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INTRODUCCION

Se entiende la Administracion como el proceso de disefiar y mantener un
entorno en el que, trabajando en grupo, los individuos cumplan eficientemente
objetivos especificos. Una de las areas mas importantes de su aplicacion es la
Administracion de Servicios de Salud. La prestacion de un servicio en salud

consiste en una interaccion entre un proveedor y un cliente.
El objetivo de esta interaccion es mantener, restaurar y promover la salud.

Para crear, mantener o mejorar cualquier organizacion se aplican las etapas
del proceso administrativo, planificacion, organizacion, direccion, comunicacion y
control. El proceso de control permite la supervision produciendo una
retroalimentacién. Dentro de los aspectos que se deben controlar y conocer se
encuentra la calidad, en el caso de un establecimiento prestador de salud se debera

controlar la calidad de la atencién brindada.

Segin Donabedian “la calidad de atencidn consiste en obtener los mayores
beneficios posibles de la atencion meédica con los menores riesgos para el
paciente”. Es por ello que todos los esfuerzos técnicos, administrativos y
cientificos se producen para mejorar la calidad de atencion al paciente y

posteriormente él serd el mejor juez para evaluarla.

Producto de un aumento centralizado, de locales prestadores de servicios
en salud privados, representando una elevada competitividad, debido al aumento
de la oferta y una demanda limitada por la situacion econémica en general. Por tal
motivo resulta imprescindible para La Microrred de Salud Metropolitana
monitorear la calidad de la atencidén brindada en los establecimientos que la
conforman, ya que esta constituye fundamentalmente el criterio para discernir y

elegir entre el gran numero de ofertantes de atencion en salud.
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La calidad de atencion en un establecimiento prestador de servicios en
salud puede ser estudiada en diferentes aspectos pero quien juzga todo el proceso
en Ultima instancia es el usuario externo (paciente). Por ello el paciente es el
indicado para evaluar la calidad de la atencidn. Pero se tendra en cuenta que el
juicio valorativo del paciente no resulta solo del trabajo terminado sino también

del proceso integral de atencidn y la interrelacion con el personal que lo atendio.

La medicion de calidad de la atencion se puede realizar desde varias
perspectivas como son la Calidad percibida por el usuario externo (paciente),
Calidad administrativa (uso de recursos en forma eficiente) y Calidad profesional.
Partiendo del enfoque de calidad percibida por el usuario externo se encuentra la
encuesta Servqual basada en la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio efectivamente prestado. Esta encuesta considera diferentes puntos para la
formacidn del criterio del paciente sobre calidad como son: infraestructura, aseo,
cumplimiento de lo ofrecido, el deseo de servir al paciente, la confianza y empatia

hacia ellos, etc.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA:

Actualmente el servicio brindado por los establecimientos de salud, de La
Microrred Metropolitana de Tacna, brindan una atencion digna y de “Calidad” lo
cual es un esfuerzo del Ministerio De Salud; no obstante el usuario insatisfecho
refleja el panorama real de la calidad de atencion en estos establecimientos,
determinar su satisfaccion es imperante para analizar el rumbo de este proceso y a

la vez proyectarse, adaptando las estrategias para una atencién de calidad.
A.-CONTEXTO DEL PROBLEMA:

En Salud publica, un usuario insatisfecho refleja menos demanda de
personas que requieran atencion, prefiriendo atenderse en otro establecimiento de

salud de mayor o menor complejidad.
B.- IMPACTO DEL PROBLEMA

Esto afecta de manera critica al mismo establecimiento y a los
establecimientos de mayor o menor complejidad, haciendo que la atencidn no sea

oportuna.

El personal de salud debido a la naturaleza de su trabajo va enfrentar con
mucha frecuencia diversos problemas a nivel intra o extra institucional afectando
su equilibrio psicoemocional, el cual puede verse reflejado en la calidad de
atencion que brinda, de ahi la importancia de que el personal tenga un manejo
adecuado con el paciente, teniendo en cuenta que las relaciones interpersonales
con el paciente deben ser oportunas, continuas, dindmicas y libre de riesgos donde
el paciente a través de su opinion exprese la satisfaccion por la atencion que

recibe permitiendo de esta manera medir la calidad de atencién que se le brinda.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Por lo expuesto anteriormente se plantea la investigacion para responder a

la siguiente interrogante:

¢Cuél es la calidad de atencién percibida por el usuario externo de la

Microrred de Salud Metropolitana de Tacna?
1.3  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 OBJETIVO GENERAL.:

Determinar la calidad de la atencion percibida por el usuario externo de la

Microrred de Salud Metropolitana de Tacna.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Determinar las expectativas con respecto a la calidad de atencion de los

pacientes que acuden a la Microrred de Salud Metropolitana de Tacna.

b) Determinar las percepciones con respecto a la calidad de atencion de los

pacientes que acuden a la Microrred de Salud Metropolitana de Tacna.

b) Hallar la discrepancia entre la expectativa y lo percibido en la atencion del
usuario externo, para determinar la Satisfaccién e Insatisfaccion con respecto a
la percepcion de la calidad de atencion que se brinda en La Microrred de

Salud Metropolitana de Tacna.
1.4 JUSTIFICACION:

Para el usuario, la calidad depende principalmente de la interaccion entre
el mismo y el profesional de salud, para ello se atribuyen factores tales como el
tiempo de espera, la privacidad, la accesibilidad de la atencién y otros aspectos

que obtenga del servicio recibido en una atencion.
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Con el creciente reconocimiento de la perspectiva del cliente, la calidad en
los servicios y en la atencion de salud se esté volviendo a definir como "la forma
en que el sistema trata a los clientes. Cuando los sistemas de salud y sus
empleados ponen al cliente por encima de todo, ellos ofrecen servicios que no
solo cubren los estandares técnicos de calidad, sino que también cubren las

necesidades del cliente con respecto a otros aspectos de la calidad.”

La evaluacion de la calidad de la atencion brindada en La Microrred de
Salud Metropolitana de Tacna que se realizd en el presente trabajo permitio

identificar las areas criticas en la atencién dada, asi como sus componentes.

Con la informacidn recogida se podré elaborar propuestas de mejora en la
atencion integral para el paciente, dando prioridad a las areas cuya percepcion y

estado tuvieran mayores puntajes negativos.

La propuesta mencionada podré ser parte de una Planificacion Estratégica

y Operacional para La Microrred de Salud Metropolitana de Tacna.

Evaluar la calidad de atencidn brindada sera de vital importancia para
describir y mejorar la situacién competitiva en que se encuentra La Microrred de
Salud Metropolitana de Tacna en relacion con otros establecimientos de

prestacion en salud sean estatales o particulares.

1.5 DEFINICION DE TERMINOS:

CALIDAD: (Del lat. qualitas, -atis). f. Propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor @.

La palabra calidad tiene multiples significados. Es un conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor

gue asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo



“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté
considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio dental, del

producto, de vida, etc. @

ATENCION: (Del lat. attentio, -onis). f. Cortesia, urbanidad, demostracion de

respeto u obsequio ©.

La atencion primaria de salud es la asistencia sanitaria esencial basada en
métodos y tecnologias practicos, cientificamente fundados y socialmente
aceptables, puesta al alcance de todos los individuos y familias de la comunidad
mediante su plena participacion y a un costo que la comunidad y el pais puedan
soportar, en todas y cada una de las etapas de su desarrollo con un espiritu de
autorresponsabilidad y autodeterminacion. La atencion primaria forma parte
integrante tanto del sistema nacional de salud, del que constituye la funcién
central y el nacleo principal, como del desarrollo social y econémico global de la
comunidad. Representa el primer nivel de contacto de los individuos, la familia 'y
la comunidad con el sistema nacional de salud, llevando lo mas cerca posible la
atencién de salud al lugar donde residen y trabajan las personas, y constituye el

primer elemento de un proceso permanente de asistencia sanitaria®.

SERVICIOS: En economia y en marketing (mercadotecnia) un servicio es un
conjunto de actividades que buscan responder a necesidades de un cliente. Se
define un marco en donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una
expectativa en el resultado de éstas. Es el equivalente no material de un bien. La
presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi s como un servicio se

diferencia de proveer un bien fisico.

Al proveer algun nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los proveedores
de un servicio participan en una economia sin las restricciones de llevar inventario
pesado o preocuparse por voluminosas materias primas. Por otro lado, su

inversion en experiencia requiere constante inversiébn en mercadotecnia y


http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://es.wikipedia.org/wiki/Actividad
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_%28econom%C3%ADa%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Bien
http://es.wikipedia.org/wiki/Habilidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Ingenio
http://es.wikipedia.org/wiki/Experiencia
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Proveedor&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Inventario
http://es.wikipedia.org/wiki/Materias_primas
http://es.wikipedia.org/wiki/Inversi%C3%B3n
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actualizacién de cara a la competencia, la cual tiene igualmente pocas

restricciones fisicas. ©

USUARIO: (Del lat. usuarius).adj. Der. Dicho de una persona: Que tiene derecho

de usar de una cosa ajena con cierta limitacion. ©

Un usuario es la persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que es

destinaria de algan servicio ptblico o privado, empresarial o profesional.


http://es.wikipedia.org/wiki/Competencia_%28econom%C3%ADa%29
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CAPITULO I
REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Se presenta un cuadro resumen de los siguientes trabajos referenciales. Ver
anexo: TABLA N° 6 (pégina 63).

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO POR LOS USUARIOS
EXTERNOS CENTRO DE SALUD METROPOLITANO —2002. ®

GIRON DAPPINO, JUAN ALBERTO.

Estudio descriptivo, transversal, retrospectivo, exploratorio y de disefio
cuantitativo, mostro: la media de la puntuacion global en 0.85, que difiere
significativamente del promedio de establecimientos urbanos x=1.15,
mostrando un menor nivel de insatisfaccion. Las dimensiones que
mostraron mayor insatisfaccion fueron respuesta rapida x=1.83, empatia
x=1.44 y seguridad x=1.37. Se observa una clara satisfaccion en aspectos
tangibles x=0.84.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO, DESDE LA PERCEPCION
DEL USUARIO EXTERNO. CENTRO DE SALUD BOLOGNESI, TACNA —
2002. ©

CHAMBILLA AYHUASI, LOURDES.

De disefio descriptivo, corte transversal, retrospectivo. Uso de
SERVQUAL. En 100 usuarios como muestra; encontrando: insatisfaccion
leve a moderada en 96%, insatisfaccion severa en 4%., el usuario da mayor
importancia a seguridad y respuesta rapida; mayor nivel de satisfaccion se

encuentra en respuesta rapida 1.7, luego confiabilidad 1.3; encontrandose
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oportunidades de mejora en: informacion al paciente, cumplimiento del

horario establecido.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERCEPCION
DEL USUARIO EXTERNO. CENTRO DE SALUD AUGUSTO B. LEGUIA.
TACNA-2002. (10

CHAVEZ NUNEZ, MARIA LUZ.

La muestra estuvo constituida por 100 personas. Asi tenemos que son del
sexo femenino (77%), los encuestados se encuentran entre las edades de 20
a 45 aflos (76%), son acompafantes (68%). cuenta con estudios
secundarios (54%), con educacion técnica superior (17%), encontramos un
3% de analfabetos. También podemos apreciar que son las amas de casa
(44%), el 78% solicitd atencion en la consulta médica y 10% lo hizo en
programas, observamos que el 85% no venian por primera vez. En general
el nivel de insatisfaccién de los usuarios externos por la calidad del
servicio fue 96%, correspondiendo al nivel de insatisfaccion leve a
moderada 84% y de insatisfaccion severa 12%.El nivel de satisfaccion
llega a 4%. La media total de la calidad del servicio del Centro de Salud
Augusto B. Leguia es de 1.13, con tendencia a insatisfaccion leve a
moderada. Los usuarios otorgaron mayor importancia a la dimension
Respuesta rapida x =0.27, seguida por seguridad x = 0.23, no existiendo
diferencia entre confiabilidad x =0.17 y empatia x =0.17. La dimension
que es menos importante para los usuarios corresponde a aspectos

tangibles x = 0.14.
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERCEPCION
DEL USUARIO EXTERNO CENTRO DE SALUD LA ESPERANZA- TACNA
2002. (1)

CHURA PINTO. FRANCISCO.

Se utilizé el instrumento Servqual, se entrevistaron 100 usuarios. Se
obtiene que: el 81% son mujeres entre 20 a 45 afios de edad, que se ocupan
principalmente en el hogar (35%) y el comercio informal (33%); 49%
tiene estudios secundarios. Se demuestra que mas del 90% no esta
satisfecho en diverso grado, con una insatisfaccion leve a moderada del
83%. Mostrando una tendencia general a la insatisfaccion x=0.80. Las
dimensiones con mayor nivel de insatisfaccion son confiabilidad, empatia
y respuesta rapida. Se concluye que el servicio es deficiente y se objetivan
oportunidades de mejora: instrumental y equipamiento, atencion oportuna,

respuesta rapida, atencién amable y personalizada.

CALIDAD PERCIBIDA POR EL USUARIO EN LOS CONSULTORIOS
EXTERNOS DEL HOSPITAL HIPOLITO UNANUE DE TACNA MARZO
2007. 2

ZUNIGA, TERESA

El 79% de la poblacién se encontr6 entre 20 y 49 afios de edad, grado de
estudio secundario y superior y de ocupacion estudiante seguida por
comerciantes. EI promedio servqual global fue de 1.21 que lo sitia en un
nivel de insatisfacciobn de grado leve a moderado. La dimension
confiabilidad fue la mas negativa, seguida de tangibilidad, empatia y

respuesta rapida; la dimension seguridad fue la menos negativa.

10
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SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN CONSULTORIOS DEL
HOSPITAL HIPOLITO UNANUE DE TACNA 2005. GESTION DE CALIDAD
DE TACNA. (3

YUFRA, HILDA.

Se entrevisto a 258 usuarios mayores de 14 afios. Encontrandose: 20.1%
acude por su ubicacién céntrica, 17.3% porque no cuenta con ningun tipo
de seguro y 18.9 porque no hay otro hospital publico. EMPATIA 81%
recibi6 un buen trato, 19% opina lo contrario. CONFIABILIDAD 21% no
expreso con confianza su problema de salud, 79% opina lo contrario. 82%
recibid explicacion del cuidado y tratamiento. EI 27% no estaba satisfecho
con la explicacion. ElI 61% mostro satisfaccion por la atencion brindada,

39% se encontraba insatisfecho.

SATISFACCION DEL USUARIO DE LOS SERVICIOS DE
HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL ANTONIO LORENA CUSCO I
NIVEL DE ATENCION: MAYO — AGOSTO 2003. (4

CASTRO PRIETO, MELVIN. VILLAGARCIA ZECEREDA, HUGO. SACO
MENDEZ, SANTIAGO

Estudio de tipo descriptivo, exploratorio y transversal. En 385 usuarios.
Conclusiones: el 53.7% esta medianamente satisfecho. El 40.3% esta
satisfecho, correspondiendo al 6% de insatisfechos. Satisfaccién por
servicios: ginecologia (71.8%), traumatologia (59.5%), cirugia (43.5%),
medicina (36.4%), maternidad (23.7%) y pediatria (17.2%).

GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LOS
SERVICIOS DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL MILITAR
GERIATRICO (HMG). LIMA-PERU 2003. @

FERNANDEZ MALASPINA, JORGE FRANCISCO.

11
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El Hospital Militar Geriatrico, como muestra de los nuevos desafios que se
estan experimentando en el Sector Salud, se propone conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios de consultorios externos de esta institucion. En
el cual se concluye que: En promedio el usuario externo se encuentra
medianamente satisfecho. En lo que se refiere a los recursos y al trato
recibido se consideran medianamente satisfechos. Sobre las condiciones de
limpieza, privacidad, asientos, ventilacion, iluminacion y sanitarios se
consideran satisfechos. La Unica esfera donde se consideran insatisfechos
es en el tiempo de espera. En forma subjetiva la mayor cantidad de
encuestados consideran buenos los servicios. La mayor proporcion de los
que aprueban los servicios son de educacion secundaria y los que tienen
educacion primaria no refieren deficiencias. Personal de caja con
deficiencias en su trato al usuario quienes indican falta de cortesia y de
orientacion. El personal técnico de enfermeria con deficiencias en su trato
por falta de cortesia. ElI personal medico asistencial cumple una labor
bastante aceptable aunque en casos aislados los pacientes manifiestan que
son poco tolerantes, escasa explicacion. Ausencia de recursos humanos en

formacion en apoyo a consultorios externos.

PERCEPCION DE LAS TRABAJADORAS SEXUALES DE LA CALIDAD DE
ATENCION QUE SE BRINDA: CERETS DE LA DISA V LIMA CIUDAD
2003. LIMA — PERU 2004. (16)

SHUMAYA ITURRIZAGA COLONO.

Este estudio que en su primera parte es de Tipo cuantitativo, descriptivo,
transversal, en 346 trabajadoras sexuales (TS) que acuden a sus controles
en los Centros de Referencia de Enfermedades de Transmision Sexual
(CERETS) Raul Patruco y Surquillo. Se analizd a través de un cuestionario
las percepciones de los aspectos técnicos e interpersonales de la calidad de
atencion. La segunda parte del estudio es de tipo Cualitativo, en 12 TS que

acuden a los CERETS. Obtubiéndose como resultado: La percepcion de
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las trabajadoras sexuales sobre la calidad de atencion de estos centros es
adecuada en 87%. Los aspectos de la calidad de atencién percibidos como
adecuados son: la accesibilidad en 84%, la confianza al médico en 93%, el
prestarles atencion durante la consulta un 93%, el trato humano brindado
92%, y la informacion de sus diagndsticos de salud 92%, mientras el
tiempo de espera fue percibido como inadecuado en 83%. Los resultados
del estudio cualitativo evidenciaron que uno de los motivos principales por
el que las trabajadoras sexuales acuden a los CERETS es por sus controles
y por la buena atencion que se les brinda. Los aspectos que mencionaron
sobre la calidad de atencion percibidas como adecuadas son: la confianza
al médico, el trato humano, el sentirse escuchadas, mientras los aspectos
percibidos como de mala calidad son principalmente los tiempos de espera

prolongados.

CALIDAD DE LA ATENCION EN LA CLIiNICA CENTRAL DE FACULTAD
DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS. LIMA — PERU 2005. @7

BERNUY TORRES, LUIS ALEXIS.

En la presente investigacion se busca determinar cual es la calidad del
servicio percibido, es decir, de la atencion odontologica. Para ello se
utiliz6 el cuestionario Servqual. Se encontré que los pacientes
manifestaron expectativas altas en todas las dimensiones especialmente en
las dimensiones de Empatia y Proyeccion de Seguridad, en cuanto a
percepciones solo el 13.33% de los encuestados manifestaron estar
Totalmente de Acuerdo con las caracteristicas interrogadas. Finalmente se
encontré un promedio Servqual Global de 1,06 en la que el 97% de los
pacientes se encuentran insatisfechos, siendo las dimensiones de
Confiabilidad y Empatia las que presentan mayores puntajes de

insatisfaccion.
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MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO A USUARIO EXTERNO EN EL
CENTRO DE SALUD ENCANADA — RED DE SALUD Il CAJAMARCA.
200218)

URQUIAGA MELQUIADES, DIOMEDES TITO.

Encontré un 39.9% de insatisfaccion con la calidad de servicio en los
usuario y un 60.1% de satisfaccion. Las dimensiones en las que se

encontrd mayor insatisfaccion fueron Tangibilidad y Confiabilidad.

CALIDAD DEL SERVICIO EXPRESADO EN LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO E INTERNO DEL CENTRO DE SALUD BANOS DEL
INCA, 2000 19

CERNA PALOMINO, NEIL BORMAN.

Encontré que el 42,2% de usuarios externos estan satisfechos con el
servicio. Las dimensiones de menor nivel de satisfaccion fueron Respuesta
Pronta (29%) y las demas dimensiones no lograron superar el 50% excepto

la Empatia con un 54%.

CALIDAD DE ATENCION EN LOS CONSULTORIOS EXTERNOS DE LA
CLINICA MEDICA CAYETANO HEREDIA EVALUANDO LA
SATISFACCION DEL PACIENTE UTILIZANDO UNA VERSION
MODIFICADA DEL SERVQUAL 2003 0

ALIAGA TOWSEND, ROSA;

Encontré un porcentaje global de satisfaccion de 34,4% y el porcentaje
global de insatisfaccion fue de 65,6%. Dentro del porcentaje de
insatisfaccion se encontr6 al 51,2% con insatisfaccion menor y al 14,4%
con insatisfaccién mayor. Las dimensiones de confiabilidad y capacidad de
respuesta obtuvieron los puntajes Servqual mas bajos y los porcentajes
maés altos de insatisfaccion. El estudio no pudo determinar el orden de
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importancia de las dimensiones de atencion, pero si ubicé en ultimo lugar

la dimensidn de elementos tangibles.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION MEDICA EL
DEPARTAMENTO DE EMERGENCIA DE ADULTOS DEL HOSPITAL
CAYETANO HEREDIA DESDE LA PERCEPCION DEL PACIENTE.; 2003V

VILCARROMERO LLAJA, STALIN FRAN.

En una muestra de 93 pacientes encontrd que casi la totalidad de pacientes
estaban insatisfechos con la calidad del servicio, siendo las dimensiones de
respuesta pronta y empatia las que mostraron los niveles mayores de
insatisfaccion severa, mientras que tangibilidad presenté los mayores

niveles de satisfaccion (75%).

NIVEL DE SATISFACCION Y DISFUNCIONES PERCIBIDAS SOBRE LA
CALIDAD DE ATENCION DE LOS SERVICIOS OBSTETRICOS. 2002

VICUNA, MARISOL

Mediante un cuestionario semiestructurado Servqual aplicado a las
usuarias hospitalizadas (n= 66) y sus acompariantes (n=34) del Hospital
Hipolito Unanue de Lima. Encontr6 altos niveles de satisfaccion por la
atencion al paciente (86,6% pacientes). Sin embargo, el nivel de
satisfaccion por la atencion al acompafante fue significativamente menor
(67,7%). La proporcion de usuarios que calific el servicio de excelente
(24,7%) se ubico por encima de los estandares Servqual. Las pacientes se
quejaron frecuentemente por los largos tiempos de espera, la falta de

calidez en el trato y deficiencias en el confort.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION MEDICA DEL SERVICIO
DE HOSPITALIZACION DEL DEPARTAMENTO DE CIRUGIA DEL
HOSPITAL DOS DE MAYO Y DEL SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL
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AREA DE CIRUGIA DE LA CLINICA DEL HOSPITAL DOS DE MAYO
DESDE LA PERSPECTIVA DEL PACIENTE. 2004 ¢®

SANDOVAL AQUINO, CARLOS

Realiz6 la encuesta a 100 pacientes de los cuales 25 fueron de la clinica 'y
75 del hospital. Encontrd un insatisfaccion global con la calidad de
atencion en un 99%, al dividirlo se encontré que los pacientes de la clinica
el 100% estaba insatisfecho y del hospital el 98,6 estaba insatisfecho con
la calidad. Al analizar las dimensiones se encontré que la Tangibilidad y
Confiabilidad son los que presentaron mayor insatisfaccion en la clinica y
el hospital y la dimensidon de empatia se encontré con mayor satisfaccion
en ambos. Al contrastar los resultados con los datos sociodemogréaficos

solo se encontro relacion estadisticamente significativa con la procedencia.
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2.2 MARCO TEORICO
2.2.1. CALIDAD

Hoy nuestros programas y vida cotidiana dependen totalmente de la
gjecucion y operacion satisfactoria de productos y servicios. Esta situacion ha
aumentado explosivamente la demanda del cliente por mayor durabilidad y

confiabilidad en productos y servicios 4.

Algunos autores refieren que: “En materia de servicios, la calidad es total

0 no existe” (¢5:26)

El concepto de calidad varia dependiendo de la amplitud con que es

enfocado es por ello que encontramos tan diversas definiciones, asi tenemos:

e Segun Feigenbaum la calidad del producto y servicio puede definirse
como: La resultante total de las caracteristicas de mercadotecnia,
fabricacion y mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio
en uso satisfara las esperanzas del cliente. ?%

o Segun Berry y col. calidad del servicio es “ajustarse a las especificaciones

29 ¢

del cliente”, “solo el cliente puede apreciar la calidad del servicio, porque

la calidad como la belleza esta en el ojo del observador” @7,

e Segin Donabedian “la definicion de calidad podria ser lo que cada uno
quiere que sea” ),

o Algunos otros términos como confiable, servicial, durable o satisfaccion
en algunas ocasiones se han tomado como definiciones de la calidad del
producto. Estos términos son en realidad caracteristicas individuales que

en conjunto constituyen la calidad del producto o servicio

Con la finalidad de reforzar y uniformizar los criterios relativos a la

calidad se ha creado la International Organization for Standardization que es un
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organizacion que emite normas técnicas denominadas International Standart 1ISO-
9000

El Organismo Internacional de Normalizacion 1SO, en su norma 8420 ha
definido a la calidad como la totalidad de caracteristicas de una entidad que le

confiere la capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

La calidad es valorativo porque cada quien puede tener su propio
concepto. Sin embargo quien no puede tener su criterio particular es quien vende
0 entrega un bien o servicio. Es mas bien el cliente o usuario quien debe fijar el

contexto y contenido de lo que quiere recibir con calidad @,

2.2.2. SATISFACCION / INSATISFACCION

Swan y Trawick, 1981. La satisfaccion se define como: la “respuesta del
consumidor a la evaluacién de la discrepancia entre las expectativas previas y el
rendimiento percibido del producto después de su consumo”. Se presume que lo
direccion y magnitud de la desconfirmacion (constructo psicolégico que recoge la
diferencia percibida entre lo esperado y lo recibido), generara el sentimiento de

Satisfaccion o Insatisfaccion.

Oliver 1980, “casi sin excepcion [los investigadores] estan de acuerdo en
que la satisfaccion es funcion de un estandar inicial y de alguna discrepancia

percibida de ese punto de referencia”.
Las expectativas crean la base para los juicios de evaluacion en los usuarios. ¢
2.2.3. CALIDAD EN SERVICIOS DE SALUD

Actualmente la cobertura de servicios de salud alcanza niveles
relativamente satisfactorios por ello surge mayor preocupacion por la calidad.

Enrique Ruelas lo ha denominado “Transicion de la cantidad a la calidad” @Y.

La definicion clésica de calidad en salud fue dada por Donabedian ?®: La

calidad es una propiedad de la atencién medica que puede ser obtenida en diversos
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grados. Esta propiedad consiste en obtener los mayores beneficios posibles de la
atencion medica con los menores riesgos para el paciente, donde los mayores
beneficios posibles se definen a su vez, en funcion de lo alcanzable de acuerdo
con los recursos con los que se cuenta para proponer la atencion y de acuerdo con
los valores sociales imperantes. Asi también Donabedian propuso tres
dimensiones de calidad: aspectos tecnicos de la atencion, relaciones
interpersonales entre proveedores y usuarios y amenidades del ambiente o

contexto donde se realiza la atencion.

La calidad de atencién en salud ha sido definido por Roemer y Aguilar
(OMS 1988) “Rendimiento adecuado (conforme a los estdndares) de las
intervenciones que se definen como seguros y al alcance de la sociedad en
cuestion y que tienen la capacidad de producir un impacto en la mortalidad,

morbilidad, discapacidad y desnutricién”.

Powpaka ©? denota que la calidad del servicio es percibida por los usuarios

bajo dos dimensiones:

o Dimension del resultante, es decir del producto entregado.
o Dimension del proceso, ya que los usuarios no solo evallan la calidad de
un servicio valorando su resultado final sino que también tiene en cuenta

el proceso de recepcion del servicio.

2.2.4. MEDICION DE CALIDAD EN SERVICIOS

Segun el enfoque de Mejoria Continua de Calidad o Gerencia de Calidad
Total, la calidad no puede medirse solamente tomando en cuenta la presencia del
personal, maquinas y equipos, si sus propios miembros no estan inmersos en una
“cultura” de calidad, los trabajadores en su totalidad estan profundamente
comprometidos al cumplimiento de las metas, politicas, objetivos y programas de

su organizacion.
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Para brindar una buena calidad de servicio se debe operativizar en forma

continua un proceso de:

o Controlar y verificar las percepciones de los clientes.
« Identificar las causas de las deficiencias de la calidad del servicio.

e Tomar medidas adecuadas para mejorar el servicio.

La medicion de calidad de los servicios se puede realizar desde varias
perspectivas como son la Calidad percibida por el usuario, Calidad administrativa

(uso de recursos en forma eficiente) y Calidad profesional.
2.2.4.1. EXPECTATIVAS COMPARADAS CON PERCEPCIONES

La calidad percibida del servicio es el grado y direccién de la discrepancia
entre las percepciones y expectativas de los consumidores ¥, mientras que las
percepciones sean mejores que las expectativas, sera mas alto el nivel de calidad
percibida del servicio; mientras las percepciones sean peores que las expectativas,
sera mas bajo el nivel de calidad percibida del servicio. En la literatura sobre
satisfaccion las expectativas son vistas como predicciones hechas por los
consumidores sobre lo que es probable que ocurra durante una inminente
transaccion o intercambio, en contraste en la literatura sobre calidad del servicio

las expectativas son vistas como deseos de los consumidores.

En la medicién de la calidad es posible reconocer dos tendencias, una de
ellas privilegia métodos, técnicas e instrumentos cuantitativos en el supuesto que
aseguran mayor objetividad, estos métodos son entrevistas a pacientes, pacientes
ficticios o simulados, cuestionarios telefonicos, cuestionarios por correo y
entrevistas a pacientes “antes-después” y la otra tendencia utiliza métodos y
técnicas cualitativas que permiten abordajes en profundidad de los problemas de
calidad percibidos por los usuarios, asi como de sus potenciales soluciones, estos
métodos son la entrevista en profundidad, grupos focales, grupos nominales y

buzon de reclamos.
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Los métodos cualitativos permiten un mayor espacio de expresion por
parte de los usuarios: de conocer sus inquietudes, expectativas, dudas, miedos o

temores.

La aproximacion a la medicion de la calidad desde la perspectiva del
cliente externo (usuario) se ha realizado a través de diferentes modelos
conceptuales, en las Gltimas dos déecadas. Los modelos méas aceptados son los que
se desarrollan a partir de la comparacion de las expectativas del cliente y las
cualidades de los servicios, éstas Ultimas desde la percepcion del usuario. A

continuacién mencionaré algunos modelos méas aceptados.

1. Modelo Sasser, Olsen y Wyckoff ®®): EI consumidor traduce sus expectativas
en atributos ligados tanto al servicio base (servicio que es la razén de la
existencia de la empresa) como a los servicios periféricos. En tal sentido, para
evaluar la calidad del servicio el cliente puede optar por una de las siguientes

alternativas:

1.1. Seleccionar un Unico atributo de referencia que considere mas importante
1.2. Seleccionar un atributo determinante con la condicion de que el resto de
atributos alcancen un minimo de satisfaccion.

1.3. Considerar el conjunto de atributos segun el modelo compensatorio.

2. Modelo de Gronross (1984) : Propone tres factores que determinan la calidad

de un servicio ©4;

2.1. Calidad técnica. La apreciacion se basa sobre las caracteristicas inherentes
al servicio
2.2. Calidad funcional que resulta de la forma en que el servicio es prestado
por el cliente.
2.3. La imagen de la Empresa que percibe el cliente, basada en sus anteriores

experiencias.
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3. Modelo SERVQUAL (1985): Los autores proponen la existencia de una
calidad esperada (expectativas) y una calidad percibida (percepciones),

basados en la presencia de cuatro factores que implican ausencia de calidad:

Discrepancias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los
directivos. El primer paso para la prestacion de servicios de calidad es
conocer las expectativas de los clientes externos. Este desconocimiento
puede estar relacionado a una inexistente cultura orientada a la
investigacion de mercado, insuficiente investigacion de mercado, uso
inadecuado de resultados de investigacion y escasa comunicacién entre
los directivos y los usuarios, inadecuada comunicacion vertical existente

y excesivos niveles jerarquicos de mando.

Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o
normas de calidad: Un segundo reto para los directivos es utilizar la
informacion obtenida para establecer las normas y estandares de la
calidad de los servicios, en sus organizaciones. La literatura sugiere una
serie de factores que van a estar asociados con esta deficiencia, tales
como deficiencias en el compromiso que asume la direccion con la
calidad del servicio, percepcion de inviabilidad, errores en el
establecimiento de las normas estandares para la ejecucion de las tareas y

la ausencia de objetivos.

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. Esta deficiencia en la realizacién del servicio se
presenta cuando los empleados no tienen la capacidad y/o la disposicion
para que la prestacion del servicio alcance los niveles de calidad
deseados. Los servicios que son altamente interactivos, como los
servicios de salud, requieren una alta participacion de labor humana
siendo vulnerables a esta deficiencia. Se ha observado los siguientes
factores causales: ambigiiedad de las funciones, conflictos funcionales,

desajuste entre los empleados y sus funciones, sistemas inadecuados de
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supervision y control, ausencia de control percibido por parte de clientes

internos y ausencia de trabajo en equipo.

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Esta
deficiencia entre lo prometido y lo que se realiza esta asociado a
deficiencias en la comunicaciéon horizontal y tendencias a prometer en

€XCeSsO.

4. Cronin y Taylor, deducen que el modelo SERVQUAL no es el més adecuado
para medir la calidad del servicio y proponen un nuevo modelo basado en el
desempefio denominado SERVPERF, que plantea examinar las relaciones

entre calidad del servicio, satisfaccion del usuario e intenciones de compra.

5. Powpaka(1994) hace uso del SERVPERF en un estudio y plantea que la
calidad del servicio no se puede medir Gnicamente por el proceso en la entrega
del servicio, y propone analizar la calidad del servicio incluyendo la
satisfaccion del usuario, el comportamiento de la atencidn y las intenciones de

comportamiento.

Dentro de estas controversias, Bigné y col. ®% Realizaron un estudio
comparativo para comparar la fiabilidad de los instrumentos de medicién, asi
como analizar la universalidad de las dimensiones planteadas en el SERVQUAL.
Sus conclusiones fueron que las cinco dimensiones analizadas pueden ser
universales para medir la calidad de un servicio, y que la escala SERVQUAL es
mas viable que la escala SERVPERF, por lo menos para establecimientos de salud
y universidades. Es por eso gque este estudio tiene como objetivo evaluar la calidad

del servicio en términos de la satisfaccion de los usuarios externos.

Para este estudio se utilizd el cuestionario SERVQUAL ya que permite
evaluar la calidad del servicio de la empresa a lo largo de cada dimension. En la
estructura lIdgica de este instrumento, la clave para lograr un alto nivel de calidad

del servicio esta relacionada con la capacidad de la empresa de igualar o superar
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las expectativas de sus clientes. Por tanto, desde la dptica del usuario, la calidad
puede ser definida como la discrepancia existente entre las expectativas o deseos
del usuario y sus percepciones. El cuestionario SERVQUAL fue publicado en
1988. Diversas dimensiones han sido descritas relacionadas con la calidad, en el
trabajo de disefio y validacion del SERVQUAL, los autores definieron diez
dimensiones mencionadas anteriormente, y en base a estas dimensiones se genero
el cuestionario con 97 items formulados en pares para medir tanto las expectativas
como las percepciones. Las mediciones de ambas se realizaba usando una escala
psicométrica de 7 puntos (7 muy de acuerdo y 1 muy en desacuerdo). La
puntuacion que muestra la valoracion de “expectativas — percepciones” fluctua en
un rango de +6 a -6 de manera que las puntuaciones positivas mas altas

representan una mayor calidad percibida del servicio.
Para la elaboracion del SERVQUAL se definieron cinco dimensiones:

1. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma confiable y
cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion a ayudar a los clientes y proveerlos de un
servicio rapido.

4. Seguridad” Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

5. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores.
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2.2.5. INSTRUMENTO PARA LA MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIOS

SERVQUAL

GRAFICO N° 1: MODELO SERVQUAL FACTORES QUE IMPLICAN
AUSENCIA DE CALIDAD ©7
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En el grafico se muestra la relacion entre el ciclo de produccioén vy el ciclo
de consumo de los servicios de salud. Asi tenemos que, las expectativas del
usuario dependen de los requerimientos de éstos, de otras experiencias del usuario
y de la informacién promocional recibida. Por otro lado, la provision del servicio,
depende la percepcién del prestador sobre los requerimientos del usuario, de la
especificacion del servicio y la promocion del mismo. Asi, la calidad es entendida
como la minimizacion de la brecha existente entre lo esperado y lo percibido, por

ello a este método también es llamado anélisis de brechas o de las divergencias.

Para cumplir con la condicion de calidad en salud es indispensable

conocer y ser capaz de definir con exactitud lo que se ha de calificar.

Sin embargo, es importante mencionar que las expectativas de los usuarios
van a ser amplias y variadas. Esta variabilidad en las expectativas de los clientes

va estar relacionada con una serie de factores externos e inherentes a 1os mismos.

Primero la comunicacion con terceros (otros usuarios) va influenciar en la
determinacién de las expectativas. Otro factor son las necesidades sentidas del
usuario: diversos estudios reportan que la categorizacion subjetiva del usuario de
la complejidad/severidad de las necesidades sentidas y su clasificacion de las
posibles secuelas (lo que algunos autores llaman “lay epidemiology”
epidemiologia popular), va a determinar el tipo de servicio de salud que el usuario

va solicitar y las expectativas del mismo.

En tercer lugar, las experiencias personales van a estar relacionadas a un
mayor o menor nivel de expectativas. Otro elemento es la comunicacion externa
del proveedor, quien usualmente tratara de ofrecer o mostrar las fortalezas o
bondades de su servicio y ello influenciara en las expectativas del usuario. Otro

factor es el precio de la prestacion y la variacion cultural ¢®

Parasuraman, Zeithamll y Berry, (1984) revelaron que el criterio usado

por los consumidores para evaluar la calidad del servicio, se encuadra en diez
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dimensiones potenciales que se traslapan ©”. A continuacién mostramos una lista

de estas dimensiones.

Dimensién

Ejemplo de criterios Evaluativos.

e Aspectos Tangibles

e Confiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Comunicacion

e Credibilidad

¢ Reserva

e Competencia

e Cortesia

e Entendimiento/
Conocimiento

e ACCESO

Apariencia de las instalaciones y del personal

El servicio funciona bien la primera vez

Deseo y habilidad de prestar un servicio rapido
Explicar el servicio en un lenguaje claro

Honradez en el trato personal con el cliente
Confidencialidad de las transacciones
Conocimiento y habilidad en el trato del personal
Amabilidad en el trato al cliente

Hacer esfuerzos para determinar los requerimientos de
los consumidores especificos de los clientes
Facilidad para contactar a la empresa que brinda el

Servicio

Se acepta ampliamente que la calidad del servicio se entiende desde el

punto de vista de percepcion del cliente sobre el servicio, y no por las

caracteristicas intrinsecas del servicio ofrecido. Por tanto, el punto de partida de

toda gestidn de calidad, consiste en captar las exigencias de los clientes y analizar

las formas de ofrecerles soluciones que responden a sus necesidades.

La medicion de la calidad expresada como satisfaccion de los usuarios

constituye una antigua preocupacion tanto de los servicios de salud como de los

centros académicos a nivel internacional; la necesidad de detectar problemas de

calidad sobre los cuales intervenir, asi como contar con una medida de la calidad
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previa a cualquier intervencién de campo servira como linea de base para el

monitoreo y evaluacion de acciones realizadas.

La satisfaccion del usuario con la atencién recibida ha sido estudiada
extensivamente en los ultimos afios. El grado de insatisfaccion ha sido asociado a
adherencia al tratamiento, la busqueda de médicos tratantes y al impacto del
tratamiento; también ha sido estudiada como una medida intrinseca del resultado
de una terapia. La literatura sostiene que la satisfaccion esta en relacion con la
direcciéon de la no confirmacién de las expectativas iniciales con respecto a la

experiencia con un producto o servicio. ¥

El analisis de satisfaccion del usuario, vista como un indicador de la
dimensidn del resultado, a partir del cual se puede obtener la opinion acerca de los
aspectos de la estructura (comodidades, instalaciones fisicas y organizacion), el
proceso (procedimientos y acciones realizadas) y el resultado(cambio en el estado
de salud y la percepcion general de la atencion recibida); también se puede
obtener informacidn sobre aquellas caracteristicas de los servicios que facilitan u

obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener atencion.

El objetivo de los servicios de salud es satisfacer las necesidades de sus
usuarios; consecuentemente, el analisis de la satisfaccion de los mismos, aunque

dificil de realizar, es un instrumento de medida de la calidad.

La calidad del servicio se traduce en un mayor o menor grado de
satisfaccion del cliente en funcion de las expectativas previamente generadas. Una
vez obtenida la satisfaccion del cliente, ésta es normalmente una condicion

necesaria pero no suficiente para generar la lealtad del cliente ©9).
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2.2.6. BRECHAS:

Es importante precisar que la calidad la define y valora, en concreto, el
usuario del servicio. Es el punto de partida. Sin embargo, en la practica los
directivos en las empresas tienen también sus propias expectativas y percepciones
del servicio que la organizacion ira a brindar. Aqui puede estar la primera brecha
en la basqueda de la calidad: ¢Coinciden o no estas expectativas de la gerencia

con las expectativas reales del usuario?

Al plantear la alta direccion la orientacion a seguir se tendré que disefiar y
establecer los procesos operativos con las normas y especificaciones sobre la
calidad del servicio a ofrecer. Habra que capacitar al personal de linea para estos
fines. ¢Estamos seguros de que entre lo planeado y lo ejecutado no se dan vacios?

Enfrentamos posiblemente la segunda brecha.

Al brindarse el servicio, evento tras evento, y con el transcurrir del tiempo,
las personas que lo prestan deberdn mantener y respetar la propuesta original del

servicio. Si se da en buena hora; caso contrario implicaria la tercera brecha.

Le toca al area de marketing proponer convenientemente la oferta. Hacer
una efectiva comunicacion tangibilizando lo intangible del servicio que se va a
brindar. Ha de comunicar los atributos esperados del servicio ofrecido para que
sean bien entendidos tanto por los que acuden como por los que laboran en la
organizaciéon que lo brinda. ;En qué medida el marketing estd logrando este
propésito de cara al cliente y, también, en relacion a su propia gente?

Posiblemente, aqui, se presente la cuarta brecha.

El dltimo frente, que representa la brecha mas importante a superar, se da
en la interaccion del usuario con el servicio en si. Esa delicada comparacion entre
el servicio percibido y la expectativa que el usuario tenia del mismo. Se trata de
una experiencia individual en que la calidad del servicio es verdaderamente puesta

a prueba.
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La accién de toda organizacidn es acoger satisfactoriamente las

expectativas del usuario. Expectativas que se sustentan en sus necesidades

personales, en sus experiencias pasadas con este servicio u otros servicios

similares, e influenciadas por las opiniones recibidas de otros usuarios. “°

2.2.7. MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA

La Microrred Metropolitana es una de las nueve microrredes con las que

cuenta el departamento de Tacna, que a su vez pertenece a La Red de Salud de

Tacna. Cuenta con ocho Establecimientos de Salud, los cuales se mencionan a

continuacion; “b

MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA

C.S. BOLOGNESI

C.S. LANATIVIDAD

C.S. LEONCIO PRADO

C.S. AUGUSTO B. LEGUIA

C.S. METROPOLITANO

P.S. HABITAT

P.S. JESUS MARIA

P.S. RAMON COPAJA

Leyenda: C.S: Centro de Salud
P.S: Puesto de Salud
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GRAFICO N° 2: UBICACION DE ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DE
LA MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA.
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1 P.S.Ramoén Copaja
2 C.S.Leoncio Prado

3 C.S.Bolognesi

4. C.S.Natividad

5 P.S. Jesuis Maria

Cabezera de
Microrred

8 @ 6 cs. Metropolitano

7 C.S. Augusto B. Leguia

Estable- .
' cimiento 8 P.S. Habitat

La microrred cuenta con una poblacién asignada de 98 973 habitantes.

El Centro De Salud Bolognesi fue creado el 22 de agosto del afio 1961, se
encuentra a 2.673 Km. de distancia del hospital Hipolito Unanue. Cuenta con una
poblacion asignada de 17 470 personas y cuenta con los servicios de medicina,
obstetricia, odontologia, psicologia, atencién integral del nifio, atencién de topico,

servicio social y saneamiento ambiental.

El Centro De Salud La Natividad fue creado el 18 de diciembre del afo

1978, se encuentra a 2.550 Km. De distancia del hospital Hipdlito Unanue. Cuenta
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con una poblacion asignada de 7 546 personas y brinda los servicios de: medicina,
obstetricia, odontologia, atencién integral del nifio, atencion de topico, gineco-

obstetricia, pediatra, servicio social y saneamiento ambiental.

El Centro De Salud Leoncio Prado fue creado el 25 abril de 1966 se
encuentra a 1.773 Km. de distancia del hospital Hipo6lito Unanue. Cuneta con una
poblacion asignada de 16 476 personas, brinda los servicios de: medicina,
obstetricia, odontologia, psicologia, atencion integral del nifio, atencion de topico,

gineco-obstetricia, internamiento, servicio social y saneamiento ambiental.

El Centro de salud Augusto B. Leguia con Fecha de creacion: 26 de agosto
de 1985se encuentra a 3.164 Km. De distancia del hospital Hipolito Unanue.
Cuenta con una poblacién asignada de 11 376 personas. Brinda los servicios de:
medicina, obstetricia, odontologia, psicologia, atencion integral del nifio, atencion

de topico, gineco-obstetricia, pediatra, internamiento y servicio social.

El Centro De Salud Metropolitano Fue creado el 26 mayo de 1995 se
encuentra a una distancia del hospital Hipolito Unanue de 0.140 Km. Cuenta con
una poblacion asignada de 38 016 personas. Los servicios que brinda son:
medicina, obstetricia, odontologia, psicologia, atencion integral del nifio, atencion

de topico, servicio social y saneamiento ambiental.

El Puesto De Salud Habitat fue creado el 01 junio de 1995, se encuentra a
una distancia del hospital Hip6lito Unanue de 7.236 Km. Cuenta con una
poblacion asignada de 1 925 personas, brindando los servicios de: medicina,

obstetricia, atencion integral del nifio y atencion de topico.

El Puesto De Salud Jests Maria con fecha de creacion del 19 de abril de
1997 se encuentra a una distancia del hospital Hipdlito Unanue de 1.863 Km.
Cuenta con una poblacion asignada de 1 804 personas; brinda los servicios de:
medicina, obstetricia, odontologia, atencidn integral del nifio y atencion de tdpico.
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El Puesto De Salud Ramén Copaja con fecha de creacion del 22 julio de
1995; se encuentra a una distancia del hospital Hipolito Unanue de 2.045 Km.
Contando con una poblacién asignada de 4 360 personas; brindando los servicios
de: medicina, obstetricia, odontologia, atencion integral del nifio, atenciéon de

topico y gineco-obstetricia.
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CAPITULO 111

DEFINICION DE VARIABLES

TABLA N°1: VARIABLES IMPLICADAS

“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

VARIABLE SUBDIMENSION INDICADOR CATEGORIA ESCALA
Satisfaccion Satisfecho Escala de Likert  Valor (-) * Ordinal
Insatisfecho Escala de Likert  Valor (+) ** Ordinal
Establecimiento C.S. Leguia *** Referencia del C.S. Leguia Nominal
de origen paciente
C.S. Natividad Referencia del C.S. Natividad Nominal
paciente
C.S. Bolognesi Referencia del C.S. Bolognesi Nominal
paciente
C.S. Metropolitano Referencia del C.sS. Nominal
paciente Metropolitano
P.S. Jests Maria Referencia del P.S. Jests Maria ~ Nominal
paciente
P.S. Ramén Copaja Referencia del P.S. Ramén Nominal
paciente Copaja
P.S. Habitat **** Referencia del P.S. Habitat Nominal
paciente
Dimension Tangibilidad Distribucién item 1-4 Nominal
servqual
Confiabilidad Distribucion item 5-9 Nominal
servqual
Respuesta Rapida Distribucion item 10-12 Nominal
servqual
Proyeccion de Distribucién item 13-16 Nominal
seguridad servqual
Empatia Distribucion item 17-18 Nominal
servqual
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Edad del paciente

Adolescente

Adulto

Adulto mayor
Género del Masculino
paciente

Femenino
Ndmero de
atenciones

Referencia del
paciente

Referencia del
paciente

Referencia del
paciente

Caracteristica
fisica
Caracteristica
fisica
Referencia del
paciente

18-30 afios

31-60 afios

61-mas afios

Masculino

Femenino

1-3
4-7
8-11
12-15
16-19
20-23
24-27
28-31

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Nominal

Nominal

Ordinal
Ordinal
Ordinal
Ordinal
Ordinal
Ordinal
Ordinal
Ordinal

*: Valor negativo, valor asignado segun concordancia del paciente con la encuesta (-1 al -5)

**: Valor positivo, valor asignado segun concordancia del paciente con la encuesta (+1 al +5)
***: C.S. Centro de Salud.
****: P.S. Puesto de Salud.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. TIPO DE ESTUDIO

El presente trabajo tiene un disefio descriptivo observacional, se recogio la
informacién sin manipular variables, de corte transversal debido a que se realizo
en un momento determinado, tomandose una sola medida y de tipo retrospectivo

porque se estudiaron hechos después de lo sucedidos.

4.2. AMBITO DE ESTUDIO

Microrred de Salud Metropolitana de Tacna, perteneciente a La Red De
Salud Tacna. Ubicada en la ciudad de Tacna, region del mismo nombre, con una
poblacion departamental de 296 158 habitantes, segun La Direccion De Salud De
Tacna (poblacién estimada 2007). La Microrred de Salud esta constituida por los
siguientes Establecimientos de Salud:

Centro de Salud Leoncio Prado
Centro de Salud Augusto B. Leguia
Centro de Salud Natividad

Centro de Salud Bolognesi

Centro de Salud Metropolitano
Puesto de Salud Jesus Maria
Puesto de Salud Ramoén Copaja
Puesto de Salud Habitat

O N o g A~ w DB

4.3. POBLACION Y MUESTRA

La muestra se obtuvo de la poblacion de atendidos en La Microrred
Metropolitana durante el mes de julio del afio 2008, cifra que se eleva a 6 474
atendidos. La unidad de andlisis fue el usuario externo de La Microrred
Metropolitana.
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Esta poblacion se obtuvo de la base de datos “PLAN DE SALUD LOCAL
(PSL)” del afio 2007. Para el célculo de la muestra se utilizd el muestreo

probabilistico, con la siguiente formula: 2

. NZ*p(L- p)
d*(N-)+Z*(p)L-p)

n=363
= 6474

= 1.96 se trabaj6 con una confianza del 95%.

N

VA

d = 0,05 se tomara como error maximo a un 5%.

p = Prevalencia del problema (0.50) 50% al no contar con estudios

anteriores en la misma poblacion sobre este tema.

ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA:

fn=" —Ksh
N
_n_ 363 56
N 6474

En donde fh es la fraccion del estrato

Nh x fh=nh

Endonde Nh vendria a ser el estrato de la poblacion.

En donde N h vendria a ser la muestra estratificada.
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TABLA N° 2: MUESTRA PROBABILISTICA ESTRATIFICADA

TOTAL
ICRORED POBLACION MUESTRA
ESTRATOS _ MUESTRA
METROPOLITANA (FH) = 0.056 TOMADA
NH (FH) = NH
CENTROS DE
1 SALUD 1286 72 94
BOLOGNESI
CENTROS DE
2 SALUD LA 957 54 70
NATIVIDAD
CENTROS DE
3 SALUD LEONCIO 1487 83 0 **
PRADO
CENTROS DE
4 SALUD AUGUSTO 719 40 52
B. LEGUIA
CENTROS DE
5 SALUD 1049 59 76
METROPOLITANO
PUESTOS DE
6 SALUD HABITAT 341 19 25
PUESTOS DE
7 SALUD JESUS 244 14 18
MARIA
PUESTOS DE
8 SALUD RAMON 391 22 28
COPAJA
N = 6474 17 =363 17 =363

*: poblacion proyectada para la atencion julio-2008, segln atencion real Julio-2007 (PSL)

**: Se vio por conveniente exonerar de la muestra a la poblacion que correspondia al Centro de
Salud Leoncio Prado por encontrarse este en remodelacion total en el periodo del muestreo, por
esperarse que afecte grandemente en la percepcion de la calidad por parte de los encuestados en
dicho centro de salud. La poblacién correspondiente se repartié porcentualmente en el resto de los
establecimientos, de esta manera mantenemos la muestra necesaria para el estudio.
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o La poblacion en la que se realizé el estudio, fueron los pacientes y/o
acompafantes que acudieron a La Microrred de Salud Metropolitana de
Tacna durante el mes de julio del afio 2008.

« El tipo de muestreo que se realizé fue no probabilistico por conveniencia,
calculandose 363 pacientes a encuestar.

o La muestra estuvo determinada por los siguientes criterios:
4.3.1. CRITERIOS DE INCLUSION

« Paciente y/o acompafiante mayor ¢ igual a 18 afios de ambos géneros que
acude a La Microrred de Salud Metropolitana de Tacna para su atencion.

o El paciente debi6 tener por lo menos una cita cumplida en el momento de
la entrevista.

o EIl paciente pudo ser atendido por las diferentes areas que brinda el

establecimiento.
4.3.2. CRITERIOS DE EXCLUSION

o Paciente que manifieste su deseo de no participar en la encuesta.
e Paciente que no pudo completar la encuesta.
o EIl paciente que viene a ser atendido por el servicio de psicologia del

establecimiento.

4.4. PROCEDIMIENTOS Y TECNICAS

Para determinar la calidad de la atencion brindada se utiliz6 el cuestionario
Servqual, el cual se basa en las discrepancias entre las expectativas y percepciones
de la calidad percibida por el usuario externo (paciente). Para ello se tomaron

cinco dimensiones establecidas:
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SERVQUAL es un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion
de la Calidad del Servicio, herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollado en los Estados Unidos con el
auspicio del Marketing Science Institute y validado a América Latina por
Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de

Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacion concluyo en Junio de 1992.

Este instrumento ha sido adaptado y validado para ser utilizado en
establecimientos de salud del primer nivel de atencion del Peru por Tejeda, Lazo

y Macedo.

Dimensiones SERVQUAL.:

1. Tangibilidad: Instalaciones, equipos y apariencia del
personal.

2. Confiabilidad: Cumplimiento del servicio prometido.

3. Capacidad de respuesta: Disposicidn a servir con rapidez y
eficacia.

4. Proyeccion de Seguridad: Comprende conocimientos, destrezas y
cortesia.

5. Empatia: Servicio esmerado.

El instrumento de la recoleccion de datos consté de 3 partes:

« Datos generales: consignando edad y género del paciente, niUmero de citas
al momento de la encuesta.

o Expectativas del usuario externo: Constd de 18 preguntas, divididas en
cinco dimensiones, cada pregunta con cinco alternativas de acuerdo a la

escala de Likert.
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Dimensiones.
1) Tangibilidad (1° - 4° pregunta)
2) Confiabilidad (5° - 9° pregunta)
3) Respuesta Pronta (10° - 12° pregunta)

4) Proyeccion de Seguridad (13° - 16° pregunta)
5) Empatia (17° - 18° pregunta)

e Percepciones del usuario externo: Consté de 18 preguntas, divididas en
cinco dimensiones, cada pregunta con cinco alternativas de acuerdo a la

escala de Likert.

Dimensiones.
1) Tangibilidad (1° - 4° pregunta)
2) Confiabilidad (5°-9° pregunta)
3) Respuesta Pronta (10° - 12° pregunta)

4) Proyeccion de Seguridad (13° - 16° pregunta)

5) Empatia (17° - 18° pregunta)

Para las alternativas de respuesta tanto en expectativas como en percepciones se

utilizé la escala de Likert

Categorias de Likert.

(1) En Completo desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo
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Se establecieron valores por cada pregunta y su correspondiente en
expectativas y percepciones cuya diferencia se encontraron entre +4 a -4. Estos
resultados son llamados Brechas o Gaps de acuerdo con la definicién operativa

del instrumento.
La ejecucidn de la encuesta se realiz6 con la siguiente técnica:

a) Se llevd al entrevistado a abstraer o visualizar lo que “suefia” deberia ser
una excelente Microrred de Salud, es decir, se despert6 las expectativas del

usuario.

b) Se llevd al entrevistado a convertir su valoracion en cifra numérica

o En Expectativas: Se le indicé que cologue una nota del 1 al 5, si marco 1
significa que esta caracteristica no es importante que se presente y si
marcd 5 significa que esta caracteristica es muy importante que se presente
en una Microrred de Salud excelente.

« En Percepciones: Se dio a entender al entrevistado que las caracteristicas
mencionadas no son para describir la importancia de ellas, sino que se
hallaran o no presentes, total o parcialmente, en la Microrred de Salud. Si
esta caracteristica estuviera presente totalmente se marcoé 5 si esta ausente

completamente se marco 1.
Los datos recolectados fueron procesados utilizando la siguiente secuencia:

o Ladiscrepancia para cada una de las 18 preguntas y por cada encuestado.

e Se promedio las discrepancias por cada pregunta.

e Se promedid las discrepancias por cada dimension.

« Se obtuvo el promedio global servqual del estudio.

o Se obtuvieron las brechas para cada dimension segun edad del paciente.

« Se obtuvieron las brechas para cada dimension segin género del paciente.
e Se obtuvieron las brechas para cada dimension segln establecimiento de

origen.

42



“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

o Adicionalmente de obtuvo el promedio servqual por dimensiones segun

establecimiento de origen.

El céalculo de Gaps (brechas o discrepancias) se realizé mediante la diferencia

entre lo esperado y lo encontrado por cada pregunta.

(Expectativas) — (Percepciones).

Valor Negativo: Expectativa superada

Valor Cero: Expectativa satisfecha

Valor Positivo: Insatisfaccion leve a
moderada

Valor Positivo mayor de 2: Gran insatisfaccion

4.4.1. RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de la informacion se realizd con el cuestionario Servqual
(ver anexo: ENCUESTA (pagina 65)) mediante la técnica de entrevista. La cual
fue ejecutada durante el mes de julio en los establecimientos correspondientes, en
sus dos turnos de atencion de La Microrred de Salud Metropolitana de Tacna
(mafiana y tarde).
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CAPITULO V
RESULTADOS

TABLA N° 03: CARACTERISTICAS GENERALES DE LA POBLACION
ENCUESTADA EN LA MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE

TACNA 2008.
VARIABLES CATEGORIA POR(:(I;ON)TAJE FRECUENCIA
CICLOS DE VIDA Adolescente 9,6 35
Adulto 87,3 317
Adulto mayor 3,0 11
TOTAL 100,0% 363
SEXO Masculino 12,9 47
Femenino 87,1 316
TOTAL 100,0% 363
NUMERO DE la3 43,0 156
ATENCIONES 4a6 30,6 111
7a9 11,0 40
10a12 8,8 32
13a15 1,7 6
16 a18 0,8 3
19a21 1,9 7
22 a24 0,0 0
25a27 0,6 2
28a3l 1,7 6
TOTAL 100,0% 363

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

La muestra estuvo constituida por 363 personas que acudieron a la
Microrred de Salud Metropolitana (a excepcién del Centro De Salud Leoncio
Prado), demandando atencion. Podemos observar las caracteristicas generales de
los encuestados. Ver TABLA N° 3 (pagina 44) y GRAFICO N° 3 (pagina 46).
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Asi se observa: respecto a la variable edad el mayor porcentaje
corresponde al grupo etario ADULTO con 87.3%. Segun la variable sexo
encontramos una mayor concurrencia por parte de la poblacion FEMENINA en un
87.1%. En cuanto al nimero de atenciones observamos que el 73.6% muestra

menos o igual de 6 citas durante el afio.
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GRAFICO N° 3: CARACTERISTICAS GENERALES DE LA POBLACION
ENCUESTADA EN LA MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE
TACNA 2008.
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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TABLA N°4: EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES POR ITEMS DE LA
POBLACION ENCUESTADA EN LA MICRORRED DE SALUD
METROPOLITANA DE TACNA 2008.

DIMENSION ITEMS EXPECTATIVAS PERCEPCIONES
TANGIBILIDAD 1 nstrumentos, equipos y aparatos 50 31
2 Local agradable, limpio y ordenado 50 3.9
3 Personal, limpio y presentable 5,0 4,4
4 . ., 50 41
Orientacion de/en el local
CONFIABILIDAD 5 Ofrecimientos 50 4.0
6 Horarios establecidos 50 3,6
7 Auxilia y atiende 5,0 3,3
8 Recibos 5,0 4.4
9 . . 50 2,5
Materiales, medicamentos
RESPUESTA 10 |nf. Hora de atencion 50 2,8
RAPIDA
11 Responde rapidamente 5,0 33
12 . ., 50 3,5
Disposicién a ayudar
PROYECCION 13 |nspira confianza 5,0 33
DE SEGURIDAD
14 sabe lo necesario 5,0 3,9
15 Personal amable y atento 5,0 36
16 Trabajo en equipo 50 3,6
EMPATIA 17 capacidad de atencion en 50 3,2
situaciones particulares
18 5,0 31

Se piensa primero en el paciente

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

Podemos observar los items: tanto para expectativas, que se
encuentran como promedio en un valor 5, que se interpreta como
totalmente de acuerdo con la caracteristica que correspondiese en el item;
los items que corresponden a percepciones los encontramos de la siguiente
manera: muy de acuerdo 3y 8; de acuerdo 2, 4, 5, 6, 12, 14, 15 y 16;
indiferente 1, 7, 10, 11, 13, 17 y 18; desacuerdo 9 y en la categoria de muy

desacuerdo no se encontraron opiniones como promedio.
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A continuacion su representacion grafica:

GRAFICO N° 04: EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES POR ITEMS DE LA

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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5.1. ANALISIS SERVQUAL (DISCREPANCIA ENTRE EXPECTATIVAS Y
PERCEPCIONES)

El célculo de Gaps (brechas o discrepancias) se realizd mediante la
diferencia entre lo esperado (EXPECTATIVA) y lo encontrado (PERCEPCION)
por cada pregunta. Cuyos resultados podemos clasificarlos en NIVELES DE
SATISFACCION/INSATISFACCION:

Valor Negativo: Expectativa superada.

SATISFACCION
Valor Cero: Expectativa satisfecha.
Valor Positivo: Insatisfaccion leve a
i moderad.
INSATISFACCION

Valor Positivo mayor de 2: Gran
insatisfaccion.
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GRAFICA N° 05: PROMEDIO SERVQUAL POR DIMENSIONES DE LA
CALIDAD EN USUARIOS EXTERNOS ENCUESTADOS DE LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA 2008.
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

En el grafico N° 5 observamos las discrepancias que se hallaron en las 5
dimensiones de calidad, segun servqual. Distribuidos los PROMEDIOS
SERVQUAL en el area que corresponde a insatisfaccion leve a moderada de la
siguiente manera: aspectos tangibles (1.14), confiabilidad (1.43), respuesta pronta
(1.80), seguridad (1.41) y empatia (1.84).
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GRAFICO N° 6: PROMEDIO SERVQUAL GLOBAL DE LA POBLACION
ENCUESTADA EN LA MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE
TACNA 2008.
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

En la grafica N° 4 podemos observar que alrededor del 75% de los encuestados se
encuentra en el area que corresponde a insatisfaccion leve a moderada, al igual
que la mediana. Asi mismo el 25% se encuentra con insatisfaccion severa, segun

el promedio servqual global en los usuarios en el estudio.

El promedio servqual global para el estudio fue de 1.47 correspondiendo a

insatisfaccion leve a moderada.
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TABLA N°5: NIVEL DE SATISFACCIO/INSATISFACCION SEGUN
DIMENSIONES DE LA CALIDAD.

DIMENSION SATISFACCION INSATISFACCION
(%) (%)
Tangibilidad 40.25 59.75
Confiabilidad 42.16 57.84
Respuesta pronta 24.27 75.73
Proyeccion de seguridad 31.48 68.53
Empatia 25.20 74.80

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

El estudio con la encuesta tipo servqual nos permite un andlisis en 5 dimensiones
de la calidad: ASPECTOS TANGIBLES, CONFIABILIDAD, RESPUESTA
RAPIDA, SEGURIDAD y EMPATIA. La tabla anterior nos permite observar el
porcentaje de satisfaccion de los usuarios encuestados, al agrupar los items de la
encuesta en dimensiones. A diferencia del promedio servqual que da el resultado
por usuarios. De esta manera se muestra el estado de satisfaccion grupal de la

muestra del estudio.
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GRAFICO N° 7: NIVEL SATISFACCION SEGUN DIMENSIONES DE

LA CALIDAD.
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

En el grafico N° 7, podemos observar que los promedios de los items agrupados

en dimensiones: en la categoria de satisfaccién no son menores al 24.27 % ni

mayores al 42.16 %. Entendiendose que una tercera parte de la poblacion

encuestada se encuentra satisfecha con respecto a la percepcion de la atencion en

La Microrred Metropolitana De Tacna.
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Se identificaron ademas puntos criticos en la atencién: ordenados segin mayor

insatisfaccion encontrada.

a. Instrumentos, equipos y aparatos necesarios para la atencion (81.3% de
insatisfaccion).

b. Dispensacion de medicamentos y materiales prescritos (80.4%).

c. Personal no informa de la posible hora de ingreso al consultorio (80.2%
de insatisfaccion).

d. No se piensa primero en el paciente al realizar la atencion (74.4% de
insatisfaccion).

e. Los usuarios no sienten confianza en el personal del establecimiento
(73.8% de insatisfaccion).

f.  No hay una respuesta rapida a pedidos y preocupaciones que puedan
presentarse en el proceso de atencion (73.6% de insatisfaccion).

g. Incapacidad de una atencién individualizada, de atender a pacientes en
situaciones especiales (discapacitados, desastres) (72.2% de
insatisfaccion).

h. Ausencia de disposicion a ayudar al paciente por parte del personal
(68.9% de insatisfaccion).

i. Inadecuada asistencia con el paciente que acude al servicio de
emergencia (67.5% de insatisfaccion).

J. Falta de conocimientos del personal para orientar al paciente (67.5 de
insatisfaccion).

k. No se aprecia trabajo en equipo por parte del personal (64.5% de
insatisfaccion).

I. Falta de amabilidad y atenciones por parte del personal hacia el usuario
que acude por atencion (63.6% de insatisfaccion).

m. Falta de limpieza y orden en el establecimiento (57.3 de insatisfaccion).

n. No se cumple con el horario establecido (55.6% de insatisfaccion).

0. Incumplimiento de lo ofrecido (47.9% de insatisfaccion).
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DISCUSION

En el presente trabajo de investigacion se buscé principalmente cual es la
calidad de atencion que brinda La Microrred de Salud Metropolitana de Tacna,
percibida por el usuario externo. Encontrandose que el promedio global
SERVQUAL de 1.47 ubicandolo en un nivel de insatisfaccion leve a moderada

con respecto a la calidad de atencion.

Otras investigaciones: 8910111219.202123. pesarrollados en Centros de Salud
y Hospitales, también encontraron altos niveles de insatisfaccion, aunque ninguno

de ellos se realizé en una Microrred de Salud.

Dentro de investigaciones locales; Giron®, Chambilla®, Chavez?,
Chura®™, Zufiiga?. Encontraron insatisfaccion a excepcion de Yufra®®, que
mostré satisfaccion en su estudio en los consultorios externos del Hospital

Hipolito Unanue.

Investigaciones nacionales; 1719202124 encontraron porcentajes de

insatisfaccion en Centros de Salud y Hospitales, también se encontro satisfaccion;
14,15,16,18,22.

No se encontraron estudios anteriores en esta misma poblacion, tampoco

en semejantes nacionales.

En la presente investigacion se hallo que las cinco dimensiones de calidad
se encontraban en niveles de insatisfaccion leve a moderada, siendo:
RESPUESTA RAPIDA y EMPATIA los que se encontraban con mayor puntaje
de insatisfacciéon. La dimension que se encuentra con menor insatisfaccion es
TANGIBILIDAD.

La atencién brindada en La Microrred De Salud Metropolitana, retne las
condiciones del primer nivel de atencion en salud; ademas de brindar en algunos

de sus establecimientos conformantes atencion especializada que los ubican en la
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categoria mas alta del nivel primario (nivel 1.4). Siendo por ello la dimension de
TANGIBILIDAD la mejor calificada: promedio servqual 1.14; como se observa

en otros estudios 8101516:21

Evaluandose presencia y aspecto de equipos, instrumentos para la atencion
estando satisfechos el 19% de los encuestados (por referencia de los encuestados
el equipo se encuentra en algunos casos inutilizado por antigiiedad, ademaés de que
ellos esperan examenes de ayuda al diagnostico a nivel de especialidad, pudiendo

ser la causa de la insatisfaccion predominante).

El local es limpio agradable y ordenado estando satisfechos el 36% (por la
distribucion de likert en percepciones se califico6 en un 50% como limpieza
adecuada, distribuyéndose el resto en deficiente y muy deficiente razén por la que
figura como insatisfactoria). Presentacion y limpieza del personal: satisfechos
54% y en cuanto a ubicacién y distribucién del establecimiento, sefializacién, lista

de precios estan satisfechos 52%.

Resaltese que las construcciones son amplias y de aspecto moderno en la
mayoria de casos o se encuentran en remodelacion y ampliacion como es el caso
del Centro de Salud Leoncio Prado, muestra del interés de la administracion en
una constante mejora y oferta de sus servicios a la poblacién. Solo en contados
casos usuarios observaron que los SSHH no se hallaban limpios lo cual fue

manifestado al momento de la entrevista.

En cuanto a la dimension RESPUESTA RAPIDA/PRONTA se encuentra
grandemente  comprometida, como se observa en otros estudios
8910.11.12,1516.19.20.21.22 Djchos estudios demostraron deberse a las largas esperas en
el proceso de atencion, que ellos consideran sufren sin motivo aparente. En el
presente estudio se observo que un grupo menor, refirio en la entrevista que esta

situacion es habitual y aceptada por los mismos.
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Un namero importante de usuarios ve al personal de admision como
obstaculo con respecto al tiempo del proceso de atencion. Determinando
insatisfaccion en el 81% de encuestados, al no haber una informacion adecuada
sobre la hora probable de ingreso al consultorio al que acude (traduciéndose en

esperas prolongadas e innecesarias de los usuarios).

El 74% se encuentra insatisfecho al no haber una respuesta rapida a

pedidos o preocupaciones que pudieran presentarse durante la atencion.

El 73% se encuentra insatisfecho al no encontrar personal dispuesto a
ayudarlo (se resalta aqui el manejo de la historia clinica la cual no es canalizada

oportunamente segun referencia del usuario).

Sobre la dimension EMPATIA, también comprometida al igual que en
otros estudios 811121517.192122  Dehemos recordar que, esta dimension evalda la

atencion personalizada que es capaz de ofrecer la entidad de salud a los usuarios.

El 75% de los encuestados se encuentran insatisfechos al no encontrar un
trato adecuado a su necesidad y que el personal y el establecimiento no estan
preparados para actuar en situaciones especiales de atencion (discapacitados,
desastres).

El 75% se encuentra insatisfecho al percibir que no se piensa primero en el

paciente durante el proceso de atencion.

Debemos resaltar que las quejas evidenciadas en la entrevista estarian
dirigidas a las areas de admision basicamente. Observamos que hay una
sobrecarga de usuarios en las primeras horas de los turnos de atencién y una
ausencia de los mismos en el ultimo tercio de los turnos, obligando al personal a
movilizarse con apuro y dejar de lado el mejor de los tratos que pueden dar el cual
es referido por los usuarios en la entrevista, resaltando que “el personal joven

tiene mejor trato” segun el usuario.
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Sobre la dimension CONFIABILIDAD que se entiende por la habilidad

para ejecutar el servicio prometido de forma confiable y cuidadosa.

Encontramos una satisfaccion del 44% al considerar el cumplimiento
favorable de lo prometido (entiéndase campafas, promociones, oferta de servicios
especiales de forma temporal) esta cifra se ve reducida ya que cuenta con el

porcentaje mas alto de indiferencia registrada en la encuesta (22%).

El 58% se encuentra insatisfecho respecto al horario de atencién del
establecimiento (se recepciono repetidas veces que “las horas que figuran en los
anuncios, no concuerdan con las horas de atencion propiamente dichas” ejemplos:
tiempo entre apertura del establecimiento y ejecucion de primera atencion muy
distante, tiempo entre ultima apertura permitida y cierre del establecimiento

también distante).

El 69% de usuarios encuentra deficiencia en el auxilio y atencion al

paciente en el servicio de emergencia.

El 73% se encuentra satisfecho con respecto a las tarifas y entrega de

recibos por el servicio obtenido.

El 80% se encuentra insatisfecho al no encontrar medicamentos y
materiales que le son prescritos en las farmacias del establecimiento (se observa
que los prescriptotes obtén por medicamentos de “marca”, se encontrdo ademas

que el usuario exige medicamentos de mayor “potencia”).

En la dimension PROYECCION DE SEGURIDAD: entendiéndose por
esta los conocimientos y atenciones mostrados por el personal y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza.

El 74% se encuentra insatisfecho al no sentir confianza en el personal del

establecimiento.
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El 68% se encuentra insatisfecho al referir que le personal no tiene los
conocimientos necesarios para orientarlo (se debe rescatar que el 50% de
encuestados respondié en percepciones como indiferencia y adecuado, siendo.

Siendo las expectativas mayores a lo que se les brinda en orientacién).

El 64% se encuentra insatisfecho al no encontrar amabilidad en el personal
del establecimiento (repitiéndose el fenomeno anterior, donde las expectativas son
aun mayores que lo encontrado en percepciones un 64% como adecuado y muy

adecuado).

Un 68% de insatisfaccion al no encontrar evidencia de trabajo en equipo

por parte del personal.

Con respecto a estas dimensiones analizadas se observa una escasa
prevencion para afrontarlas, pues el proceso de atencion busca mas obtener un
resultado, “mejorar el condicion de salud”, que brindar con calidad el servicio. De
la misma forma el trato afectivo se va dejando de lado por la monotonia del
despacho observandose poca interrelacion por la mayoria del personal de salud
con el usuario externo, quien manifiesta lo dicho con gran preocupacion en la
entrevista. Por lo que el aspecto psicoldgico de la atencidén no es adecuadamente

Ilevado en gran parte del proceso de la atencion del usuario externo.
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CONCLUSIONES

En cuanto a las expectativas. Se concluye que: los encuestados manifiestan
sus opiniones sobre las caracteristicas que les proponia la encuesta sobre la
atencion de calidad en un establecimiento de una microrred de salud ideal:
muy de acuerdo 99%, de acuerdo 1%. Ver anexo: GRAFICO N° 8 (pagina
66).

En cuanto a lo percibido; los encuestados manifiestan sus opiniones sobre
las caracteristicas encontradas en la atencion en su establecimiento de la
microrred de salud: muy de acuerdo 35%, de acuerdo 27%, indiferencia
8%, desacuerdo 17% y muy desacuerdo 13%. Como podemos observar en
el grafico. Ver anexo: GRAFICO N° 9 (pagina 66).

Se determiné un promedio servqual global de 1.47, producto de la

discrepancia entre la expectativa y lo percibido en la atencion.

Se determino la insatisfaccion en un nivel leve a moderado. De acuerdo al

promedio servqual hallado.

Se determino la satisfaccion en de los usuarios en las dimensiones
servqual. Encontrandose de la siguiente manera: Tangibilidad satisfecho
40.25%/ insatisfecho 59.75%. Confiabilidad satisfecho 42.16%/
insatisfecho 57.84%. Respuesta Pronta satisfecho 24.27%/ insatisfecho
75.73%. Proyeccion de seguridad satisfecho 31.48%/ insatisfecho 68.53%.
Empatia satisfecho 25.20%/ insatisfecho 74.80%.

Se identificaron puntos criticos con una insatisfacciéon mayor al 50%,

ordenados segin mayor insatisfaccion: ver RESULTADOS: pagina 54.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la sinceridad de los servicios y especialidades que se han
de promocionar, asimismo el uso de imagenes reales y actuales para las
promociones, afiches, entre otros orientados a promocionar los servicios
ofrecidos por el establecimiento, para no crear expectativas que no se

puedan satisfacer posteriormente.

2. Se recomienda la planificaciéon de un estudio control para la comparacién
del resultado obtenido “promedio servqual”, que debe usarse como base
del mismo estudio en esta poblacion. Como parte de un continuo
monitoreo de La Microrred, adicionando preguntas abiertas y escuchando

sugerencias.

3. Se cuenta actualmente con un instrumento de evaluacion de la calidad en
los establecimientos del departamento de Tacna, denominado SEEUS", se
recomienda una comparacion en cuanto a la utilidad para mejorar la

atencién del usuario externo.

4. Se recomienda la elaboracion de un software para el manejo del
instrumento SERVQUAL.

5. Se recomienda ejecutar planes de mejora de la atencion teniendo como
prioridad los puntos criticos encontrados como insatisfaccion percibida por

el usuario externo, enumerados segin importancia anteriormente.

* Software para la Evaluacion de Encuestas a Usuarios en Salud. Siendo utilizado
actualmente por personal del mismo establecimiento (anteriormente a cargo de las
cabeceras de microrredes), Teniendo falencias como: necesidad de un tiempo algo
prolongado para su ejecucion (15 minutos), amplio nimero de items (66), no
considera expectativas, la interpretacion no es adecuada actualmente, los
resultados difieren de las encuestas segin operario (en algunas variables).
Fortaleza: identifica puntos criticos en la atencion, permite comparaciones entre
servicios, establecimientos.
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6. Se recomienda que los puntos criticos encontrados en el presente estudio
sean analizados por el personal a cargo de las areas de calidad, en la

Microrred Metropolitana.
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ANEXOS

“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA

AUTOR h < £ SERV
ARIO AMBITO SATISFACCION INSATISFACCION QUAL
GIRON Tacna Tangibilidad *, Respuesta rapida, 0.85
2002 C.s. empatia, seguridad.
Metropolitano
CHAMBILLA Tacna *,96% leve a moderado
2002 C.S. Bolognesi 4% severa, confiabilidad,
respuesta rapida.
CHAVEZ Tacna 4% satisfecho * 84% leve a moderado, 1.13
2002 C.S. Augusto B. 12% severa.
Leguia
CHURA Tacna *, 83% leve a moderado, 0.80
2002 C.S. La Confiabilidad, Emitia,
Esperanza Respuesta Réapida.
ZUNIGA Tacna * Confiabilidad, 1.21
2007 Hosp. Hipdlito Tangibilidad, Empatia,
Unanue, Respuesta Rapida,
consultorios ext. Seguridad.
YUFRA Tacna ** 61% 39% insatisfaccion No
2005 Hosp. Hipdlito satisfechos,
Unanue, Empatia,
consultorios ext.  confiabilidad
CASTRO Cusco ** 53.7% 6% insatisfecho No
2003 Hosp. Antonio medianamente
Lorena, satisfecho, 40.3%
hospitalizacion.  satisfecho
FERNANDEZ Lima ** Medianamente No
2003 Hosp. Militar satisfecho
Geriatrico,
consultorios ext.
SHUMAYA  Lima ** 87% adecuado No
2004 CERETS***
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BERNUY
2005

URQUIAGA
2002

CERNA
2000

ALIAGA
2003

VILCARROME
RO
2003

VICUNA 2002

SANDOVAL
2004

MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

Lima

Clinica Central
de la Fac. de
Odontologia
(San Marcos)

Cajamarca ** 60.1%
C.S. Encafiada satisfaccion

Cajamarca 42.2% satisfecho,
C.S. Barios del Empatia

Inca

Lima 34.4% satisfaccion
Clinica

Cayetano

Heredia

Lima Tangibilidad

Hosp. Cayetano
H. Emergencias
Adulto

Lima ** 86.6%

Hosp. Hipdlito pacientes, 67.7%
U. Serv. acompanantes
Obstetricia

Lima empatia
Hosp. 2 de

Mayo,

hospitalizacion

cirugia

*, confiabilidad, empatia

39.9% insatisfaccion,
Tangibilidad, Confiabilidad

* 57.8% insatisfecho,

Respuesta Rapida

*, 65.6% insatisfaccion,
Respuesta Répida

*, Respuesta Rapida,
Empatia

* 99% insatisfaccion,
tangibilidad, confiabilidad

“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA

1.06

No

No

No

No

No

*: El estudio concluye insatisfaccion del usuario.
**: El estudio concluye satisfaccion del usuario.
**%*. Centros De Referencia De Enfermedades De Transmision Sexual
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS (ENCUESTA)

S v el2lt] -gusioed o us clewud esuaid as pnjes ap ojuan 8)sa cm_.m_.n_f
-sale|noied seonsie)oelen A ugioenyis ns unbas sjusioed eped
S v €]zl L] e jopuaie ap zedes se pnjes ap onuan a1se ap [euossad (3 "/Ld U
‘g|qisod ugjouaje Jofaw e| Jep eled solauedwoo _|_|_
|7 e[zl anua epnie as pnies ep onuan oys3 op |euosiad 3 9Ld H
aEHED "ojusle A s|geLe s8 pnjeg ap 0)ua) 81se ap [euoslad |3 °GlLd 0
"sajuaioed so| e Jejusuo A seunoju [T]
S [v]e[z] 1| 1B OLIESB28U O] 80ES pNjES 8p 0Jjuay 8)se ap [euostad |J yld )
‘pnjes ap o)uan
S[r]c[z] 1| 1@ ep |euosied |8 us Bzueyuod usjuals sajusioed SO €ld mmm
‘sajusioedso|e O
o [r[g|z] 1 ‘EPNAE € O)SBNdSIP B)SS Pnjes ap 04us) 8)sa 8p [euosiad |3 ZLd Z
‘sajuaioed so| ap sauoioednooaud A sopipad so| _|_|_

S |7 €]2] 1| syuawepides spuodsas pnjeg ap onuag a1se ap euostad |3 *LLd

-

‘SOpIpPU?)E Jas e UeA ajuawepewixoide eioy anb e sayueuedwooe
Glv[e[z[1) A seweoed so| e Jewloju] "§'D @)se 8p |euosied |3 0Ld

‘SOlIesadau so|elalewl
|7 e[zl A sojuswenpaw SO| UCD BUBND PNES 8p ONUBY 8)ST ‘Bd

‘soplos|qelse solaid
5 |v]|z] L A sesue} se| unBas soqioel Bp 8s pnjes ep onue) 8jse U3 ‘gd

VAS \_\S

‘e}Isaoau o] anb ojuswow |9 us sjualoed
S |v€lz[L e apuane A eyixne pnjeg ap onuen eyse ap |euostad |3 “/d _”

clrlclelL
slvlele[L

"OpI1298|gE)}Se olleloy [ uod ajdwno pnjes ap oJjua) 81s3 '9d A
'323.j0 anb 0] U0 3|dWND pn|eg ap 0AUdY 31S] 'Gd T
ajuaioed |e usjualo anb soloaud ap ejsi| A se|eusas ‘solala| aual]
S [v]e[z] 1| Jeoouooas 0 JesynuSpI 8p 198} S8 pnjes ap o4qua) 91s8 U3 ‘td |
sa|qejuasaid
S v |e]z] 1| A soidwi) ueyse pnjesg ap osyuay) @)s3 us ueloge|anb so|sopo) "gd
Slrle[z]y] OPBUSpIO Aoidw| eise ‘a|qepelbe sa pnjes ap onue) 91s3 'Zd L
'SOLES828U
S |¥ £|z] 1| sojesede A sodinbe ‘sojuswniisul susl pnjes ep osuan 81s3 ‘L4
opJanoe ap ajuswiejol (g)
opJanoe aq () eyusalayipu] (g) opienasep u3 (z) opianoesap oyajdwon u3 ()
:unbes ‘seopsiisioeien sajuainbis
| se| sejuesald ou 0 ug)se IS OpUBIBPISUOD G [e | [ap epuodsal A sjuswelusle ea])

‘SVLID 3d 043NN ONIN3IW34 /

C

XP

-~

ONITNJSYIN :OX3S

)
"ajusioed |9 ua olowld Jesuad ep @qep 8s 'g") BjuaEIXa UNUT'gL]

) ‘saue|nonted seopsiiaioeies A ugioenys ns unbas ajusioed
S ¥|e|z| \/epeo e sepusie ap zedeo Jes agap 'S0 @jua|eoxa un ap jeuosiad |3 '/ 13

) -a|qisod uoiouale Jofaw e sep esed
s v[ez] V soseuedwion anus ssiekode agep ‘g D sjusjeaxe un ap euosiad |3 'gL3

‘ojus]e A 8|qewWe 18s 8qep "S"D 81us|aoxa un ap [euosiad |3 'GL3

‘sajusloed So| B JBJUSLIO A Jeuwojul
5[r[e[z]1/BIed OUESBIBU 0| J820UCO BGBP "S'D BjUB|BIXS UN 8p [euosied |3yl

"pN[ES 8P 04jUBY) BJUB[BOXS

EEHED

Slrlelelt

S [r[e[z[ 1 un 8p |euosiad |@ us Jeyuod uspand anb ujuas uagap sejusioed so7 "¢ 13
‘sajuaioed
svlelzls so| e JepnAe e ojsandsip Je}se agep 'g'D sjuajeoxa un ap |euosiad (3 'Z13

‘sajualoed so| ap sauoioednooald A sopipad
5 |r[e]z] 1/sOl @uswepidel Jepuodsal agap S D 8jus|eoxe un ap [euosiad |3 113

"SOPIPUS)E J8S B UBA SjUSLWIEpRLWIXoIde BIoy
[ /@nb e sajuaioed SO| B JRULIOjUI 8q8p [euosiad |8 'S SJUB|edXe UN U3 "0L3

*solIBsa08U
Z| 1 se|eLajew A SOJUSWEDIPSLL SO| UOD JBJUOD Bqap 'S™D 8juajedxa un ‘63

‘soploe|qe)se
gTp[e[z]1S002Id A sejue) se| unbes soqoal Jep gap 'S'D ejUSIRIXe UN '8l

“E}ISa08u 0| anb ojuawouw |3
s [v|e|z| 1/ ua eyusioed |e sepusie A Jejixne agap 'S’ 8jua|edxe un ap [euosiad |3 /3

EEH "0pI0a|ge)sa oLRIoY o U0d ajdwing '§'0) 8juajeoxa un ‘93
slrlelz] "808.4)0 anb o] uoo a|dwina "g") BjuBjEIXa UM ‘G

‘usjuaiio anb sonaid ap e)s|| A sejeuss ‘solal)a| Jaua)
agep :1800U0J81 0 JBOYIUSBPI 8P |19B) 189S 8gap 'S’ SjUBIXA U ‘¥3
‘sa|gejuasald
A soidw| Jejsa uagap "g D 9jua|a9xa un ua ueloge| anb so| sopoy ‘g3
‘opeuaplo
A oidwy| Jeysa ‘a|gepelBe Jas aqap 'S’ |JUSRIXS UN Bp (20| |3 ‘23
‘soesagau sojelede A sodinba
‘sojuaWINIIsUl So| Jaus) agap ('S'D) pPNjes ap 0Jjua) usjeoaxa un ‘L3
oplanoe ap sjusw|elo] (g)
opJande a( () auaiayipu| (g) opanasep uj (z) opsanaesap ojg|dwo) u3 (1)
:@juainbis o unbas g |e | [ap anbiew A ,.aNvs

slrlele

slvle

Slr[e[z

slrlelzlL
slrlelelL

slrlelelt

30 OY1NID Jolew, |e uaquosap anb sopelounua sajuainbis so| sjuswejus)e ea

J

‘dvd3  3INTIOVd 134 SYIILSINIALIVHYD ‘I

VYNVLITOdO¥LIN a3d OHIIN V1 30 ONYILX3 OlIVNSN 113 d0d vaAigidy3d dvalvd -vlS3NON3 34 VHOId

Imagen reducida de la ficha de encuesta (tamafio real A4)

65



“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

GRAFICO N° 8: EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS
SEGUN ENTREVISTA.

= 0% = 0%
o \‘\/7/_. o

99%

muy deacuerdo deacuerdo u indiferente
® desacuerdo = completo desacuero

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 9: PERCEPCIONES DE LOS USUARIOS ENCUESTADOS
SEGUN ENTREVISTA.

-13%\
= 17% -‘

IS%/

muy deacuerdo deacuerdo u indiferente
m desacuerdo = completo desacuero

/7 35%

T e 2%

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

66



“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

GRAFICO N° 10: COMPARATIVA DE PROMEDIO SERVQUAL CON
ESTUDIOS REFERENCIALES CON USO DEL SERVQUAL.

GOMEZ
BERNUY GIRON
- CHAVEZ
ZUNIGA
CHURA
PROMEDIO SERVQUAL —®— INSATISFACCION SEVERA

—®— INSATISFACCION LEVE A MODERADA
—4&— SATISFECHO
GRAN SATISFACCION

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

GRAFICO N° 11: PROMEDIO SERVQUAL; DISCREPANCIA SEGUN ITEM.

En este Centro de Salud se piensa primero en el paciente —

Los trabajacores de este Centro de Salud son capaces de atender ... o
Los trabajacores de este Centro de Salud se ayudan entre ... =

Los trabajadores de este Centro de Salud son amables y atentos —

Los trabajadores de este Centro de Salud saben lo necesario para ... =

1

Los pacientes siente confianza en los trabajadores de este Centro ...
Los trabajadores de este Centro de Salud estan dispuestos a ayud... —
Los trabajadores de este Centro de Salud responden rapidamente ... <
El personal de este Centro de Salud informa a los pacientes v a sus... —
Este Centro de Salud cuenta con los medicamentos y materiales ... —
En este Centro de Salud se da recibos segun las tarifas y precios ... —
Los trabajadores de este Centro de Salud auxilian y atienden al ... —
Este Centro de Salud cumple con el horario establecido —

Este Centro de Salud cumple con lo gque ofrece —

Este Centro de Salud es facil de identificar o reconocer. Tiene ...
Todos los que trabajan en este Centro de Salud estan limpios v ... —
Este Centro de Salud es agradable, esta limpio v ordenaclo =

Este Centro de Salud tiene instrumentos, equipos y aparatos ... <
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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“PERCEPCCION DE LA CALIDAD DE ATENCION POR EL USUARIO EXTERNO EN LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA - 2008”

GRAFICO N° 12: NIVEL SERVQUAL DE SATISFA’CCION/
INSATISFACCION DIMENSION TANGIBILIDAD: ITEM 01.

Este Centro de Salud tiene instrumentos, equipos y aparatos
necesarios

50 =

40+

w
[=1
|

Porcentaje

=]
[=1
|

1 ] I I
Ampliamente Satisfecho Insatisfaccion leve-  Insatisfaccion
satisfecho moderacla SEVEra

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 13: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION TANGIBILIDAD: ITEM 02.

Este Centro de Salud es agradable, esta limpio y ordenado

50—

40—

("]
[=]
1

Porcentaje

5]
o
|

10

| I I I
Ampliamente Satisfecho Insatisfaccion leve-  Insatisfaccion
satisfarhn mnderara sewera

i FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
GRAFICO N° 14: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION TANGIBILIDAD: ITEM 03.
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Todos los que trabajan en este Centro de Salud estan limpios
y presentables

60—

50—

=
o
|

Porcentaje
()
(=]
]

[ 5]
=1
|

10

I I I I
Ampliamente Satisfecho Insatisfaccion leve-  Insatisfaccion
satisfecho moderada SEVEra

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 15: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION TANGIBILIDAD: ITEM 04.

Este Centro de Salud es facil de identificar o reconocer. Tiene
letreros, senales y lista de precios que orientan al paciente

50 =

350

F
o
|

Porcentaje
8
1

20 4

o
| ] I I
Ampliamente Satisfecho Insatisfaccion leve-  Insatisfaccion
satisfecho moderacla Severa

. FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METBOPOLITANA
GRAFICO N° 16: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION CONFIABILIDAD: ITEM 05.
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Este Centro de Salud cumple con lo que ofrece
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 17: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION CONFIABILIDAD: ITEM 06.

Este Centro de Salud cumple con el horario establecido
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w
o
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Ampliamente Satisfecho Insatisfaccion leve-  Insatisfaccion
satisfecho mocleraca severs

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 18: NIVEL SERVQUAL DE SATISFAC,JCION/
INSATISFACCION DIMENSION CONFIABILIDAD: ITEM 07.
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Los trabajadores de este Centro de Salud auxilian y atienden
al paciente en el momento que lo necesita

40
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o
|
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%)
[=]
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I I I
Satisfecho Insatisfaccion leve- Insatisfaccion severa
moderaca

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 19: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION CONFIABILIDAD: ITEM 08.

En este Centro de Salud se darecibos segun las tarifas y
precios establecidos

80—
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Satisfecho Insatisfaccion leve- Insatisfaccion severa
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 20: NIVEL SERVQUAL DE SATISFAC,JCION/
INSATISFACCION DIMENSION CONFIABILIDAD: ITEM 09.
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Este Centro de Salud cuenta con los medicamentos y
materiales necesarios
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 21: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION RESPUESTA RAPIDA: ITEM 10.

El personal de este Centro de Salud informa a los pacientes y
a sus acompanantes a que hora aproximadamente van a ser
atendidos

G0 =

50—
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w
o
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I I I
Satisfecho Insatisfaccion leve- Insatisfaccion severa
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 22: NIVEL SERVQUAL DE SAT,ISFACQION/
INSATISFACCION DIMENSION RESPUESTA RAPIDA: ITEM 11.
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Los trabajadores de este Centro de Salud responden
rapidamente a los pedidos y preocuapciones preocupaciones
del paciente

40
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 23: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION RESPUESTA RAPIDA: ITEM 12.

Los trabajadores de este Centro de Salud estan dispuestos a
ayudar a los pacientes
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T T T
Satisfecho Insatisfaccion leve- Insatisfaccion severa
moderacda

FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 24: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION PROYECCION DE SEGURIDAD: ITEM 13.
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Los pacientes siente confianza en los trabajadores de este
Centro de Salud
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 25: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION PROYECCION DE SEGURIDAD: ITEM 14.

Los trabajadores de este Centro de Salud saben lo necesario
para informar y orientar a los pacientes
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 26: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION PROYECCION DE SEGURIDAD: ITEM 15.
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Los trabajadores de este Centro de Salud son amables y
atentos
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 27: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION PROYECCION DE SEGURIDAD: ITEM 16.

Los trabajadores de este Centro de Salud se ayudan entre
comparieros para dar la mejor atencién posibles
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 28: NIVEL SERVQUAL DE SA’\TIS’FACCION/
INSATISFACCION DIMENSION EMPATIA: ITEM 17.
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Los trabajadores de este Centro de Salud son capaces de
atender a cada persona segun su situacion y caracteristicas
particulares
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA

GRAFICO N° 29: NIVEL SERVQUAL DE SATISFACCION/
INSATISFACCION DIMENSION EMPATIA: ITEM 18.

En este Centro de Salud se piensa primero en el paciente
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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GRAFICO N° 30: PROMEDIO SERVQUAL SEGUN CICLOS DE VIDA.
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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GRAFICO N° 31: PROMEDIO SERVQUAL SEGUN GENERO.
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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GRAFICO N° 32: PROMEDIO SERVQUAL GLOBAL SEGUN
ESTABLECIMIENTO DE ORIGEN.
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FUENTE: ENCUESTA SERVQUAL MICRORRED METROPOLITANA
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GRAFICO N° 33: PROMEDIO SERVQUAL SEGUN DIMENSIONES POR ESTABLECIMIENTO DE ORIGEN.
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GRAFICO N° 34: UBICACION DE ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DE LA
MICRORRED DE SALUD METROPOLITANA DE TACNA
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FUENTE: ARMADO POR EL AUTOR; IMAGENES: GOOGLE MAP.
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