcién y las experiencias personales.

Por lo tanto, los resultados del presente estudio nos hacen reflexionar sobre la
importancia de realizar evaluaciones peridédicas de la satisfaccion de los usuarios y de
implementar estrategias de mejora. La retroalimentacion de los usuarios y el intercambio de
experiencias entre diferentes estudios y paises pueden desempefiar un papel fundamental
en la identificacién de areas de mejora y en la promocion de un enfoque centrado en el

paciente en los servicios de salud.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En definitiva, se determind que no existe relacion entre las variables calidad de la
atencion y la satisfaccion del usuario, segun lo manifestado por las personas que se atendian
en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz durante el afio 2023. Ya que, el p-valor obtenido

fue de 0.715, el cual es superior al nivel de significancia establecido de 0.05.

En la calidad de la atencion del usuario del Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023.
Se identificd que el 54% percibe “en proceso” de mejora la calidad de satisfaccion y el 46%

manifestd que necesita ser mejorada.

Finalmente, para el nivel de SU del Centro de Salud José Leonardo Ortiz, 2023. El
73% de usuarios manifestd que es regular la satisfaccion y no existe un valor porcentual alto

de satisfaccion siendo este 0%.
Recomendaciones

Por otro lado, se invita a los directivos del centro de salud, se debe trabajar en la
contratacion de un mayor numero de recurso humano de tal manera que pueda atenderse

con calidad idonea a los usuarios.

A la escuela de enfermeria de la Universidad Sefior de Sipan, se recomienda
promover el desarrollo de habilidades blandas en los estudiantes, que le permita el desarrollo

de una mejor comunicacién que le permita establecer mejor las relaciones interpersonales.

A los enfermeros del Centro de Salud de José Leonardo Ortiz, se aconseja participar
en programas de capacitaciébn continua que les permitan actualizar sus conocimientos y

habilidades en la atenciéon al usuario.
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A los estudiantes de enfermeria de la escuela de enfermeria de la Universidad Sefior
de Sipan, se sugiere que participen activamente en las practicas clinicas, aprovechando la

oportunidad para aplicar los conceptos teéricos aprendidos en la atencion directa al usuario.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacién
Escala
. o o . . ] Valore .
Variable Definicion Definicion Dimensione _ Item | Instrument Tipo de de
_ _ Indicadores S _ C
de estudio conceptual operacional s s 0 _ variable medicio
finales
n
Es la habilidad e Discriminacio
de un n
establecimient e Orden
o o servicio | EI desenlace Fiabilidad ¢ Horario 1-5
para cumplir | de la e Queja Bajo:
con los | experiencia e Medicamento 22 - 65
estdndares y | percibida por el s Medio:
Calidad de | expectativas paciente 40 66 — | Cuantitativ
3 Capacidad | ° Rapida SERVPERF Ordinal
atencion de los | durante el e Corto 6-9 109 a
usuarios, momento  en | € respuesta o Resolvié Alto:
ofreciendo un | que recibe la « Privacidad 110 -
nivel de | atencion de las 154
_ e Completo
satisfaccion enfermeras. Seguridad 10-13
¢ Preguntas
acorde a sus _
¢ Confianza
necesidades
Empatia e Amabilidad 14-18

(18).
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¢ Respeto
¢ Paciencia
¢ Explicacion

e Comprensién

e Orientar
Elementos | « Comodidad
_ 19-22
tangibles e Limpieza
e Equipos
Se refiere a la e Comodidad
percepcion que de las
experimenta Atencién instalaciones
Demuestra la o .
una  persona ) » administrativ | e Facilidad de 1-5
_ satisfaccion del
cuando siente ] a los tramites .
usuario en Bajo:
una - Tiempo de
) » o _ relacion a los * P 12 - 47
Satisfaccié | coincidencia _ espera ) o
cuidados y Medio: | Cuantitativ _
n del entre sus o SUCE Ordinal
) ) supervision e Trato 48 — 83 a
usuario necesidades y ,
proporcionado e Informacion Alto: 84
el logro de
, s por los _ e Proteccion de -120
satisfacerlas ] Atencion
] profesionales la intimidad 6-12
después de médica
de la salud. ¢ Calidad
una
. L cientifico —
intervencion
técnica

especifica (23).
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Universidad
Sefior de Sipan

| | N

INSTRUMENTO DE MEDICION:
ESCALA SERVPERF — PERCEPCIONES

Este instrumento tiene el objetivo de Determinar la relaciéon entre la calidad de la atencion y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz.

INSTRUCCIONES : califique las percepciones que se refieren a como usted HA
PERCIBIDO la atencién en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala
numeérica del 1 al 7. Donde considere al 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor
calificacion.

1. Edad :
2. Sexo : Masculino( ) Femenino( )
PERCEPCIONES
N° PREGUNTAS 112 3|4 |5]|6]|7
01 ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion

a otras personas?

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

¢ Su atencién se realizé segun el horario publicado en
el establecimiento de salud?

¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o
04 | reclamo el establecimiento conté con mecanismos
para atenderlo?

¢La farmacia conto con los medicamentos que receto
el médico?

02

03

05

06 | ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

07 | ¢La atencion en el area de admision fue rapida?
¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido en el

08 consultorio fue corto?

09 g,Cuéndo_ u_sted pyesenté algun problema o dificultad
se resolvié inmediatamente?

10 ¢,Durante su atencién en el consultorio se respeté su
privacidad?

11 ¢El médico u otro profesional que le atendio le

realizaron un examen completo y minucioso?
¢ El médico u otro profesional que le atendid, le brind6
12 | el tiempo suficiente para contestar sus dudas o

preguntas?

13 ¢El médico u otro profesional que le atendid le inspird
confianza?

14 ¢El médico u otro profesional que le atendio le traté

con amabilidad, respeto y paciencia?
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15

¢ El personal de caja,/farmacia le trat6 con amabilidad,
respeto y paciencia?

16

¢El personal de admision le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

17

¢Usted comprendié la explicacion que le brind6 el
médico u otro profesional sobre su salud o resultado
de su atencion?

18

¢Usted comprendio la explicacion que el médico u
otro profesional le brindé sobre el tratamiento que
recibird y los cuidados para su salud?

19

¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento
fueron adecuados para orientar a los pacientes?

20

¢El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas para su
comodidad?

21

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

22

¢ El consultorio donde fue atendido conté con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su
atencion?
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Universidad
Sefior de Sipan

[ N

INSTRUMENTO DE MEDICION:
SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTAS EXTERNAS

Este instrumento tiene el objetivo: “Determinar la relacion entre la calidad de la atencion y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz”.

INSTRUCCIONES : califigue las percepciones que se refieren al nivel de satisfaccion
percibida por usted, en relacion a la atencion de las consultas externas en el Centro de Salud
José Leonardo Ortiz. Utilice una escala numérica del 1 al 10. Considere 1 como la menor
calificacion y 10 como la mayor calificacion.

SATISFACCION

PREGUNTAS 112 |3|4|5|6|7|8|9]10

1. EIl tiempo que pasé desde que
pidid la cita hasta la fecha de
consulta

2. Los letreros y carteles para
orientarse en el establecimiento
de salud

3. Los tramites que tuvo que hacer
en admision

4. El tiempo de espera en consulta

5. La comodidad de la sala de

espera
6. El trato por parte del personal de
enfermeria
7. El trato por parte del personal
médico

8. El cuidado con su privacidad
durante la consulta
9. La duracién de la consulta

10. Lainformacion clinica recibida
sobre su problema de salud

11. La claridad con que le
explicaron el tratamiento vy
pautas

12. La facilidad de los tramites
gue ha tenido que hacer si ha
necesitado volver a citarse
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Anexo 3. Diagrama de investigacion

Donde:

M = Muestra

V1 = Calidad de atencién del usuario
V2 = Nivel de satisfaccion del usuario

r = Correlacion entre dichas variables
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Anexo 4. Calculo de la muestra mediante formula estadistica de poblaciones finitas

N *Zg*p*q
_ezx(hf—1)+;{{§t,rl*(,r

In

- 630,02
B 259
n= 242 5
_ 243
n=

Donde: e= Error de estimacion maximo aceptado; z = Pardmetro estadistico que
depende el nivel de confianza; p= probabilidad que ocurra el evento estudiado (éxito);
g= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado y n= tamafio de la muestra

buscada
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Anexo 5: Evidencias de ejecucion.
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Anexo 6. Consentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo

Identificada con DNI N° acepto, participar voluntariamente en esta

investigacion, reconozco que la informacion otorgada a la investigadora para dicho
estudio es estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera
de los de este estudio sin mi consentimiento.

Asi mismo, haber sido informada de manera clara, precisa y oportuna por la
investigadora Yolanda Lita Chavez Asenjo; también se me informé de la finalidad de
la presente investigacion titulada: “Calidad de la atencion y satisfaccion del usuario
en un Centro de Salud Chiclayo, 2023”.

Que tiene como objetivo general: “Determinar la relacion entre la calidad de la
atencion y satisfaccidon del usuario en el Centro de Salud José Leonardo Ortiz”.

Por lo expuesto, otorgo mi consentimiento a que se me realice el presente entrevista

0 cuestionario.

Chiclayo, de del 202 .

Firma del Participante Bach. Chavez Asenjo, Yolanda Lita.
Investigadora Responsable
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Anexo 7. Carta de aceptacion de recoleccién de informacion.

R GOBIERNO NEGION LAMBAYEQUE
) GERENCIA REGIOMAL DE SALUD CHICLAYO
OFICINA EJECUTIVA DE ADMINIS TRAGION

OFICINA DE GESTION Y DESARROLLO DEL POTERCIAL HUMANG
AREA OF CAPACITACKIN

"ANC DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"
ﬂ

Expediente N°4639533-0
CARTA DE AUTORIZACION N °093
REALIZAR PROYECTO DE TESIS

Srta. Yolanda Lita Chdvez Asenjo
Escuela Profesional de Enfermeria Universidad Sefior de Sipan.

Es grato dirigirme a usted y expresarle mi cordial saludo y atendiendo a lo requerido
mediante expediente de ia referencia, comunicarie que ia Oficina de Cupacitacidin de
esta Gerencia Regional de Salud Lambayeque AUTORIZA realizar su proyecto de
investigacién titulado "CALIDAD DE LA ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN UN CENTRO DE SALUD CHICLAYO, 2022 ", aprobado con carta
de fecha 29 de Noviembre del 2021, en mérito al Convenic Marco Interinstitucional
firmade entre su Universidad y nuestra Gerencia Regional de Salud.

A realizarse en el: Centro de Salud José Leonardo Ortiz, a partir del:

Del: 14 de Junio del 2023
Al : 14 de Julio del 2023

Solicitando al jefe del establecimiento de salud brindar las facilidades para la
realizacién del proyecto de investigacién, respetendo la privacidad espacios y
tiempos. E! resultado de dicha investigacidn deberd ser alcanzado en un ejemplar a
la Oficina de Capacitacién al email: capacitacién, geresa®gmail.com

Chiclayo 14 de Juniec del 2023

RNCP/mypn GOBIERNG BALD

Cc: Archivo
Dra. RMW‘WNM z
P L

* el Guz uresas
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