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RESUMEN

El trabajo de investigacién tuvo como objetivo general el ddeterminar el
nivel de satisfaccion de las madres que acuden al consultorio de
enfermeria para el control de crecimiento y desarrollo de sus nifios
menores de 5 aflos que asisten al Centro de Salud Huariaca de

diciembre a marzo 2020.

La metodologia, fue una investigacién de tipo descriptivo, transversal,
cualitativa; la poblacién en estudio fue de 550 madres y se selecciono la
muestra con la féormula para estimar el tamafio muestral en una sola
poblacion, y constituye 98 madres. Para la recoleccion de datos se
utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento considerado el
cuestionario “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion de los
Usuarios Externos en los Establecimientos y Servicios Médicos de
Apoyo” Service Quality (SERVQUAL) modificado. y se llevo a cabo en el
mes de marzo del 2020.

El resultado fue el siguiente, las madres que acudieron al consultorio de
enfermeria del centro de salud Huariaca para el control de crecimiento y
desarrollo de nifios menores de 5 afios se encontraron insatisfechas.
Observando el resultado global de las madres en un 13.3% de
satisfaccion, considerada en el nivel “por mejorar”; En las dimensiones
fiabilidad un 14.7%, capacidad de respuesta 8.4%, aspectos tangibles un
11.5% de satisfaccién, solo en la dimension seguridad se observa el
21.4% siendo el mas alto porcentaje de satisfaccion.

Se concluye que las madres atendidas en el consultorio de crecimiento y
desarrollo de encuentran insatisfechas, del mismo modo se observa
insatisfaccion todas las dimensiones de estudio y se consideran en el

nivel “por mejorar”.

Palabras clave: Satisfaccion de usuario, control de crecimiento.



SUMMARY.

The research work had the general objective: To determine the level of
satisfaction of the mothers who come to the nursing office to control the
growth and development of their children under 5 years of age who
attend the Huariaca Health Center December-March 2020.

The methodology was a descriptive, cross-sectional, qualitative research.
The study population was 550 mothers and the sample were selected
with the established SERVQUAL formula using the fisterra methodology,
and it constitutes 98 mothers. For the data collection, the instrument
considered in the “Technical Guide for the Evaluation of the Satisfaction
of External Users in the Establishments and Medical Support Services”
Service Quality (SERVQUAL) modified was used. And it was carried out
in March 2020, for this the interview and its instrument were used as a
technique

The result was as follows: The mothers who went to the nursing office of
the Huariaca health center to check the growth and development of
children under 5 years of age were dissatisfied. Observing the overall
result of the mothers at 13.3% satisfaction: considered at the “to be
improved” level; In the 14.7% reliability dimensions, 8.4%
responsiveness, tangible aspects 11.5% satisfaction, only in the security
dimension is 21.4% observed, being the highest percentage of
satisfaction.

It is concluded that the mothers attended in the growth and development
clinic are dissatisfied, in the same way dissatisfaction is observed in all

the study dimensions and are considered at the “to improve” level.

Key words: User satisfaction, growth control.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La satisfaccion del usuario esta considerada como el principal indicador de la
calidad de atencion brindada al usuario externo, y entre sus indicadores se
considera el tiempo de espera en la sala de consulta por los diferentes

profesionales, y entre ellos para el consultorio de enfermeria. %

La madre es uno de los agentes fundamentales de estimulacion, pues esta
dotada de capacidades innatas en su contacto diario y amoroso que
proporciona a su hijo. Por eso la relacion madre-bebé, constituye no solo una
de las primeras interacciones del nifio con las demas personas, sino también
uno de los vinculos privilegiados innatos, donde contribuye a su desarrollo

integral. @

Segun los datos estadisticos del componente de atencion integral del nifio de
0- 5 afios del MINSA, se da a conocer que estos Ultimos afos la deficiencia
del desarrollo psicomotor, se ha incrementado de 7% al 12%, ademas de

tener bajas coberturas en el CRED en los establecimientos de salud. ?

Existen diferentes factores que se relacionan o asocian a la satisfaccion de
los usuarios; La satisfaccion y la insatisfaccion esta relacionada en forma
directa con la calidad de atencién que brinda el personal de salud, con el
nivel de excelencia profesional, asi se demuestra en un estudio realizado en
el hospital de la fuerza aérea del Perq, sobre la satisfaccion del usuario en un
consultorio externo, obteniendo el resultado de satisfaccion un 21,3%, y el
71.7% de insatisfaccién; dichos resultados estuvieron relacionados al tiempo

de espera, observando una relacion directa con la insatisfaccion del usuario.
3
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Un estudio realizado en el Centro de Salud de Chilca tuvo el objetivo de
determinar la existencia de satisfaccion de usuarios externos sobre calidad
de servicio del personal de enfermeria en general, obtuvo el resultado de un
39% de satisfaccion global y 61% insatisfaccion.

Segun el andlisis de situaciéon local de salud Huariaca (ASIS), el desarrollo
de la infancia es fundamental para la formacion humana y construccion de
capital social, elementos que permite romper el ciclo de pobreza; asi mismo,
reducir las brechas de inequidad. Se considera crecimiento al incremento de
peso y talla y mientras que el desarrollo son los cambios fisicos,
neurolégicos, cognitivos y de comportamiento. ©)

La IPRESS Huariaca, brinda atencion integral en la etapa de vida del nifio,
bajo las pautas de la norma de atencion integral, bajo este documento se
ejecuta la atencion de crecimiento y desarrollo del nifio con acompafamiento
de las madres o tutor que deben presentar satisfaccion en la atencién,
favoreciendo al impacto de esta actividad; por todo lo antes mencionado la
importancia de realizar el presente estudio.

Finalmente, remarcamos que la desnutricion infantil estd relacionada en
forma directa a la pobreza, considerando a sus factores de riesgo presentes
en la disposicién de viviendas, educacion, atencién de salud, y un entorno
saludable, caracteristicas que deben favorecer al estado nutricional del nifio.
©)

En virtud de lo planteado, se formula el siguiente problema de investigacion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion de las madres que asisten al consultorio de
enfermeria para el control de crecimiento y desarrollo de los nifios menores

de 5 afnos en el centro de salud Huariaca de diciembre a marzo 20207
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1.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion pertenece a la linea de investigacion de
salud publica, porque esta enfocado en medir el nivel de satisfaccion en las
madres de niflos menores de 5 afios que acuden al centro de salud

Huariaca.

La presente investigacion, desde el punto de vista social y personal, es de
vital importancia, porque se mide el nivel de satisfaccion en las madres, y
permite conocer al personal de salud, los factores que intervienen en ella; y
este informacion favorece a el cambio de actitudes en las diferentes
dimensiones que caracterizan a la satisfaccion; Ademas, la socializacion de
dichos cambios hacia poblacién beneficiaria, favorezca a que las madres
puedan acudir en forma oportuna a control CRED de nifios menores de 5
anos.

En la atencion al usuario, el personal de los establecimientos, todavia no
muestran el interés acertado en la satisfaccion del usuario, teniendo en
cuenta que no es por mala voluntad, mas bien por diferentes factores que
influyen en el desenvolvimiento de sus funciones, muchos de ellos complejos
para su resolucidn; en consecuencia, esta realidad afecta la satisfaccion del
usuario externo. Por lo antes expuesto; podemos sefialar que el presente
estudio es de vital importancia, con el lograremos visibilizar la percepcion de
las madres que acuden al consultorio de crecimiento y desarrollo del centro
de salud Huariaca.

El valor teorico se justifica por que dara a conocer bases teoricas de la
satisfaccion del usuario en la calidad de atencion en el consultorio de
crecimiento y desarrollo, es decir en la atencion del personal de enfermeria.
La relevancia practica del presente estudio descriptivo, esta relacionada con
la informaciébn que se obtendra a través de ella, la que servird para el
proceso de la gestion de calidad en el establecimiento de salud y

especificamente en el consultorio de crecimiento y desarrollo.
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Finalmente, la relacion existente entre el personal del consultorio de
crecimiento y desarrollo, enfermera y técnico; fortalecera la confianza y un
sentimiento de seguridad en el usuario, en consecuencia, la satisfaccion del
usuario, favoreciendo al impacto de la atencion del CRED y lograr el objetivo
la estrategia de crecimiento y desarrollo.

1.4. LIMITACIONES DE LAS INVESTIGACION

Durante el desarrollo de la investigacion se presentaron sucesos que

limitaron el desarrollo normal de la investigacion.

1.4.1. Limitaciones internas de la investigacion

Encontrar la informacion de antecedentes en revistas indexadas.

El cambio de asesora temética.
1.4.2. Limitaciones externas de la investigacion.

La proclamacién de parte del gobierno peruano al estado de emergencia por

la cuarentena debido a la presencia de la pandemia del COVID 109.

1.5. OBJETIVOS:

1.5.1. Objetivo general.
Determinar el nivel de satisfaccion de madres que asisten al consultorio de
enfermeria para el control de crecimiento y desarrollo de nifios menores de 5

afos en el centro de salud Huariaca, diciembre del 2019 a marzo 2020.

1.5.2. Objetivos especificos.
Identificar el nivel de satisfaccion en dimension de fiabilidad de madres que
asisten al consultorio de enfermeria para el control de crecimiento y
desarrollo de nifios menores de 5 afios en el centro de salud Huariaca,
diciembre del 2019 a marzo 2020.

14



Evaluar el nivel de satisfaccion en dimensién de capacidad de respuesta de
madres que asisten al consultorio de enfermeria para el control de
crecimiento y desarrollo de nifios menores de 5 afios en el centro de salud

Huariaca, diciembre del 2019 a marzo 2020.

Definir el nivel de satisfacciéon en dimension de seguridad de madres que
asisten al consultorio de enfermeria para el control de crecimiento y
desarrollo de niflos menores de 5 afios en el centro de salud Huariaca,
diciembre del 2019 a marzo 2020

Determinar el nivel de satisfaccion en dimension de empatia de madres que
asisten al consultorio de enfermeria para el control de crecimiento y
desarrollo de nifios menores de 5 afios en el centro de salud Huariaca,
diciembre del 2019 a marzo 2020.

Identificar el nivel de satisfaccion en dimension de aspectos tangibles de
madres que asisten al consultorio de enfermeria para el control de
crecimiento y desarrollo de nifios menores de 5 afios en el centro de salud

Huariaca, diciembre del 2019 a marzo 2020.

15



CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Hernandez V. Rojas R. Prado F. BendezU Q. En el afio 2019; Su objetivo:
estimar la satisfaccion con la atencion en salud recibida en los
establecimientos del Ministerio de Salud en el Pert. Metodologia: analitica de
corte transversal. Se analizaron resultados de la encuesta de (ENAHO) 2018.
El 74,3% de usuarios presento satisfaccibn en la atencion recibida
considerandolo «bueno o muy bueno». De igual forma la mayor satisfaccion
se observa en personas que viven en la selva, y menor satisfaccion en
personas que padecen enfermedades crénicas que tienen una lengua
materna nativa o viven en aglomeraciones poblacionales mayores a 2000
personas; los que viven en la selva se asocié con un reporte de mayor

satisfaccion. ©

Velasquez V. En el afio 2018; El objetivo de su investigacion fue, determinar
la calidad de atencion y la satisfaccién del padre o apoderado del usuario
externo menores de 11 afos atendidos en el servicio de crecimiento y
desarrollo del centro de salud Palmira, Huaraz, Para lo cual realiz6 un
estudio de diseflo no experimental, transversal-correlacional, mostrando el
89,9% de satisfaccion de los padres o apoderados de la atencién recibida;
En la dimension técnica- cientifica el 89. 2% estaban satisfechos, en la
dimensién del entorno el 82.7% opinaron que el nivel de calidad de atencion
fue alto, en la dimension humana el 89.2% manifestaron que el nivel de la
calidad de atencién fue alto. En conclusién, se demostré que la calidad de
atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del padre o

apoderado del usuario externo menor de 11 afios.

Quispe M. En el afio 2018; Su objetivo fue identificar el nivel de satisfaccion
de las madres sobre la calidad de atencion que brinda la enfermera en el
consultorio de crecimiento y desarrollo del nifio - Puesto de salud | — 2

Amantani. Metodologia: cuantitativo, tipo descriptivo simple, no experimental

16



y de corte transversal. Muestra: 54 madres de nifios y nifias menores de 5
afos. Resultados: satisfaccion media el 48.15%, satisfaccion completa el
44.44% vy solo el 7.41% de insatisfaccion. Concluyendo en que la satisfaccion
de las madres sobre la calidad de atencion que brinda la enfermera en el
puesto de salud | — 2 Amantani, es de satisfaccion media- ®

Hidalgo D. En el afio 2018; EL objetivo de su investigacion fue estimar la
relacion que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de salud
Subtanjalla; utiliz6 una metodologia descriptiva correlacional, de corte
transversal. La muestra estaba constituida por 186 usuarios acompafnantes
de nifios entrel a 35 meses de edad para lo cual se utilizé6 el SERVQUAL y
dio como resultado en el nivel de satisfaccion, un 49,6% (60) la atencion es
alta; el 47,1% (57) es media y para el 3,3% (4) de los usuarios es baja. Sobre
la calidad de la atencion; fue buena el 61,2% (74) y muy buena el 35,5%
(43). El nivel de satisfaccion segun la calidad de atencion del personal de
enfermeria se observa 79,1% de los usuarios que recibieron muy buena
atencion su nivel de satisfaccion es alto, buena calidad de atencién el 66,2%
se siente medianamente satisfecho y con mala calidad de atencion, el 50%
se siente altamente satisfecho. Finalmente se concluyd, que el nivel de
satisfaccion global del usuario externo tiene relacion significativa con la

calidad de atencion -

Dolores G. Dominguez R. Espinoza S. En el afio 2018; Su objetivo fue
determinar el nivel de satisfaccion de la madre respecto a consejeria
brindada por personal de salud que brinda la suplementacion. La
metodologia es un estudio cuantitativo, descriptivo y transversal; muestreo
no probabilistico en el distrito de Puente Piedra, Lima - Peru, la muestra fue
de 95 madres con nifios menores de tres afios. El instrumento: evalla tres
dimensiones de  satisfaccibn  (técnico-cientifico, interpersonal vy
confort/soporte comunicacional). Resultado: Se observé la satisfaccion media

en las dimensiones interpersonal y confort/soporte comunicacional con el
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40% y 43%, respectivamente; satisfaccion baja en la dimensién técnico-
cientifico con el (57%). En conclusion, la satisfaccién general de las madres
fue media (45%). 10

Solis A. Amelia N. En el afio 2018; Su objetivo: Precisar el nivel de
satisfaccion del familiar frente a la calidad del cuidado que brinda la
enfermera en los consultorios externos de pediatria Hospital Nacional
Docente Madre - Nifio del San Bartolomé (HONADOMANI). Metodologia:
estudio cuantitativo y descriptivo de corte transversal. Poblacion y Muestra:
30 familiares de los nifios que acuden a los consultorios de pediatria del
hospital en el periodo de octubre a diciembre de 2017, mas una muestra
intencional de 30 pacientes. Resultados: El nivel de satisfaccion es alto; con
el 80% en la dimension humana, el 76.67% en la dimension continua, el
73.33% en la dimension segura. Conclusion: El nivel de satisfaccion del
familiar es alto frente a la calidad del cuidado que brinda la enfermera al nifio,
sin embargo, existe un porcentaje significativo lo que indica que no hay una

atencion con calidad y calidez. )

Paternina G. Aldana A. Mendoza K. En el afio 2017. Objetivo: Ccaracterizar
la satisfaccién de los padres de nifios que asisten al programa de deteccién
temprana de las alteraciones de crecimiento y desarrollo del menor de 10
afios en la (IPS) 20 de enero Sincelejo del 2014-2015. Metodologia: Estudio
de tipo cuantitativo, descriptivo, de corte transversal. Muestra: 292 madres y
padres asistentes al programa de control de crecimiento y desarrollo
Resultados: El 94.2% satisfechos con los servicios que se les brinda, el
96.2% mencionaron recibir un trato digno y respetuoso del personal, 91.8%
piensa que el ambiente es adecuado, 81.8% considera que la atencién se
da con privacidad, el 87.1%, consideraron limpio el ambiente fisico de la
instituciéon, el 65.1% consider6 que el tiempo de espera adecuado.
Conclusién: se encuentran satisfechos; y el tiempo de espera es el que

genera mayor insatisfaccion. (2
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Arenas C. Romero D. En el afio 2017; Su objetivo: Determinar la existencia
de satisfaccion de usuarios externos sobre calidad de servicio del personal
de enfermeria del centro de salud de Chilca, Huancayo. Método: Estudio
descriptivo, transversal de abordaje cuantitativo. Muestra: 385 usuarios.
Resultados obtenidos con el instrumento (SERVQUAL) modificado: 39% de
satisfaccion global, y el consultorio de TBC obtuvo un mayor porcentaje de
satisfaccion con el 22% respecto a los demas consultorios; seguido de no
transmisibles con el 19%, ESNI con el 18%, por ultimo, CRED y adulto mayor
con el 17%. En relacion a las dimensiones: Fiabilidad fue de 39%, capacidad
de respuesta un 27%, seguridad un 49%, empatia 49%, y por ultimo en
aspectos tangibles un 29%. Conclusion: la insatisfaccion de los usuarios
externos en la dimension aspectos tangibles y capacidad de respuesta y de
la misma manera en el consultorio de CRED y Adulto Mayor. )

Gonzalez D. Romero G. En el afo 2017. Su objetivo: Evaluar las
dimensiones de la calidad del cuidado de enfermeria a través de la
satisfaccion del padre o cuidador del paciente pediatrico hospitalizado.
Metodologia: Estudio transversal analitico. Muestra: 77 padres de pacientes
pediatricos hospitalizados, con edad de 5 a 15 afios. Instrumento: CARE-Q.
Resultados: la edad de los padres oscilo entre los 31 y los 40 afios en el
41.6%; el nivel de escolaridad fue de secundaria en 39%; la edad de los
pacientes pediatricos fue de 7 y 8 afios en el 24.7%. La satisfaccion de los
padres fue buena en el 49%. Conclusion: la calidad de atencion que brinda el
personal de enfermeria es buena, sin embargo; existen dimensiones que hay

que trabajar para mejorar los resultados. (13

Fernandez M. Sangopanta G. Espinosa L. Guadalupe S. Quispe G. En el
afio 2016. Su Objetivo: Determinar los grados de satisfaccion de las madres
respecto a la calidad de atencion del personal de enfermeria en los pacientes
hospitalizados del servicio de pediatria en el hospital provincial docente
Latacunga. Metodologia: Estudio no experimental con disefio descriptivo de

corte transversal. Muestra: 123 madres que acudieron al servicio de
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pediatria. Resultados: El 39% se encuentran satisfechos por la atencién
brindada de enfermeria, 53% insatisfecho, 8% se encuentran inseguros con
la respuesta. En relacion al cuidado humanizado de enfermeria el 60%
expusieron que hay una buena atencion, 35% opinaron que solo siguen
indicaciones del tratamiento, el 21% indica que la atencibn es mala.
Conclusién: con respecto al cuidado humanizado se encuentra mayor

satisfaccion. 4

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Satisfaccion

Respuesta de bienestar cuando se ha cubierto una necesidad. 1%

Son las caracteristicas de una atencion con calidad estandarizada en el

requerimiento de la atenciéon en el usuario. ®
Usuario Satisfecho

Es la conexion del paciente que esperaba ser atendido de la mejor manera
y recibe una atencion que permite cumplir todas sus necesidades por el

personal de salud. ()

Usuario externo, es todo individuo que llega a al sector salud para ser

atendido, en el contexto individual, familiar y comunitario. ®

Aragon A. En el afio 2015, definio la satisfaccion como “un estado mental
que se produce por la optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en
donde diferentes regiones del cerebro compensan su potencial energético y

brindan la sensacioén de plenitud”. (16)
Historia

La disciplina que mas se dedic6é en la investigacion de la satisfaccion en
todas sus debilidades es la psicologia, y se dio mucha consideracion al

iniciar el siglo XX con la argumentacion basada a las diferentes teorias. ")
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Importancia de satisfaccion

Es un indicador de calidad que permite conocer las carencias en los
usuarios, que guia para mejorar continuamente; siendo un elemento

estratégico que le confiere a los establecimientos de salud. (8
Clasificacion de Satisfaccion en Matriz De Mejora Segun Porcentaje

Mejorar: Adelantar algo, haciéndolo pasar a un estado mejor (15
Proceso: Accion de ir hacia adelante (39

Aceptable: Capaz o digno de ser aceptado @

Segun RM N° 527-2011/MINSA, los porcentajes de evaluacion clasifica en
niveles, cada nivel lo identifica con tres colores. Enfatiza los cuestionarios
con colores rojos y superior a 60%; y considera prioritario para incluir en la

matriz de mejora. 19
Insatisfaccion: inconformidad ante un servicio recibido. 9

2.2.2.- Calidad
La doctora Palmer define la calidad como "la provisibn de servicios
accesibles y equitativos con un nivel profesional excelente, optimizando los

recursos y logrando la satisfaccion del usuario”. 29

Organizacion Mundial de Salud. 2016 considera la siguiente definicion:
“Calidad de la asistencia sanitaria es asegurar que cada paciente reciba el
conjunto de servicios diagnoésticos y terapéuticos mas adecuado para
conseguir una atencion sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los
factores conocimientos del paciente y del servicio médico; asi lograr el mejor
resultado con el minimo riegos de efectos iatrogénicos y la maxima

satisfaccion del paciente en el proceso”. 2%
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Calidad de atencién en salud

Avedis Donabedian de la Universidad de Michigan; padre de la calidad en

servicio de salud, determina la modalidad de asistencia esperada que

engrandece la comodidad del usuario y lo ve desde tres aspectos distintos.

(22)

Calidad absoluta: Es el nivel de reformulacién que determina el
bienestar del paciente, el concepto esta fundamentado en la salud y

enfermedad. @2

Calidad individualizada: Es cuando el usuario determina sobre la

atencion recibida por el personal. %2

Calidad social: Esta relacionada con el valor de la productividad
del individuo en su comunidad de manera equitativa y todos salgan

beneficiados. 22

Historia

Se intervino en calidad desde 1990, lo que permitié una reformulacién
en la asistencia sanitaria mundial; generado conocimientos e
informacion en la determinacién de conceptos, en los paises como
Nigeria, Ecuador, Chile, Rusia, Jordania y Guatemala. La garantia de
calidad, ha probado ser un medio para entregar servicios eficientes

con calidez en funcién de los costos. (23

En el informe mundial de salud en 2006 de la OMS, (citado en la Il
Conferencia Nacional de Salud) se ve la calidad de dos dimensiones,
macro 'y micro, caracteristica que permite comparar las

investigaciones. Macro es el sistema de atencién de salud eficaz y
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equilibrada y micro son las respuestas determinadas a estandar

establecidos. @4

Comprender y medir la calidad de atencién

Se analizan seis desafios especificos relacionados con la

conceptualizacion y la medicion de la calidad de la atencion. %

La calidad aparente, como un impulsor de la utilizacion de los
servicios. %9

La calidad, como un concepto formado con el tiempo a través
de la experiencia. ¥

La capacidad de respuesta, como un atributo fundamental de
la calidad.

El papel de la gestidon y otros factores denominados previos.
(25)

La calidad como una construccion social coproducida por las
familias, individuos, redes y profesionales. %

Las implicaciones de nuestras observaciones para la

medicion. 2

2.2.3. Control de Crecimiento y desarrollo

Actividades sisteméticas repetidas y elaboradas por el profesional de salud

de enfermeria y/o medico con el propdsito de prestar atencion oportuna,

secuencial, integral e individual en relacién al crecimiento y desarrollo de la

nifia o nifio, con el objetivo de encontrar de manera temprana los riesgos,

alteraciones o trastornos en el crecimiento y desarrollo, asi mismo, la

presencia de enfermedades, facilitando su diagnostico e intervencién

oportuna y la identificacion de los factores protectores. @
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2.2.4. SERVQUAL
(Quality Service) es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la
medicion de la calidad del servicio, mediante las expectativas y percepciones

de los usuarios. Fue desarrollada por Parasuraman y colaboradores. 19

El desarrollo de SERVQUAL

El afio 2001, se dio inicio al proceso de formulacién de politica publica en el
sector salud, con la aceptacion del sistema de gestion de la calidad, cuyos
principios, bases conceptuales y objetivos, estan orientadas a reformular
servicios de calidad del MINSA; se vieron plasmados en el primer
“‘Documento Técnico Sistema de Gestion de Calidad en Salud”. En ese
marco, se crea la Direccién de Proteccion de Calidad para luego convertirse
en Direccion Ejecutiva de Calidad en Salud y desarrollar este sistema en el
ambito nacional. Un afio después, continuando con la orientacion de
perfeccionamiento el MINSA elabora el documento “Estandares de Calidad
para el Primer Nivel de Atencion en Salud” expresando que la prioridad de

crear un sistema de gestion de calidad en todas las instituciones de salud. %9

En el afio 2002, en el marco de la normatividad antes sefalada y enfocado
en la misién de implantar una cultura de calidad, el MINSA desarrolla un
instrumento que determina nivel de satisfaccion, sobre esta base se elabora
y aplica las encuestas. “Satisfaccion de usuarios externos de servicios de
salud” y “Satisfaccion del personal de salud” con el fin de recoger el nivel de
satisfaccion de los pacientes y del personal del sector salud con su
institucion y las labores que realiza. En ambos casos, el instrumento fue la
encuesta SERVQUAL modificado y en su disefio se consideraron los

estandares y atributos establecidos para el nivel primario. ¢

El aflo 2006, se realizd la primera actualizacion del documento técnico
gestion de la calidad”. Este documento, tiene como base conceptual la
definicion de “calidad de la atencién médica” desarrollada por Donabedian y

hace la precision que “atencién médica” comprende toda atencién en salud,
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es decir, no sélo al servicio de medicina. Asimismo, al hablar de “usuario” es
hacer referencia al paciente, sus acompafiantes e incluso al personal de los
establecimientos de salud. Con respecto a “calidad en salud” presenta la
propuesta analitica de Donabedian (1989), por considerarla la mas aceptada,

gue plantea hacerlo a través de tres dimensiones: humana, técnica, entorno.
(28)

El afio 2007, EI MINSA aprueba en el marco de gestion de la calidad, la
“Norma Técnica de Salud para la Acreditacién de Establecimientos de Salud
y Servicios Médicos de Apoyo”, con esta norma se modifica la norma técnica
aprobada un afio anterior (MINSA, 2006), con el propésito de promover una
educacion de calidad en todos los a&mbitos del sector salud del pais a través
del cumplimento de estandares y principio de evaluacién de calidad que

otorgan el compromiso y la orientaciéon de maximizar la satisfaccion. 28

El afio 2009 el MINSA aprueba la politica nacional de calidad en salud,
incorpora diferentes enfoques que asumen la definicion de “calidad en salud”
desde tres puntos de vista; primero: toda persona tiene derecho en la
expresion a la salud, segundo: el enfoque administrativo en salud

modernizado, tercero: es quien recibe el servicio de salud. 9

El afilo 2010, EI MINSA bajo el enfoque de implementacion de reformas
estructurales en el sistema sanitario, aprueba el documento técnico
"Fortalecimiento del Primer Nivel de Atencién en el Marco del Aseguramiento
Universal y Descentralizacién en Salud con énfasis en la atencién Primaria
de Salud Renovada", tiene la finalidad de permitir responder con eficiencia,

eficacia, equidad y calidad a las expectativas y demandas de la poblacién- 9

En el afio 2011 se crea la resolucion ministerial RM N°527- 2011/MINSA.
Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion, para todo el ambito de
sector salud e instituciones publicas con el propdsito de estandarizar un solo

instrumento validado por el MINSA. (9)

25



Objetivo del SERVQUAL

“Establecer una metodologia y herramientas estandarizadas para la

evaluacion de la satisfaccion del usuario externo” (19

Dimensiones del SERVQUAL

e Fiabilidad (F): Aptitud de buen funcionamiento con la prestacion
brindado. *°)

e Capacidad de respuesta (CR): servicio en forma rdpida y satisfactoria.
(19

e Seguridad (S): Es la presencia de confianza en el usuario al recibir la
atencion con todos los principios cientificos. (19

e Empatia (E): Es ponerse en el lugar de la otra persona de acuerdo a
cada realidad. *9

* Aspectos tangibles (T): Es la parte de la estructura y equipamiento

fisico y humano en la institucion. @9

2.3. DEFINICION CONCEPTUALES

Satisfaccion de usuario: Es cumplir las expectativas del paciente.
Establecimiento de salud: Es la institucion donde se brinda servicio a toda
la poblacion basada en la atencién primaria de salud.

Percepcion del usuario: Sensaciéon de la calidez de como recibe la
atencion.

Personal de salud: Trabajadores médicos, enfermeras, técnicos, otros que
realizan trabajo en salud.

Usuario externo: Paciente, familiar o responsable que acompafia al paciente

durante la atencion.
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2.1.- HIPOTESIS

Las madres que acudieron al consultorio de enfermeria del centro de salud
Huariaca para el control de CRED de sus nifios menores de 5 afos de

diciembre del 2019 a marzo 2020 se encuentran insatisfechas.

2.2. VARIABLES

Nivel de Satisfaccion de las madres
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2.5.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

TIPO DEEINICION NIVEL DEFINICI
DEFINICION DE DIMENSIONES < INDICADOR DE VALOR ON DE
VARIABLE OPERACIONAL | VARIABLE DE LA DIMENSION MEDICION VALOR
Aptitud de buen
Fiabilidad funcionamiento con la
prestacion brindada. Satisfecho
Capacidad de Servicio en  forma Mayor
respuesta rapida y satisfactoria. 609
0
Ejmellim?e:g?oo O(')‘? Es la presencia de
NIVEL partg del sisteFr)na confianza en el usuario
de salud respecto Seguridad al recibir la a}en_qon Encuesta de o
DE - a las expectativas I con todos 10s principios | eyaluacion de | SU2Ntatva puntaje
SATISFACCION de la usuaria o las Cualitativa cientificos. satisfaccion chot_omllca 1-7
DE LAS madres en Es ponerse en el lugar | (Cuestionario) | Nomina Insatisfecho
MADRES relacion a los ] de la otra persona de Menor o
I Empatia
Servicios que este acuerdo a cada igual 60%
le ofrece. realidad.
Es la parte de Ila
estructura y
Aspectos ; . -
tangibles equipamiento fisico y

humano en
institucion.

una
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CAPITULO lIl- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. DISENO METODOLOGICO

El estudio es tipo cualitativo, de nivel descriptivo, de corte transversal; la
muestra esta seleccionada con la formula de calculo de porcentajes, con
un nivel de confianza de 95%, y un error estandar de 10%, y por no tener

antecedentes en el estudio se considera un p =0.5y un q = 0.5.

Ademas, se consideré un 20% mas, ante la posibilidad de errores en las

encuestas realizadas.

Formula:

72 pg N

e?(N-1) + 22 pg

Doénde:

n= Muestra. Nro. de madres a encuestar.

P =Proporcion de pacientes que esperan que estén insatisfecho 0,5.

Q= Proporcién de pacientes que estén satisfechos (1-p) 0,5.

E= Error de Estandar 0,1.

Z= Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" es igual
a1.96.

N= Poblacién de atendidos en el servicio de consulta externa.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacion
La poblacién de estudio fue 550 madres que acudieran al consultorio de

enfermeria segun el padron nominal 2019-2020.
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3.2.2. Muestra
La muestra se obtuvo a través de la formula para estimar el tamafo
muestral en una sola poblacion, obteniendo un total de 98 madres.
(anexol)

3.2.3. Criterios de inclusion:
e Madres de nifios menores de 5 afios que acuden al consultorio de
crecimiento y desarrollo.

e Madres de niflos menores de 5 afos con el sensorio adecuado.

3.2.4. Criterios de exclusion:

e Madres de nifios menores de 5 afios que no son atendidos en el
consultorio en el consultorio de crecimiento y desarrollo.

e Madres de niflos menores de 5 afios que no acepten participar en
el estudio.

e Madres de nifilos menores de 5 afios con trastornos mentales.

3.3. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS/DESCRIPCION DE
INSTRUMENTOS
La técnica de la seleccion de datos se realizé6 mediante las entrevistas, la
cual fue seleccionado por un muestreo sistematico, en base a los

siguientes criterios:

Se entrevistd a madres con niflos menores de 5 afios que fueron
atendidas, en las dos ultimas semanas, seleccionadas en forma alternada,
para la entrevista se consideré dividir el nimero de atenciones en este
tiempo entre el nUmero de muestra, para establecer la alternancia en la

aplicacion de las encuestas.

Formula:

NUmero de usuarios atendidos en enfermeria 196

para CRED 2
Tamaino de muestra obtenida 98
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En consecuencia, se entrevistdé cada dos madres con nifios menores de 5
afios que acudieron al consultorio de crecimiento y desarrollo. A las que se
solicitd el consentimiento informado, para ser entrevistados, informando
los objetivos y alcances de la presente investigacion, asi mismo, la

confidencialidad de la informacion.

El instrumento utilizado en la recoleccién de la informacién fue la encuesta
SRVQUAL modificada consta con 22 preguntas. Un instrumento aprobado
y utilizado por el MINSA bajo la resolucién Ministerial N° 527-211/MINSA.

En la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de acuerdo a
SERVQUAL considera el estandar esperado al 60%; asi mismo sefiala
gue la encuesta se debe aplicar en un tiempo de 15 minutos. Los criterios

considerados para evaluar son:

e Fiabilidad: Interrogante de 01 - 05.
e Capacidad de Respuesta: Interrogante de 06 - 09.
e Seguridad: Interrogante de 10- 13.
e Empatia: Interrogante de 14- 18.
e Aspectos Tangibles: Interrogante de 19- 22.

En el cuadro indica los resultados de la tabla de matriz donde; mayores a

60% significan satisfaccion.

INDICADOR DE RESULTADOS

USUARIOS SATISFECHOS (+)
(P-E)

E: expectativas
USUARIOS INSATISFECHOS (-)
(P-E)

P: Percepcion Ilgual 60%
E: expectativas

P: Percepcion SATISFACCION GLOBAL Mayor 60%

INSATISFACCION GLOBAL Menor o

* Indicador nivel de satisfaccion es, (P-E=+)
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3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Todos los datos recopilados en una base de Excel 2016, y el software del
SERVQUAL, y el paquete estadistico Stata version 14 para procesar la
informacion. (Anexo 3).

Analisis Univariado:

Se realizé medidas de frecuencia de la variable, y de cada dimension

aplicando la estadistica descriptiva.

3.6. ASPECTOS ETICOS

En el cumplimiento de los aspectos éticos en el presente estudio se realizé

los tramites correspondientes:

Revision del informe por el comité de ética de esta universidad UPeCEN
—Huancayo

Solicitud y autorizacién para el permiso al director del Centro de Salud de
Huariaca — Pasco por parte de la universidad UPeCEN —Huancayo para
aplicar el instrumento ANEXO N°4 y N°5.

Constancia de aplicacion del instrumento y realizacion de tesis en el
Centro de Salud de Huariaca — Pasco ANEXO N°6

Carta de Respeto de confiabilidad en la que me comprometo no revelar
ninguna informacioén confidencial teniendo en consideracion que todos
los datos obtenidos seran protegidos y no divulgados. ANEXO N°7,
Evidencias fotograficas. ANEXO N°8.
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CAPITULO -IV RESULTADOS Y DISCUCION

4.1 RESULTADOS

4.1.2 Resultados de caracteristicas generales.
Los resultados del presente estudio, fueron obtenidos a partir de la
herramienta SERVQUAL que mide la satisfaccion del usuario externo en

los servicios de salud en el MINSA.
A continuacién, los resultados generales del presente estudio:

Gréfica 1l

DISTRIBUCION DE LA POBLACION EN ESTUDIO SEGUN NIVEL DE
ESTUDIO.

Superior Universitario | 3%
Superior Tecnico | 1rl%

Secundaria 67%
15%

Primaria

Nivel de estudio

Analfabeto 0%

0 20 40 60 80 100

Porcentaje

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al
consultorio crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

Se observa que, de las 98 madres entrevistadas, que acudieron al
consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de salud Huariaca,
tienen un nivel de instruccién de secundaria que es de 67%, seguida del

nivel de estudio primaria 15%, superior técnico 14% y analfabeto con el

0%.
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Gréfica 2

DISTRIBUCION DE LA POBLACION EN ESTUDIO SEGUN TIPO DE
ASEGURAMIENTO.

Porcentaje
w1
o

8,16%

,,,,,,

SIS Ninguno Otro
Tipo de seguro

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al
consultorio crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

El grafico muestra que las madres con nifios menores de 5 afios que acuden al
consultorio de enfermeria para el control de crecimiento y desarrollo; el 90.82%
cuentan con el SIS, el 8.16% corresponde a asegurados a ESSALUD vy la

Sanidad y solo el 1.02% no cuenta con seguro.

Gréfica 3

DISTRIBUCION DE LA POBLACION EN ESTUDIO SEGUN TIPO DE PACIENTE.

B Nuevo

@ Continuador

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al
consultorio crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”
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Se observa que 95% de las madres encuestados que acudieron al consultorio
de crecimiento y desarrollo son usuarios continuadores, el 5% son los usuarios
nuevos. Considerando que Huariaca es un establecimiento corredor y el control

de CRED se realiza a nivel nacional.

4.1.2 Resultado por dimensiones.
Grafica 4

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE
ACUDIERON AL SERVICIO DE ENFERMERIA PARA EL CONTROL CRED DEL

CENTRO DE SALUD HUARIACA - 2020. DIMENSION FIABILIDAD.

100 o163 90,82 96,94 91,84 8531
80 65,31 —
60 —
xX
20 34,7 s
18,4
N BT B . . e
, N N - ‘H N EN
P1 P2 P3 P4 P5 Fiabilidad
Fuente: Encuesta SERVQUAL, /MINSA m Satisfecho (+) W Insatisfecho(-)
marzo/2020

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al consultorio
crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

Se observa que, en la dimension de fiabilidad el 85.31% de las madres
entrevistadas se encuentran insatisfechas, y el 14.7% satisfechas con los
servicios recibidos, teniendo en cuenta que la fiabilidad es la capacidad
para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido; por lo tanto, no se

cumple con el servicio ofrecido.
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Grafica b

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE ACUDIERON
AL SERVICIO DE ENFERMERIA PARA EL CONTROL CRED DEL CENTRO DE SALUD
HUARIACA - 2020. DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

100 o184 9388 994 .0
83,67
80 -
60 -
xX
40 -
16,3
20 ’
2 8,4
8: 6’1 . 3’1
o | W [ — |
P6 P7 P8 P9 Capacidad de
uente:Encuesta Respuesta
e matrz:;;{[\)lz%UAL/MINSA m Satisfecho (+)  ® Insatisfecho(-)

Fuente:” Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al consultorio
crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

Se observa que, en todas las preguntas las usuarias se encuentran
insatisfechas, aprecidndose que en general en esta dimension el 91.58%
se encuentra insatisfecha con la atencién recibida en el consultorio
enfermeria de crecimiento y desarrollo, y un 8.4% de usuarios se
encuentran satisfechos. Esta dimension, considera la forma de cémo
percibe la atencion desde el inicio en el area de admision, el tiempo de

espera y privacidad del paciente.
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Gréafica 6

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE
ACUDIERON AL SERVICIO DE ENFERMERIA PARA EL CONTROL CRED DEL
CENTRO DE SALUD HUARIACA - 2020. DIMENSION SEGURIDAD.
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Fuente: Enc‘::az:;;)\;gUAL/MINSA M Satisfecho (+) M Insatisfecho (-)

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al consultorio

crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

En la dimension seguridad, Las madres se encuentran insatisfechas con el
78.57% y el 21.4% presentan satisfaccion, con la referencia de que la
seguridad es presencia de confianza en el usuario al recibir la atencién

con todos los principios cientificos.
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Gréfica 7

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE ACUDIERON AL
SERVICIO DE ENFERMERIA PARA EL CONTROL CRED DEL CENTRO DE SALUD HUARIACA
- 2020. DIMENSION EMPATIA
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79,59
80 —
60 —
X
40 —
20,
20 7 — ; —
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Fuente:Encuesta SERVQUAL/MINSA m Satisfecho (+) m Insatisfecho(-)
marzo/2020

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al consultorio
crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

De la dimension empatia se encuentra un porcentaje de insatisfaccion
obteniendo un 89.39%. Asi mismo se observa que al evaluar cada
pregunta se halla un 10.6% de satisfaccion, la empatia se refiere a la

amabilidad, respeto y paciencia.
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Grafica 8

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE
ACUDIERON AL SERVICIO DE ENFERMERIA PARA ELCONTROL CRED DEL
CENTRO DE SALUD HUARIACA - 2020. DIMENSION FIABILIDAD
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100 88,52
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63,27
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X
40 —
20 155
3,1 4,1 2,0
0 - — || — .
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Tangibles
Fuente:Encuesta SERVQUAL/MINSA m Satisfecho (+) ® Insatisfecho(-)
marzo/2020

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al consultorio
crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

En la dimensién de aspectos tangibles, es decir en la presentacion de
sefalizacion como carteles y letreros de orientacion en los servicios, los
servicios higiénicos, materiales para la atencion, el 88.52% se encuentra
insatisfecho, y solo el 11.5% satisfechos. Por lo tanto, se considera que lo
gue cuenta actualmente el establecimiento en este aspecto no favorece la

satisfaccion del usuario.
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Grafica 9

EVALUACION GENERAL DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS QUE
ACUDIERON AL SERVICIO DE ENFERMERIA PARA EL CONTROL CRED DEL
CENTRO DE SALUD HUARIACA - 2020.

100 91,58
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RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

Fuente: Encuesta SERVQUAL/MINSA m Satisfecho (+) | Insatifecho ( - )

marzo/2020

Fuente: “Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al consultorio
crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

En el resultado general, en relacion a todas las dimensiones se observa
gue predomina la insatisfaccién en todas; observando que la minima con
el 78% en la dimensién seguridad y la maxima con el 91.58% en la
dimensién capacidad de respuesta; en el resultado global se observa que
las madres de nifios menores de 5 aflos que acuden para el control de
crecimiento y desarrollo se encuentran insatisfechas llegando al 86.7%, y

solo el 13,3% presenta satisfaccion.
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TABLA 1

MATRIZ DE PRIORIZACION DE INSATISFACCION DE MAYOR A MENOR,
PARA LA MATRIZ DE MEJORA EN EL CENTRO DE SALUD HUARIACA 2020

SATISFECHOS (+) | INSATISFECHOS ( - )
Ne Preguntas
n % n %
1 |PO1 34 34.7 64
2 |P0O2 18 18.4 80
3 |pPO3 9 9.2 89
4 |PO4 3 3.1 95
5 |PO5 8 8.2 90
6 |PO6 8 8.2 90
e st e
5 [pos 3 [ a1 | o
10 |P10 42 42.9 56
11 |P11 14 14.3 84
12 |P12 14 14.3 84
13 |P13 14 14.3 84
14 |P14 12 12.2 86
15 |P15 4 4.1 94
16 |P16 3 3.1 95
17 |P17 13 13.3 85
18 |P18 20 204 78
19 |P19 3 3.1 95
20 P20 4 4.1 94
21 |P21 2 2.0 96
22 |P22 36 36.7 62
Porcentaje Total 286 13.27 1870 | 86.73

Fuente: “Fuente: Encuesta SERVQUAL, aplicada en madres que asisten al
consultorio crecimiento y desarrollo - Huariaca 2020”

De acuerdo a los usuarios encuestados que acudieron al consultorio
externo de enfermeria del centro de salud Huariaca, considerando los
parametros dados por el aplicativo segun Resolucion Ministerial N°527-
2011/ MINSA, se observa la matriz de priorizacion de insatisfaccion de
mayor a menor; que indica enfatizar en los resultados con mayor de 60%,
para lograr satisfacer las expectativas de los usuarios externos y mejorar

la calidad de atencién del establecimiento de salud.
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4.2 DISCUSION

La satisfaccion de los usuarios muestra que se cumple con la
expectativa de los usuarios, y esta relacionada al juicio de valor de lo
que percibe el usuario al recibir la atencion de salud, percepcion
relacionada a diferentes componentes que interactian en el momento

de recibir un servicio. ®

En la presente investigacion, el objetivo es determinar el nivel de
satisfaccion de las madres que acuden al servicio de enfermeria para el
control de CRED de nifios menores de 5 afios en el Centro de Salud de
Huariaca—2020, los resultados demuestran que un considerable
porcentaje de usuarios presentan insatisfaccion (86.7%), en relacién a la
satisfaccion que en todas las dimensiones se encuentran con porcentajes
menor del 25%, en consecuencia no estan de acuerdo con la calidad de
atencion recibida en el consultorio enfermeria, especificamente en el

control de crecimiento y desarrollo.

El resultado de esta investigacion, es contrario al resultado de Quispe,
estudio sobre el nivel de satisfaccion en la calidad de atencién que tuvo el
resultado 48.15% de las madres presentan satisfaccion media, 44.44%
satisfaccion completa y finalmente solo un 7.41% de insatisfaccion,
observando un porcentaje minimo de insatisfaccion; concluyendo que el
nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion que brinda
la enfermera en el puesto de salud | — 2 Amantani, es de satisfaccion
media.® De la misma manera Dolores M. demostré que la satisfaccion
general de las madres fue media con el 45% de satisfaccion, en relacién a
la consejeria recibida por el personal responsable del suministro de

suplementos. (0

Por otro lado, es necesario considerar que el nivel de las espectativas de
la poblacion en estudio es elevado, teniendo en cuenta la carateristica de

la poblacion en el nivel educativo (Ver grafica N° 1).
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En relacion a la dimension de fiabilidad, los resultados revelan un alto
porcentaje de insatisfaccion con un 85.31% Yy satisfaccion baja, con un
14.7%, es decir que no se cubren las expectativas de las usuarias en el

servicio ofrecido. (Ver grafica N° 4).

Es asi que, la satisfaccion por estar relacionada con la atencién de
calidad, se puede concluir que, el personal de salud en el consultorio de
enfermeria de crecimiento y desarrollo, no cubre sus expectativas y sus
necesidades de las madres que acuden al consultorio.(”) En tal sentido, se
concluye que, probablemente debido a las atenciones con preferencias
gue se brindan en el establecimiento, como el caso de adultos mayores y
gestantes, no se respeta el orden de llegada, asi mismo, al no dar un
adecuado informe para los tramites administrativos o reclamos, y al no
contar con todos los medicamentos debido al desabastecimiento por parte
de la DEMID, afecte el resultado de insatisfaccion en el consultorio de

crecimiento y desarrollo.

En la dimension capacidad de respuesta, en el consultorio de enfermeria,
especificamente en el control de crecimiento y desarrollo del centro de
salud de Huariaca, los resultados expresan que tan solo un 8.4% de
usuarios estan satisfechos, por el contrario, un 91.58% revela
insatisfaccion, siendo esta la dimension con el mayor porcentaje de

insatisfaccion. (Ver grafica N° 5).

De acuerdo a la Organizacién Mundial de Salud; La calidad de atencién
gue brinda los establecimientos de salud debe ser 6ptima, teniendo en
cuenta los diferentes aspectos que intervienen en ella, con el objeto de
lograr el impacto adecuado con minimos riegos de efectos iatrogénicos y
la maxima satisfaccién del paciente desde su ingreso hasta el final de la
atencion recibida.?) Contrastado con el resultado del estudio, es evidente
gue el establecimiento no esta cumpliendo con la satisfaccion de
necesidades de salud de la madres, probablemente, debido a la mala

ejecucion del presupuesto invertido en salud, la existencia de poco
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personal asistencial, provocando mayor tiempo de espera, citas con
fechas prolongadas por la demanda de pacientes y escases de materiales
y equipos, asi mismo por las caracteristicas de la infraestructura no se

respeta la privacidad del paciente.

En la dimensidon Seguridad, se evalla la confianza que genera la actitud
del personal que brinda la prestacion de salud al demostrar su
conocimiento, brindar privacidad, demostrar cortesia, habilidad para
comunicarse e inspirar confianza. @9 El resultado en el estudio es de
usuarios insatisfechos el 78.57% y de usuarias satisfechas el 21.4%; es
decir que la percepcion que tiene el usuario en relacibn a las
competencias del personal de enfermeria, a las acciones administrativas
en la atencion, absolucién de preguntas y el tiempo dedicado a la atencién
es negativa, lo cual crea un sentido de inseguridad en las madres de nifios

menores de 5 afios que acuden al consultorio de enfermeria.

En la dimensién empatia, existe el 89.4% de insatisfaccion; por otro lado,
en contraste, Arenas C. @ obtiene un 49% de satisfaccion en esta
dimension, pprobablemente debido al modo del trato que ellos
acostumbran a realizarlo en un lenguaje coloquial como: “madrecita”,
‘mamita”, “papito”, “cefito”, etc., frases que las madres atendidas en el

consultorio de CRED lo perciban como parte de ser empaticas con ellas.

Por otro lado, en la dimensién aspectos tangibles el 88.52% se
encuentran insatisfechas, considerando un resultado negativo en la
atencion de salud, y un menor porcentaje de satisfaccion. Resultado que
coincide con el estudio de Arenas C. @ en su investigacion sobre el mismo
tema, en la dimension de aspectos tangibles, obtuvo el resultado de un
29% de satisfaccion. Esta percepcion negativa de las madres encuestadas
sobre los pocos atractivos en los ambientes de los establecimientos de
salud influye en la desercion en los controles de crecimiento y desarrollo

en nifnos menores de 5 anos.
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Finalmente, citaremos los resultados de la insatisfaccion de mayor a
menor, En la dimension capacidad de respuesta un 91.58%, empatia un
89.4%, aspectos tangibles un 88.52%, fiabilidad un 85.31% y seguridad un
78.57%, resultados que refleja que, la mayoria de las madres han
percibido que la atencion brindada no cubre las expectativas que
esperaban; Acciones como: el no dar un adecuado informe para los
trdmites administrativos, citas prolongadas y demora en la atencién sin
respetando el horario programado de las citas de consultorio externo, ha
provocado la insatisfaccion de las usuarias. Ademas, el personal ha
presentado deficiencias respecto al trato a las madres, ausencia de
amabilidad, respeto, paciencia, e indicaciones detalladas, justificadas en
un momento por las sobrecargas laborales y demanda de pacientes. En
relacion a los aspectos tangibles, no se observan carteles de sefializacion,
los servicios higiénicos se encuentran sucios, ademas, no se cuentan con
los materiales necesarios para la atencion. Con respecto a la fiabilidad no
se cumple el horario publicado por la demanda de usuarios, no se cuenta
con todos los medicamentos, y no existe con mecanismo definido para
solucionar problemas. En lo que respecta a la seguridad se encuentran
satisfecho 21.4%, resultado mas alto de satisfaccion, por lo tanto, hay
personal profesional de enfermeria que inspira confianza en la atencién de

crecimiento y desarrollo. (Ver Grafica N°9).

En conclusion, se obtiene evidencia significativa para sefalar que existe la
necesidad de establecer estrategias de mejora en la calidad de atencion,
teniendo en cuenta un trabajo en equipo una gestion adecuada al brindar
una atencion en el consultorio de enfermeria, al realizar el control de
crecimiento y desarrollo, con estrategias que eleven la satisfaccion de las
madres que son atendidas en este consultorio; y asi, lograr el impacto
adecuado y logro de los objetivos de la estrategia de crecimiento y

desarrollo.
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CAPITULO V

CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUCIONES

1.

El nivel de satisfaccion de madres que acuden al consultorio de
enfermeria para el control de CRED de sus nifios menores de 5 afios en
el centro de salud Huariaca es de insatisfaccion. Por los resultados
obtenidos insatisfaccion un 86.7% y satisfaccion un 13.3%. Teniendo en
cuenta que la satisfaccion del usuario esta relacionado al personal
involucrado en la atencién de CRED; es decir, personal asistencial,
administrativo y de servicio, asi mismo, el equipamiento e infraestructura,
se concluye que hay muchas actividades por mejorar

En la dimension fiabilidad, el resultado es de insatisfaccion, con un
85.3%, siendo la satisfaccion solo el 14.7%; por lo tanto, se concluye que
la capacidad para cumplir en forma adecuada con el servicio ofrecido es
percibida como deficiente; en tal sentido de acuerdo a la prioridad esta
dimension se encuentra en el nivel “por mejorar”.

En la dimensién capacidad de respuesta, se observa insatisfaccion con
un 91.6% y solo el 8.4% de satisfaccion, en esta dimension se observa
mayor insatisfaccion que las otras dimensiones. Se concluye que las
madres tienen una percepcion negativa en todo el proceso del control de
crecimiento y desarrollo, es decir en la forma de cémo percibe la
atencion, se concluye que esta dimension se encuentra en un nivel “por
mejorar”.

En la dimension de seguridad la percepcion de las madres de los nifios
menores de 5 afios, sobre la actitud del personal al realizar el control de
crecimiento y desarrollo, es de insatisfaccion con un 78.6%, y solo el

21.4% de satisfaccion. Y se encuentra en un nivel por mejorar,
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concluyendo que la forma de brindar la prestacion servicios, no inspira
confianza en las madres.

5. En la dimension de empatia la percepcion de las madres es de
insatisfaccion con un 89.4%, y solo el 10.6% de satisfaccién, Por lo tanto,
no se cumple con las expectativas de las usuarias en relacion a la
amabilidad, paciencia y el respeto hacia ellas; esta dimension se
encuentra en un nivel “por mejorar”.

6. En la dimension de aspectos tangibles, se encuentra insatisfaccion con
el 88.5% vy satisfaccibn con un 11.5%, el resultado refiere que no se
cuenta la sefializacion respectiva, en los servicios los usuarios externos,
servicios higiénicos en pésimas condiciones, consultorio de enfermeria
no cuenta con materiales completos; por lo tanto, esta dimensién se

encuentra en un nivel “por mejorar”.

5.2. RECOMENDACIONES

De acuerdo a lo concluido se recomienda lo siguiente: Establecer
planes estratégicos de mejora continua, teniendo en cuenta los
resultados del presente estudio.

1. En la dimensién de fiabilidad, organizar citas anticipadas, horarios
bien definidos para el servicio de enfermeria, Atencién ordenada de
acuerdo al orden de llegada, informe adecuado para los tramites
administrativos 0 reclamos, requerimiento  oportuno de
medicamentos a la DEMID e informarle los insumos que cuentan el
establecimiento.

2. En la capacidad de respuesta, se recomienda fomentar en el
personal la implementacion de acciones que involucra esta
dimensién como: atencion oportuna y de calidad con menos de
tiempo de espera.

3. En la dimension seguridad, se recomienda concientizar al personal

de enfermeria para establecer estrategias que mejoren la
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comunicacién con las madres que son atendidas en el consultorio,
considerando el analisis de los resultados del presente estudio,
para favorecer en la confianza del usuario. De igual modo,
establecer programas de capacitaciones continuas en el personal
de enfermeria.

En la Dimensidon empatia, establecer estrategias para sensibilizar al
profesional de enfermeria sobre la necesidad de una atencion
humanizada con la practica adecuada de la ética profesional, para
favorecer la satisfaccion del usuario en este aspecto.

En la dimensién aspectos tangibles, establecer actividades de
gestion para implementar el consultorio de crecimiento y desarrollo
de acuerdo a la categoria; esta dimensién involucra aspectos de
infraestructura y limpieza, por lo tanto, es de vital importancia el

trabajo en equipo.
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ANEXO N'°-1

CALCULO DE MUESTRA

Tamafio de muestra 98
Proporcién de pacientes que esperan que 0.5
estén insatisfecho

Proporcion de pacientes que estén 0.5
satisfechos

Error de Estandar 0.1
Valor de "Z" para el intervalo de confianza 1.96
95%. El valor de "z" es igual a 1.96

Poblacion de atendidos en el servicio de 550

consulta externa




ANEXO Nre-2

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS
DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Nombre del Encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha:

Horainicio:

Hora final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de
atencioén en la Consulta Externa del Establecimiento de Salud que le brindaron la atencion

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicién del encuestado

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo

4. Nivel de estudio

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

6. Tipo de usuario

7. Consultorio /area donde fue atendido:

8. Personal que realizé la
atencion:

Psicologo ()

Médico

0

Odontologo ()

USUATIO (8)..eeeereveeeeiieeeniieeeeniiennn 1
Acompafiante.. 2
MasCUlNO.......cceeeiiiiiii et 1
Femenino 2
Analfabeto 1
PrMaAria.......ceeiiieeieee e 2
SECUNAANA. ... uvveriieeeieiiiie e e et ere e 3
Superior Técnico...... 4
Superior Universitario 5

1

2

3
Nuevo............... 1
Continuador............ 2

Enfermera ( )




EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las Expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que espera recibir
en el servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

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

N° Preguntas 1/2|3|4|5|6]|7

Qué los pacientes que acuden al EESS, sean atendidos sin diferencia alguna, mejor dicho, sin
importar su color de piel, edad, nivel de estudio, sexo e idioma

Qué la atencién se realice en orden y respetando el orden de llegada

Qué la atencién por el médico u otro profesional se realice segun el horario publicado en el EESS

4 | E | Qué el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o reclamos de los

pacientes
5|E
Qué la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico
6 |E . . . . . L
Qué la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida
7 |E Qué la atencién en el drea de admision sea rapida
8 |E

Qué el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto

9 | E | Qué el establecimiento cuente con mecanismos para resolver cualquier problema que dificulte la
atencién de los usuarios

10 | E . . . .
Qué durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

11 | E
Qué el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen completo y minucioso

12 | E | Qué el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas sobre su salud

13 | E
Qué el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza

14 . - . . - Lo
Qué el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad, respeto y paciencia

15 Qué el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y paciencia

16 Qué el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y paciencia

Qué usted comprenda la explicacién que le brindara el médico u otro profesional sobre su salud o
resultado de la atencién

m |m{mj| m

17

18| E Qué usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional le brindaran sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para su salud

19| E Qué los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para orientar a los
pacientes

20 | E Qué el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con mobiliario (bancas y
sillas) para comodidad de los pacientes

21 | E | Qué el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los pacientes

22 | E

Qué los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las Percepciones que 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.

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

N° Preguntas 112|3|4

¢Usted fue atendido sin diferencia alguna, mejor dicho, sin importar su color de piel, edad,
nivel de estudio, sexo e idioma?

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

3 | P| ¢Su atencién se realizo segun el horario publicado en el establecimiento de salud?

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

5 |P ¢La farmacia cont6 con los medicamentos que recet6 el médico?
¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?
¢La atencién en el area de admision fue rapida?

8 |P

¢El tiempo que usted esper6 para ser atendido en el consultorio fue corto?

9 | P | ¢Cuando usted presentd algtin problema o dificultad se resolvié inmediatamente?

10| P iy . . N
¢Durante su atencién en el consultorio se respeté su privacidad?

11 | P | ;El médico u otro profesional que le atendid le realizé un examen completo y minucioso?

12| P | ; El médico u otro profesional que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas?

13| P o . o L ’
¢El médico u otro profesional que le atendio le inspird confianza?

14| P
¢ El médico u otro profesional que le atendid le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

15| P
¢El personal de caja, /farmacia le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

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

17 | P | ¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico u otro profesional sobre su salud o
resultado de su atencion?

18 | P | ¢(Usted comprendid la explicacion que el médico u otro profesional le brindd sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?

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

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

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

22 | P | ¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los materiales necesarios
para su atencién?




ANEXO N°3 Formato de procesador Excel

oy -
ﬁ peni | Klinisterio INSTRUMENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS DE LOS CUESTIONARIOS SERVQUAL MODIFICADO SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA (Nivel - 13 y 14)

Ir al Menii Principal

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO EXPECTATIVAS | PERCEPCIONES |

[XITTTH DIGITAR(BD | Variables de Control Reportes (Tabla) | matriz de mejora | RESULT.BUERN TRATO ¥ I PO aC IO R IO IOV OO WD
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10



ANEXO N'°-8










14



15



16



