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RESUMEN

Hoy en dia, la salud de la poblacion es uno de los indicadores fundamentales del progreso
y desarrollo de la sociedad. Por esto, es importante conocer la calidad de los servicios de
salud, siendo necesaria la valoracién de la satisfaccion del usuario, por medio de esta
ultima conocer las fortalezas y carencias de los servicios. En vista del punto anterior, se
ha realizado este estudio de investigacion titulada “Nivel de satisfaccion en usuarios de
los servicios de Consulta Externa del Hospital Puablico de Chachapoyas, 2023, tiene
como objetivo encontrar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de consultorio
externo durante el mes de junio. Este estudio fue de enfoque cuantitativo, observacional,
descriptivo, transversal y prospectivo. La muestra fue de 364 beneficiarios, el instrumento
aplicado fue SERVPERF, que evalla el desempefio a través de las percepciones, consta
de 22 items divididos en 5 dimensiones. En los resultados se obtuvo que de las variables
demogréaficas en su mayoria pertenecieron al grupo etario de 18 a 35 afos, prevalecio el
genero femenino, predomind el grado de educacion secundaria, un gran porcentaje conto
con SIS y fueron usuarios continuadores del nososcomio. La satisfaccion global fue alta
(87.8%), segun las dimensiones, la fiabilidad (90.4%) alcanz6 la mayor satisfaccion, con
menor satisfaccion fue aspectos tangibles (82.6%); se hallo relacion entre las dimensiones
y el nivel de satisfaccidn general (p<0.05). En conclusidn, la mayor parte de usuarios esta

satisfecho con servicio de salud que recibe.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, calidad de servicio, SERVPERF, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles.
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ABSTRACT

Today, the health of the population is one of the fundamental indicators of the progress
and development of society. For this reason, it is important to know the quality of health
services, and the assessment of user satisfaction is necessary, through the latter to know
the strengths and shortcomings of the services. In view of the previous point, this research
study entitled “Level of satisfaction in users of the Outpatient Consultation services of
the Chachapoyas Public Hospital, 2023 has been carried out, its objective is to find the
level of satisfaction of the outpatient clinic beneficiaries during the month of June. This
study had a quantitative, observational, descriptive, cross-sectional and prospective
approach. The sample was 364 beneficiaries, the instrument applied was SERVPERF,
which evaluates performance through perceptions, consisting of 22 items divided into 5
dimensions. The results showed that of the demographic variables, the majority belonged
to the age group of 18 to 35 years, the female gender prevailed, the degree of secondary
education predominated, a large percentage had SIS and were continuing users of the
hospital. Overall satisfaction was high (87.8%), according to the dimensions, reliability
(90.4%) reached the highest satisfaction, with lower satisfaction was tangible aspects
(82.6%); A relationship was found between the dimensions and the level of general
satisfaction (p<0.05). In conclusion, the majority of users are satisfied with the health

service they receive.

Key words: user satisfaction, quality of service, SERVPEREF, reliability, responsiveness,

safety of care, empathy, tangible aspec
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INTRODUCCION

Desde la antigliedad, la salud es una de las piedras angulares del capital humano,
tomando un rol muy importante en el crecimiento econdémico, bienestar social y
desarrollo humano de cada pais. Es importante conocer el estado en el que se encuentra
nuestro sistema de salud, las deficiencias y carencias que este presenta, de esta manera,
poder ofrecer un servicio de calidad. La calidad debe estar basada en brindar un
servicio de salud accesible e igualitaria teniendo en cuenta que los profesionales sean
Optimos y capaces, ademas, de contar con los recursos adecuados y disponibles para
lograr una alta satisfaccion del usuario que recibe la atencion. Segin Ruiz (2020),
desde este punto de vista, es fundamental conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion a los diferentes servicios de salud, debido a que esta medida
muestra la perspectiva del beneficiario. Ademas, este investigador refiere que, los
estudios de niveles de satisfaccion en el &mbito de la salud se hacen evaluando la
percepcion de los usuarios, teniendo esta una gran relevancia. Debido a que gracias a
esta ultima forma de evaluacion se puede identificar factores para mejorar la salud del
usuario, disminuir costos e implementar politicas para optimizar la calidad de los
servicios de salud; brindando asi, una atencién clinicamente eficaz, eficiente y

receptiva.

Para poder comprender el tema principal, tenemos que definir calidad de atencion.
Cuando hablamos de calidad de atencion en salud segin Regulen (2008), la define
como “la provision de servicios de salud a los usuarios de forma accesible, equitativa
y con un nivel profesional dptimo, considerando el balance entre beneficios, riesgos y
costos, con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios”, a lo que se refiere, es a
alcanzar un nivel en el que todas las personas indiscriminadamente y de manera
universal, puedan acceder a un servicio de salud cuya atencién ofrezca desde la
promocion de su salud, hasta rehabilitacion o paliacion. Ademas, esto implica que esta
calidad de atencion sea medida, por lo tanto, evaluada constantemente de tal modo que
se pueda mejorar de forma continua la atencion, teniendo en cuenta la participacion

activa de los usuarios dando a conocer sus carencias, necesidades y predilecciones.

La satisfaccion segun Donabedian (1992) es la aprobacion o aceptacion ultima de la
calidad de atencion, dejando ver la habilidad que tiene el prestador de servicios o

proveedor para satisfacer las necesidades del beneficiario. De esta manera, si el usuario

16



esta satisfecho con el servicio de salud brindado, continuara asistiendo o usandolo,
cooperando y haciendo a su vez méas dindmico el trabajo de los agentes prestadores.
También tenemos a Morales y Hernandez (2004) quienes afirman que la satisfaccion
tiene origen en el pensamiento cognitivo de una determinada informacion. Por lo tanto,
es consecuencia de una experiencia que le da como resultado diferentes emociones
cuando el usuario recibe un servicio o consume un producto, siendo un proceso
afectivo—cognitivo. En base a lo expuesto por estos autores, se podria afirmar, que la
valoracion que se da después de consumir un servicio o producto, de acuerdo a si
cumplié o no con los propositos que este tuvo; sin olvidar las emociones, sean
placenteras 0 no que este trajo consigo. En consecuente, la satisfaccion es el
sentimiento placentero y respuesta positiva que presenta el consumidor al recibir un

servicio o producto.

No obstante, tenemos el informe de la Organizacién para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico, Organizacion Mundial de la Salud y el Banco Mundial (2020)
en el que se encuentran datos alarmantes de como la baja calidad de los servicios de
salud causa estragos en nuestra sociedad. Los datos estadisticos mas llamativos de este
informe, mencionan que en los paises de bajos y de medianos ingresos se atribuye de
5.7 a 8.4 millones de fallecimientos anuales con atenciones de calidad deficiente, esta
ultima también causa mermas de productividad de 1.4 a 1.6 billones de ddlares al afio.
También tenemos informacion importante de la 57° sesion de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS, 2019), cuyos paises miembros buscan estrategias para
mejorar la calidad de atencion de la prestacion de los servicios de salud. En este
documento revelan cifras como de los afios 2013 a 2014, en donde se podria haber
evitado mas de 1,2 millones de fallecimientos, todas estas ante un servicio de salud de
calidad, oportuna y accesible. Asimismo, la OPS sefiala que, durante el 2014, la baja
calidad de atencion en la region de las Américas, a pesar de las diferentes iniciativas
establecidas, mostré un rango de defunciones de entre los 47 a 350 fallecidos por cada
100,000 habitantes. En esta sesion, presentan un estudio sobre la seguridad del
paciente en 58 nosocomios de 5 paises miembros, evidenciando que el 10% de los
pacientes habian sufrido eventos adversos en las primeras 24 horas, prevalencia que
aumentaba con la estadia, de todas estas, el 60% evitables. Tan solo estos antecedentes
nos dan muestra de la urgente necesidad de tomar acciones para mejorar la calidad en

los servicios de salud y con esto, mejorar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios.
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Al evaluar la satisfaccion en salud, Real y Vergara (2021) sefialan, que la satisfaccion
es un concepto complejo debido a que depende de muchos factores personales,
sociales, culturales, conocimientos, experiencias previas, expectativas y percepciones.
Ademas, relaciona el nivel de satisfaccion con la calidad de atencion, adherencia al
tratamiento, menor cantidad de reclamos y denuncias, mejor relacion médico-paciente
y mejor ambiente laboral. Por lo cual, recomienda la aplicacion de las diferentes
herramientas para determinar la satisfaccion del beneficiario de forma continua y
sistematica, buscando asi elevar la calidad de los sistemas de salud con la participacién

dinamica y constante de los beneficiarios.

Segun Deji et al (2021), la atencion meédica no solo involucra la mejoria de la
enfermedad en curso, sino también de hacer satisfactoria y placentera toda la
experiencia del usuario, incluye las percepciones antes y después de la atencion
médica. Para el autor, la percepcion de la atenciédn es igual de importante que la calidad
de la atencién, una no puede existir sin la otra. Encuentra esta relacién debido a que
existen muchos sistemas de salud publica que no tienen costos elevados y al alcance
de todos, a pesar de esto, se encuentra un alto nivel de insatisfaccion. Esto indica que
la satisfaccion de los beneficiarios no solo tiene relacion con los costos, sino también
con factores como la calidad de servicios médico clinicos, medicamentos disponibles,
actitud del personal de salud en general, comodidad, infraestructura, apoyo y respeto.
La satisfaccion del usufructuario es el indicador mas eficaz para medir la calidad de
los servicios de salud, por lo tanto, la importancia radica en que los promotores de la

salud desarrollen medidas de intervencion que garanticen un usuario satisfecho.

En su estudio, Ramirez (2021) se refiere a la satisfaccion del beneficiario como una
medida basica para el éxito clinico. Para este autor, las percepciones reflejan la eficacia
de atencion en el sistema de salud, mostrando asi la necesidad de atenciones
individualizadas y de elevada calidad, es decir, aquella atencion que respeta
preferencias y necesidades, los valores, accesibilidad, calidad de informacion, apoyo
emocional, participacion de familiares y amigos, continuidad, comodidad fisica y
oferta de servicios logisticamente coordinados. Sostiene también, que estos estudios
poco tomados en cuenta en nuestro territorio peruano, han contribuido a identificar
medidas para optimizar la salud, disminuir costos e implementar reformas, debido a

que tedricamente ven desde la perspectiva del paciente la calidad de atencion.
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Pérez et al (2019) en su estudio de investigacion “Satisfaccion de los usuarios en el
sistema de salud espafiol: analisis de tendencias” afirma que, los estudios que evallen
niveles de satisfaccion son escasos, tanto en su pais como en otras naciones. La
evaluacion de la satisfaccion en doce afios muestra una tendencia decreciente del
namero de pacientes que creen que la atencion ha mejorado, mostrandose insatisfechos
con la prestacion de salud que tienen; el autor relaciona el elevado o bajo gasto
sanitario con el grado de satisfaccion; hace mencion de la relevancia y necesidad de
investigaciones a partir de las percepciones del usuario para completar y comprender

el impacto de la satisfaccion de los beneficiarios en el sistema de salud.

En el espacio nacional, el anuario estadistico de la Superintendencia Nacional de Salud
(2019) nos da a conocer un total de 159 702 solicitudes de atenciones, de las cuales, el
33,3% fueron denuncias, 4% peticiones de intervencion y el 0,8% quejas. Los
principales derechos transgredidos fueron la restriccion del acceso a servicios,
medicamentos y otros productos salubres obligatorios, restriccion del acceso a la
informacién y falta de atencion. Informé que se aplicaron sanciones con multas a 27
IPRESS, de estas, 12 conciernen al ambito privado y 15 al sector publico. Por lo tanto,
es importante evaluar los aspectos en los que existen falencias con la ayuda de la
satisfaccion de la poblacion beneficiaria, de tal modo que se pueda adoptar reformas a
través de las cuales disminuyan las solicitudes, denuncias, quejas, derechos
vulnerados, falta de abastecimiento con productos sanitarios indispensables, multas,
entre otros problemas y derechos de la salud que afectan a los usuarios.

Hernandez et al. (2019) realizaron un estudio a nivel de todo el territorio peruano sobre
como se encontraba la satisfaccion de los beneficiarios con la prestacion de los
servicios de salud en establecimientos publicos. Se encuest6 a un total de 14 206
personas, de los cuales el 74.3% se encontraban satisfechos con el servicio que
recibieron, catalogando como bueno y muy bueno. Factores como el vivir en
hacinamiento, la lengua materna nativa y padecer una enfermedad cronica se relaciond
con una baja satisfaccion. Se concluyo que en el Ministerio de Salud (MINSA), segun
los beneficiarios, tres de cada cuatro creen que el servicio brindado es muy bueno o
bueno, existen grupos poblacionales que no estdn de acuerdo encontrandose
insatisfechos con la atencion recibida. Los autores recomendaron que se debe mejorar

la calidad en la atencion del MINSA puesto que es la mayor prestadora de salud,
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realizar mas investigaciones y evaluaciones constantes; e incidir mas en estos grupos

poblacionales con baja aceptacion de la atencion para obtener una mayor satisfaccion.

En la presente investigacion, se busco hallar los niveles de satisfaccion por medio del
instrumento SERPERF (Service Performance), propuesto en 1992 por Cronin y
Taylos, este estudio le da excepcional atencion a la evaluacion del rendimiento o
desempefio de un servicio o producto a través de las percepciones. Evaluacion que se
hace, a través de cinco dimensiones divididas en veintidds preguntas. EI Ministerio de
Salud en el afio 2012, luego de més de cuarenta afios con la dificultad para establecer
y publica un consenso en el cual se haga la definicion, evaluacion e interpretacion de
la calidad de los servicios de salud tomd este instrumento adaptandolo a nuestra
realidad y validandolo para ser aplicado en las diferentes entidades de salud de acuerdo
al nivel que tengan. Seguln esta guia, este instrumento debe ser aplicado por lo menos
una vez cada afio en los tres servicios: consultorio externo, hospitalizacion y

emergencia de todos los establecimientos y servicios medicos.

En relacion a este instrumento, se encuentra la investigacion de Campoverde et al
(2020), quienes buscaron evaluar la validez y confiabilidad del modelo SERVPERF
(Service Performance) para medir a través de las percepciones la calidad del servicio
de consulta externa de los hospitales de la red de salud de Guayaquil, aplicando este
instrumento de forma correcta en 125 usuarios. Para la evaluacién del ajuste y la
viabilidad que tiene el instrumento para capturar apropiadamente la percepcion de
calidad de los servicios médicos se aplicé el andlisis factorial confirmatorio, dentro del
cual se realizaron pruebas de bondad de ajuste de este modelo mediante el anélisis del
“Standarized Root Mean Squareanalizar” y la capacidad predictiva, ademas, para
evaluar los potenciales problemas de multicolinealidad aplicé el factor de inflacion de
la varianza. Los autores llegaron a la conclusion de que SERVPERF es un modelo de
medicion de la percepcion confiable y valido para ser aplicado en la evaluacion de la
calidad de los servicios de salud medico ambulatorio, ademas de servir para establecer

diversas estrategias y politicas para mejorar la calidad de los servicios de medicos.

A través de los parrafos preliminares, podemos entender la importancia que tiene el
grado de satisfaccion y la relacion con la calidad de atencion en los servicios de salud.
Siendo la satisfaccion una herramienta importante para la mejora y el desarrollo de

todos los nosocomios, de facil uso y al alcance de todo el personal de salud y
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administrativos. En los siguientes parrafos se mencionaran algunos antecedentes que

refuerzan la investigacion en este tema, tanto a nivel internacional, nacional y local.

Ruiz et al (2021), investigo la satisfaccion de los beneficiarios con la atencién que
recibian durante la pandemia de la covid19 en un hospital de Espafia, contando con
una muestra de 352 pacientes, obteniendo como resultado que 95,44% de pacientes
estad satisfecho y el 91,96% recomendarian el servicio. El 99,72% de los pacientes
percibieron un trato amable, 95,96% de los atendidos consideraron la atencion como
suficiente; a 95,96% de los usuarios les fueron resueltas sus dudas; para el 69,6% la
atencion fue tan atil como la presencial; la atencion fue segura para el 69,57% y
beneficiosa para el 96,02%. En conclusion, la satisfaccion manifestada por los
pacientes fue alta, mostrando beneficios y una buena resolucion con las teleconsultas,
recomienda, ademas, evaluar con mayor determinacion estos estudios para poder

aplicar este tipo de consultas después de la pandemia.

Segln Deji et al (2021), quien es su estudio “Patients' satisfaction with emergency care
services in a University Teaching Hospital in South-West” realizado en Nigeria, con
una muestra de 199 pacientes, obtuvo como resultado que la satisfaccion general de
los pacientes fue de 90.5%, el 51.3% de los encuestados, calific6 como buena la
recepcion de los pacientes, el 53.3% califica como buena la atencidn de los médicos,
pero solo el 9% califica como excelente el control del dolor. A través de su
investigacion, este autor sefiala que la satisfaccion del usuario es el indicador méas
eficaz para medir la calidad de los servicios de salud, la importancia radica en las
acciones que tomen los promotores de la salud que avalen la mejora de la satisfaccion

del paciente.

Ahmad e Itrat (2020), realizaron una investigacion en el “Hospital del Instituto
Nacional de Medicina Unani” en Bengaluru, que tuvo como objetivo determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a la calidad de atencion medica
brindada. Estudio que tuvo como muestra a 500 pacientes, a través de una encuesta
cuya puntuacién fue de 1 al 5 obteniendo una puntuacién media global de satisfaccion
de 4,82, siendo mayor la satisfaccion media correspondiente a las relaciones
interpersonales y comunicacion con 4.94, ambas, seguidas del tiempo en consulta con
el medico con 4.91, aspecto financiero con 4.87, calidad técnica con 4.87, por ultimo,

accesibilidad y conveniencia con 4.65. Ademas, no encontrd variable
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sociodemogréfica que se correlacione significativamente con la satisfaccién, dentro de
las variables clinicas, la efectividad del tratamiento estuvo significativamente
relacionada con la satisfaccion. En general, el autor del estudio concluye que los
pacientes se encontraron muy satisfechos con los servicios medicos ofrecidos,
menciona la importancia que tiene un tratamiento eficaz sobre la satisfaccion de los
pacientes, por ultimo, resalta la falta de monitoreo de la satisfaccion de los usuarios en

este hospital y la importancia de hacer nuevos estudios.

Bin et al (2020) hizo su investigacion en el “Hospital Universitario King Khalid” sobre
la repercusion de la pandemia covid19 en la satisfaccion de los pacientes y los
resultados de las intervenciones quirdrgicas. Asimismo, este estudio tuvo una muestra
de 223 usuarios, de los cuales el 90.3% de los pacientes estaban satisfechos con las
medidas sanitarias del nosocomio; ademaés, el 77,6% estaba satisfecho con la atencion
de las enfermeras y el 93% con la atencion de los médicos, refiriendo una atencion con
respeto, cortesia, escucha activa y comunicacion efectiva. Concluyendo asi, que los
pacientes mostraron una satisfaccion alta en todos los aspectos estudiados, mostrando
de esta manera que las acciones tomadas durante la pandemia fueron beneficiosas para

los usuarios y se debe continuar con estas politicas.

Ke el al (2020), realizaron un estudio buscando valorar la satisfaccion de los pacientes
de consulta externa en tres hospitales de Shiyan en China, con la finalidad de definir
los aspectos que tenian mayor importancia en la satisfaccion de los usuarios e
identificar las poblaciones a priorizar. Se incluyeron un total de 2109 participantes
ambulatorios, quienes desarrollaron un cuestionario de satisfaccion del paciente
ambulatorio. Los resultados muestran que, el tiempo de espera, costos médicos, tiempo
de diagnostico y tratamiento tuvieron mayor grado de influencia, pero niveles bajos de
satisfaccion. Por otro lado, los pacientes con nivel universitario o formacion educativa
superior e ingreso familiar mensual per capita mostraron un grado de satisfaccion bajo.
Concluyo que el nivel de satisfaccion en estos hospitales necesita mejorarse, la
facilidad de acceso y los costos para obtener el servicio médico son los factores
principales que afectan la satisfaccion de los usuarios. Resalta, ademas, que los
administradores deben usar estas herramientas para mejorar la calidad de los servicios

médico.
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Lu (2020), en su estudio realizado en Taiwan, teniendo como finalidad identificar la
calidad en los servicios de salud a través de la encuesta SERVQUAL (Service Quality).
Esta encuesta fue aplicada a 117 pacientes, en donde los resultados mostraron una
puntuacion media ponderada general similar entre expectativas y percepciones (4,57
+ 0,81y 4,58 + 0,52, respectivamente). La dimensién de aspectos tangibles obtuvo
una percepcion mayor a la expectativa (3,99 + 0,55y 4,31 + 0,63 para expectativa y
percepcion, respectivamente, p < 0,001). Ademas, se mostr6 que en su mayoria de los
items de capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad mostraron altas expectativas y
alta percepcion, en cambio, los items de aspectos tangibles y empatia revelaron bajas
expectativas y baja percepcion. Concluye que la mayoria de los aspectos se ajusto de
manera satisfactoria a las necesidades de los pacientes, menciona que este instrumento
proporciona informacion valiosa en relacion a la retroalimentacion de los pacientes

sobre la calidad de atencion.

Boovaragasamy y Narayanan (2019), realizaron una investigacion titulada “Patients’
satisfaction regarding facilities and services provided at AYUSH clinics of primary
health centres in rural Puducherry”, a través de la cual buscaron evaluar la satisfaccion
con las instalaciones, proveedores de atencion médica y tratamiento entre los
pacientes. Este trabajo estuvo conformado por una muestra de 584 pacientes, de los
cuales el 71.23% calificaron como muy buena o excelente la atencién del personal de
salud, en cuanto a la satisfaccion en relacion a la infraestructura, los usuarios que la
calificaron como buena o excelente fluctué entre 64,47% y el 93,93%. Los autores
concluyen gue la satisfaccidn general es buena en relacion a la calidad de servicio y el
tratamiento entre los pacientes, ademas, recomiendan la evaluacion constante de la

satisfaccion entre los pacientes.

Al evaluar la satisfaccion en salud, Real y Vergara (2021) sefialan que la satisfaccion
es un concepto complejo debido a que depende de muchos factores personales,
sociales, culturales, conocimientos, experiencias previas, expectativas y percepciones.
Ademas, relacionan el grado de satisfaccion con la calidad de atencion, adherencia al
tratamiento, menor cantidad de reclamos y denuncias, mejor relacion médico-paciente
y mejor ambiente laboral. Este estudio se realiz6 en Paraguay, en base a la encuesta
SERVQUAL (Service Quality), con una muestra de 312 pacientes; de los cuales el
58% se encontraba satisfecho con su atencion, siendo considerado por el autor como

un nivel satisfaccion elevado. Por lo cual, recomiendan la continuidad de la aplicacién
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de las diferentes herramientas para determinar de forma continua y sistematica la
calidad de atencion de la salud, buscando asi, elevar la calidad de los sistemas de salud

con la participacion dinamica y constante de los beneficiarios.

Campoverde (2021), realizo su investigacion en el servicio de consultorio externo
privado en la ciudad de Guayaquil durante la pandemia covidl9, teniendo como
objetivo establecer una correspondencia entre la calidad de atencién y la satisfaccion
de estos usufructuarios. Dentro de este estudio se usé un cuestionario adaptado y
validado de otros estudios, con una muestra de 200 usuarios, aplico el coeficiente Rho
Spearman para establecer correlacion entre las variables, encontrandose un indice de
0,584; ademas, en relacion a la significancia bilateral (p<0,01), indica una correlacién
positiva moderada. Por otro lado, el 40% de los usuarios esta satisfecho con la atencion
recibida, aunque el 57% esta medianamente satisfechos con su atencion. La autora
recomienda evaluacion constante a los servicios ofertados para conocer las

percepciones de los usuarios y establecer estrategias para el mejoramiento constante.

Hernandez el al (2021), realizo su estudio en la “Clinica Central Cira Garcia” en
Habana, con el propdsito de valorar la calidad de los servicios ofertados a través de la
satisfaccion de beneficiarios. Este estudio se realizd desde el afio 2016 al 2021,
abarcando una muestra de 195 pacientes, el instrumento usado fue el cuestionario
SERVQUAL,; del anélisis de datos obtuvo que en la dimensidn aspectos tangibles la
expectativa media fue de 6.19 y las percepciones fue de 6.59, en fiabilidad la
expectativa fue 6,20 y percepcion 6,59, en relacion a capacidad de respuesta la media
en expectativa fue de 5,85 y percepcion 5,98, con respecto a seguridad de la atencion
la media en expectativas obtuvo 6,26 y percepcién 6,63 y finalmente la dimension
empatia, la media de expectativa alcanzé 6,21 y percepcion 6,61. Concluyendo con
estos datos que los usuarios tienen un alto nivel de satisfaccion con la calidad de
servicios de este nosocomio, ademas, recomienda evaluar constantemente la
satisfaccion de los usuarios, de esta manera, evitar errores y reafirmar fortalezas de los
servicios con la finalidad de establecer un sistema de salud que ofrezca la calidad de

atencion que los usuarios demandan.

Segun Suarez et al (2019), la percepcion de los beneficiarios es la respuesta a los
principios de calidad, calidez, eficiencia y equidad, lo que conlleva al conocimiento y

evaluacion de la satisfaccion en base a las perspectivas y expectativas para el progreso
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constante de los servicios de salud. Realiz6 su estudio en Milagros — Ecuador,
evaluando la percepcién y expectativas de los beneficiarios a través del instrumento
SERVQUAL, con una muestra de 370 usuarios. Los resultados que obtuvo al evaluar
la dimension aspectos tangibles, tanto las expectativas y las percepciones se calificaron
con un 47% como bueno; en la dimensién fiabilidad, la valoracion de las expectativas
alcanzo un 47% mientras que las percepciones obtuvieron un 49% que la calific6 como
buena; en capacidad de respuesta, la apreciacion de las expectativas y las percepciones
alcanzaron un 48% que la califico como buena; para la dimension seguridad tanto la
valoracion de las expectativas y las percepciones consiguieron un 48% que la calificd
como buena; por ultimo, en la dimensién empatia la evaluacién de las expectativas y
percepciones consiguieron ambas un 49% que la calific6 como buena. Los autores
concluyen que este nosocomio necesita mejorar su infraestructura y el personal debe
ser mas empatico con los pacientes, de esta manera, se conseguird optimizar la calidad
del servicio y asi obtener calificaciones mas acercadas a la excelencia en futuras

evaluaciones.

Alvarado et al (2018), desarrollé su investigacion en un centro de salud de Lujan de
Cuyo Mendoza”, con el objetivo de evaluar la percepcion de los beneficiarios sobre la
calidad de atencion que reciben, fue evaluado a través de una encuesta, con una
muestra de 1600 usuarios. Los resultados arrojaron que, el 70% no esta de acuerdo con
el horario de atencion, el 77.5% manifiesta que los turnos son insuficientes, el 47,5%
refiere a que no cuentan con especialidades médicas, aunque en su mayoria los
usuarios refieren que las instalaciones del centro de salud son buena y regular, ademas
solo el 27.5% de los beneficiarios viven cerca del centro de salud. Las conclusiones
extraidas de este estudio nos dicen que, a pesar de presentar una buena atencion por
parte del personal, es dificil el acceso para la mayor parte de los usuarios, ademas de
la falta de especialidades médicas y técnicas; resalta la importancia de este estudio a
través del cual se pueden conocer falencias y necesidades de los usuarios para poder
fortalecer y mejorar la atencion médica, siendo el derecho a la salud un derecho

inalienable.

Desde la perspectiva de Cobo et al (2018), la calidad de un servicio en la salud esta
ligado a la percepcion que tiene un paciente sobre diferentes factores como la atencion
brindada, infraestructura, comodidad, entre muchos otros, los cuales deben ser

analizados desde la perspectiva del paciente, bajo esta observacion, realizaron una

25



investigacion buscando establecer la percepcién de los usuarios sobre la calidad de
atencion en la consulta de una institucion restadora de salud en Boyaca-Colombia. El
estudio fue hecho en base a la encuesta SERVQUAL, aplicada a 143 beneficiarios,
obteniéndose como resultado que el promedio general de todas las dimensiones en
expectativas fue de 4.47, lo que se transforma en un 89.43% del rango de satisfaccion;
por otro lado, el promedio general en relacion a las percepciones fue de 4.13, lo que
equivale a 82.62% del rango del porcentaje de satisfaccion. Llegan a la conclusion que
es importante involucrar a los usuarios en el proceso de evaluacién junto al uso de

indicadores de calidad de atencidn, buscando el bienestar integral de los beneficiarios.

Vazquez et al (2018), buscaron la satisfaccion que perciben los usuarios en relacion a
los servicios brindados en una unidad prestadora de servicios de primer nivel en
México, para esto, usaron el instrumento SERVPERF (Service Performance), con una
muestra de 395 pacientes. Obteniendo en los resultados que la satisfaccion global fue
de 65%, ademas de esto, el 82% estaba satisfecho con la dimensidn aspectos tangibles,
con la accesibilidad y organizacion el 65% y el 49% con el tiempo de espera para
acceder a gabinete, laboratorio, citas y referencia. Como conclusiones, presenta la alta
satisfaccion global de los beneficiarios con el servicio ofrecido, sin embargo, el area
administrativa debe tomar acciones para mejorar el tiempo de espera de los pacientes

para su atencion, ademas de la valoracion constante la satisfaccion de los usuarios.

Farifio et al (2018), en la investigacion en Ecuador titulada “Satisfaccion de los
usuarios y la calidad de atencion que se brinda en las unidades operativas de atencién
primaria de salud”, busco evaluar el nivel de satisfaccion a través del instrumento
SERVQUAL en una muestra de 384 pacientes. Con el procesamiento de los datos
obtuvo que se encontraron satisfechos con el equipamiento e infraestructura el 77% y
73% de los beneficiarios, el 66% encontrd satisfecho con la limpieza, 56% con las
sefializaciones, el 78% se hall6 satisfecho con la comodidad y cantidad de las sillas,
camas y camillas, el 84% de los pacientes esta satisfecho con la confianza que les es
transmitida, el 80% y 87% esta satisfecho con las capacidades y explicaciones del
personal de salud respectivamente; pero el 71% se encuentra insatisfecho con el tiempo
de espera, el 64% con los medicamentos recetados. Termina su estudio refiriendo que
el modelo SERVQUAL les permitié conocer la brecha entre sus dos variables
periciales, junto a los indicadores en los que la administracion del nosocomio necesita

establecer politicas para mejorar su calidad de atencién.
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Figueroa (2023), en su tesis desarrollada en el “Hospital Regional de Lambayeque”
busco relacionar la calidad de atencion con el grado de satisfaccion de los usuarios de
consulta externa, usando el instrumento SERVPERF, con una muestra de 100
pacientes. Como resultados obtuvo que el 75% de los beneficiarios se mostraron
satisfechos con la asistencia brindada, el 69% califica como buena la calidad de
atencion, fiabilidad fue calificada por el 48% como buena, capacidad de respuesta el
46% de los usuarios, seguridad de la atencion el 73% la califico como buena, respecto
a la dimensién empatia el 78% la califico como buena, por Gltimo, la dimensién
aspectos tangibles fue calificada como buena por el 75% de usuarios. En sus
conclusiones, resalta la asociacion de la calidad de atencion con el nivel de satisfaccion
de los beneficiarios, ademas de un grado alto de correlacion positiva; el grado de
satisfaccion general de los pacientes fue alto. Recomienda realizar nuevas
investigaciones en cada uno de los servicios, también de la aplicacion periddica de este
instrumento para vigilar la calidad de atencion para ejecutar constantes mejoras en los

servicios de salud.

Huaman et al (2023), buscé determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los beneficiarios en el servicio de hemodidlisis del “Hospital Alberto
Sabogal Sologuren”, usando como instrumento la encuesta SERVQUAL, aplicado en
60 usuarios. En los resultados se observo que la satisfaccion global alcanzé el 58.3%
de los usuarios, con respecto a las dimensiones de fiabilidad, empatia y capacidad de
respuesta, los usuarios demostraron una satisfaccion completa; en cambio en las
dimensiones de seguridad y accesibilidad, tuvieron un porcentaje de insatisfaccion
completamente alto. Finalizaron su estudio concluyendo en la existencia de una
asociacion significativa entre las variables de estudio, esto significa que ante niveles
altos de calidad en la atencion equivalen a niveles altos de satisfaccion.

En su estudio, Beuzeville (2021) se refiere a la satisfaccion del beneficiario como una
medida basica para el éxito clinico. Para este autor, las percepciones reflejan la eficacia
de atencion en el sistema de salud, mostrando asi, la necesidad de atenciones
individualizadas y de elevada calidad, es decir, aquella atencion que respeta
preferencias y necesidades, los valores, accesibilidad, calidad de informacién, apoyo
emocional, participacion de familiares y amigos, continuidad, comodidad fisica y
oferta de servicios logisticamente coordinados. Esta investigacion fue realizada en el

“Hospital 111 EsSalud” de Iquitos, con una muestra de 442 beneficiarios, usando la
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encuesta SERVQUAL; como resultados se obtuvieron que la satisfaccion general fue
de 36.4%, considerandolo un nivel de satisfaccion bajo. Sostiene también, que estos
estudios poco tomados en cuenta en nuestro territorio, han contribuido a identificar
medidas para optimizar la salud, disminuir costos e implementar reformas, debido a

que tedricamente ven desde la perspectiva del paciente la calidad de atencion.

Luna (2020), en su tesis desarrollada en el “Centro de Salud de Huaura”, buscd
establecer la correlacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios, aplicando una encuesta validada por otros estudios a una muestra de 306
usuarios. De este estudio, se obtuvo que el 53% de los usuarios califican como media
la calidad de atencion, el 55% alcanzaron un nivel bajo de satisfaccion de la dimension
fiabilidad, con relacién a la capacidad de respuesta el 62% presentd un nivel medio de
satisfaccion, en relacion a la dimensién seguridad el 40% consiguié un nivel alto de
satisfaccion, en relacion a la dimensidn aspectos tangibles el 42% obtuvo un nivel alto
de satisfaccion, por altimo, un 56% sac6 un nivel bajo en la dimension empatia;
ademas, utilizo Rho de Spearman, alcanzé un coeficiente de correlacion de r=0.923,
con valor sig<0.05. Concluye que, existe una relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion, ademas de esto, recomienda una evaluacion trimestral permanente sobre
la calidad de atencidn del usuario en los diferentes servicios brindados y junto a esto,

promover nuevas estrategias y un plan de mejora continua.

Boada et al (2019), en su investigacion donde us6 el modelo SERVQUAL, aplicado
en 282 usuarios para obtener la impresion del beneficiario ante la calidad del servicio
de consultorio externo. De los datos procesados, se obtuvo los siguientes resultados:
arrojaron que un gran porcentaje de los usuarios estan satisfechos, en un 70%, las
pruebas de asociacion demostraron que no hay relacion entre la percepcién y las
diferentes  caracteristicas  sociodemograficas. EI autor concluyé dando
recomendaciones para que se creen diferentes estrategias organizacionales para
mejorar la infraestructura del nosocomio, asi como la adquisicion de equipos, insumos,
comodidad, personal, limpieza, sefializacion entre otras necesarias para brindar un

mejor servicio de salud.

Lamadrid (2019) investigo en la ciudad de Chiclayo sobre la satisfaccion y condicion
de la prestacion de servicios en los consultorios externos en el “Hospital Regional

Docente las Mercedes”, usando el cuestionario SERVQUAL modificado. Se incluy6
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un total de 420 personas, que fueron atendidas en dicho nosocomio durante el afio
2017. Estos datos obtenidos luego de ser analizado, procesados y tabulado
porcentualmente llevaron los siguientes resultados: el mayor nimero de usuarios se
mostraron insatisfechos con un porcentaje de 80.7%, entre las dimensiones las que
mostraron insatisfaccion severa son fiabilidad con 79.9%, la seguridad con 74.7%, la
capacidad de respuesta con 88.9%, los aspectos tangibles con 73.8% y la empatia con
69.2%. En sintesis, el autor menciona la importancia de hacer evaluaciones anuales
sobre la satisfaccion de los beneficiarios de consulta externa en las areas
administrativas y asistenciales, por ultimo, realizar y fomentar investigaciones que

aporten nuevos conocimientos en esta area.

Llaja (2019) en su investigacion realizada en el “Hospital 1 Higos Urco EsSalud”, en
la ciudad de Chachapoyas acerca del nivel de satisfaccion de los beneficiarios
atendidos en consultorio externo, en el cual usé la encuesta SERVQUAL, encontr6 un
nivel integral de 19.2% de satisfaccion y un 80% de insatisfaccion. Tanto en las
dimensiones aspectos tangibles, como en la empatia, la capacidad de respuesta y la
seguridad los usuarios demostraron que mas de la mayoria estan insatisfechos con el
servicio que les fueron dado. Concluyendo que hay mucho por mejorar en esta zona

del pais basado en la calidad de atencion en los servicios de salud.

La problematica de este estudio radica en la necesidad del conocimiento de la
satisfaccion de los pacientes sobre la calidad de servicio ofrecida en el hospital publico
de la ciudad Chachapoyas, debido a la inexistencia de estudios realizados en esta area
en el servicio de consulta externa. Este estudio aportara en el conocimiento de la
calidad del servicio de salud que recibe nuestra poblacion, a través de las percepciones
medidas por el instrumento SERVPERF en cada una de las atenciones que han recibido
por parte del personal administrativo, médico, enfermeras y técnico del “Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas”. Con el procesamiento de estas
percepciones, podemos conocer cuales son las areas que necesitan reforzamiento,
desarrollo de acciones y/o proyectos de mejora; de esta manera, optimizar la calidad
de atencion, con ello, el grado de satisfaccion y éxito de nuestras diferentes unidades
prestadoras de salud. Gracias a la aplicacion de este instrumento, no solo se
beneficiaran a los pacientes y sus familiares con un servicio de salud mas eficiente y
eficaz; sino también, a los prestadores de salud y personal administrativo conociendo

asi, cuéles son los aspectos a mejorar en la atencion diaria; siendo guiados hacia una
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cultura de unidad, constante evaluacion y mejora, buscando que la institucion pretenda

alcanzar la excelencia.

El objetivo general de la presente investigacion comprende: Establecer el nivel de
satisfaccion en usuarios de los Servicios de Consulta Externa del Hospital Publico de
Chachapoyas durante junio 2023. Los objetivos especificos son: Establecer las
caracteristicas sociodemograficas de los beneficiarios del servicio de consulta externa
del Hospital Publico de Chachapoyas, establecer el nivel de satisfaccion en la
dimension de fiabilidad en beneficiarios de los servicios de Consulta Externa del
Hospital Publico de Chachapoyas, establecer el nivel de satisfaccion en la dimension
de capacidad de respuesta en beneficiarios de los servicios de Consulta Externa del
Hospital Publico de Chachapoyas, establecer el nivel de satisfaccion en la dimension
de seguridad en beneficiarios de los servicios de Consulta Externa del Hospital Publico
de Chachapoyas, establecer el nivel de satisfaccion en la dimensién de empatia en
beneficiarios de los servicios de Consulta Externa del Hospital Pdblico de
Chachapoyas y establecer el nivel de satisfaccion para la dimension de aspectos
tangibles en beneficiarios de los servicios de Consulta Externa del Hospital Publico de
Chachapoyas.
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Il. MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipo y disefio de investigacion.

Segun Supo (2014) la actual investigacion es de enfoque cuantitativo en base
al analisis de datos numerico, permitiendo asi el analisis y medicion objetiva;
el disefio descriptivo observacional transversal se refiere a que la informacion
que se obtuvo en un lapso especifico, sin que el tiempo influya en la variacion
de los componentes de la variable de estudio, de tipo prospectivo porque los

datos fueron recolectados a medida que sucedio.

2.2. Disefio de investigacion.

El diagrama de este trabajo de investigacion es el siguiente:

C—

M1 01
Donde:
M1 = Pacientes que recibieron prestacion de servicios en el

area de Consulta Externa.

O1 = Nivel de satisfaccion del paciente.

2.3. Poblacion, muestra y muestreo.

a. Poblacion
Esta poblacion se hallo constituida por los beneficiarios que concurrieron
al area de Consulta Externa, del “Hospital Regional Virgen de Fatima de

Chachapoyas”, en junio del 2023.
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b.

Muestra
Para determinar la muestra se uso6 el promedio de la poblacion que se
atendio en el area de Consulta Externa durante junio de los cinco afios

precedentes, este valor asciende a 7078 pacientes, para lo cual utilizo la

férmula:
Z’pgN
n =
e*(N-1) +Z?pq
Donde:
n = Eltamafio de la muestra.
p = La probabilidad de los aciertos (0,5).
g = Laprobabilidad de los desaciertos (0,5).
e = Elerror estandar (0,05).
Z = El nivel de confianza (95%) = 1,96
N = Lapoblacién= 7078
Entonces:
(1,96) 2x (0,5) x (0,5) x (7078)
n =
(0,05) 2 x (7078-1) + (1,96)2* (0,5) x (0,5)
n = 364
c. Muestreo

El muestreo se manejo probabilistico, haciendo hincapié en los criterios

expresados en las siguientes lineas:

Criterios de inclusion y exclusion:

Criterios de inclusién:
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Beneficiarios del género femenino o masculino que recibieron
prestacion de servicios en el area de Consulta Externa del “Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas”.

Beneficiarios que no presentaron alteracion alguna de la conciencia y
pudiendo comunicarse en espaiol.

Beneficiarios cuya edad fue 18 afios 0 mas.

Beneficiarios que decidieron ser parte del estudio mediante la firma
del consentimiento informado (Anexo 2) y completo llenado de la

encuesta.

Criterios de exclusion:

Beneficiarios que han recibido prestacion de servicios en Consulta
Externa del “Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas”
que tengan alguna limitacion para manifestar su apreciacion.
Beneficiarios, que presentaron alteracion alguna de la conciencia o
fueron incapaces de comunicarse en espafiol.

Beneficiarios tuvieron un vinculo familiar con el personal que trabaje
en este nosocomio.

Beneficiarios tuvieron un vinculo laboral con este nosocomio.
Beneficiarios que se negaron a llenar la encuesta aun después de haber

firmado el consentimiento informado.

2.4. Método, técnica, instrumento, recopilacion y procesamiento de los datos.

a. Meétodo

Se utiliz6 el método de inductivo y deductivo.

b. Técnica

Se utilizé la técnica de la encuesta, la cual se llevé a cabo de forma auto

administrado, es decir, se proporciond el cuestionario de forma directa a los

beneficiarios para que estos puedan responderla. Asimismo, el investigador

absolvid las dudas pertinentes respecto al instrumento.
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C.

Instrumento

Se realizo la evaluacion de la satisfaccion de los pacientes que acudieron al
servicio de Consulta Externa del “Hospital Regional Virgen de Fatima de
Chachapoyas”, por medio de la encuesta SERVERF. La encuesta
SERVPERF (Anexo 3) debe su nombre a la preferencial importancia que
presta a la valoracion del desempefio en relacién a las percepciones de los
usuarios, para su uso en los diferentes establecimientos de la salud y servicios
medicos de apoyo. Este método, sirve para realizar encuestas basadas en la
cuantificacion de percepciones, dividas en cinco de dimensiones. Esta
presenta ventajas como un tiempo menor para el desarrollo del cuestionario,
ademas, su valoracion tiene alto grado de precision para medir la satisfaccion
con resultados mas reales, de fécil andlisis e interpretacion. (Torres et al.,
2014). Segun el trabajo de investigacion de Cabello (2012) el instrumento
tiene un tiempo promedio de aplicacién de 1 minutos, ademas, en una escala
de entendimiento valorada del 0 al 10 obtuvo un valor promedio de 9.25.el
alfa de Cron Bach que obtuvo fue de 0.98.

Los cuestionarios para Consulta Externa incluyen en su estructura 22
preguntas para evaluar las percepciones, estas fueron evaluadas por los
usuarios siendo calificadas del 1 al 7, siendo tomado el nimero uno (1) como
el minimo valor y siete (7) la calificacion de méaximo valor. Cada pregunta se
refiere a una de las cinco dimensiones de evaluacion de la calidad. Con el fin
practico de la evaluacién de los resultados obtenidos, se tom6 en cuenta segun

las respuestas de los pacientes encuestados los valores segun el cuadro:

Nivel de satisfaccion Puntuacion
Beneficiario Insatifecho <4
Beneficiario Satisfecho >4

Estando estas 22 preguntas divididas en cinco (5) criterios o dimensiones por

medio de las cuales se evalUan de la calidad de un area o servicio:
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V.

Fiabilidad (Preguntas del 01 al 05): Habilidad para realizar

eficazmente la asistencia ofrecida.

Capacidad de respuesta (Preguntas del 06 al 09): Disponibilidad de
atender a los beneficiarios y entregar una asistencia rapida y ademas
oportuna ante una solicitud, entregando respuestas de mayor calidad y

oportunas.

Seguridad (Preguntas del 10 al 13): Valora la confianza que ofrece el
actuar del prestador de salud, reflejando conocimiento, intimidad,

respeto, comunicacién asertiva.

Empatia (Preguntas del 14 al 18): Habilidad de un individuo para
ocupar el lugar de otra persona, para comprender, teniendo en cuenta

apropiadamente las penurias del otro.

Aspectos tangibles (Preguntas del 19 al 22): Aquellas caracteristicas
fisicas percibidas de una institucion, que tienen correlacion con la

infraestructura y estado de las instalaciones, personal, equipos, etc.

d. Recolecciéon de datos

Para recolectar los datos se siguieron las siguientes gestiones:

Se solicité y obtuvo de la direccion del “Hospital Regional Virgen de
Fatima de Chachapoyas”, el permiso conveniente para la aplicacion de
este instrumento en el &rea de Consulta Externa de este nosocomio.

A cada encuestado y encuestada se le explico de manera sucinta y breve
la razon del estudio.

Ademas, se explicé e hizo firmar el consentimiento informado

A continuacién, se dio a conocer y explicé de manera rapida el
instrumento proporcionado.

Recopilandose un total de encuestas acorde a la muestra (364 encuestas)

para hacerse el procesamiento conveniente.
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e.

Procesamiento de datos

Se aplicd en total trecientas sesenta ochenta (380) encuestas, las que
fueron recolectadas, posteriormente sometidas a un control de calidad de
las cuales obtuvimos las que necesitdbamos como muestra como muestra
(364).

La informacion recolectados de dichas encuestas, fueron ingresados y
procesados en el software Excel 2019 y SPSS version 23 creando asi una
base de datos.

Se usd la estadistica descriptiva, especialmente la distribucion de
frecuencias, promedios y analiz6 porcentualmente para asi medir las
variables, junto con gréficos de barras. Se usé el método estadistico de
distribucion de frecuencias, con un nivel de confianza de 95%.

Se aplicé Chi cuadrado de Pearson para hallar la dependencia de las
variables, ademas de V de Cramer para evaluar el grado de relacion de

las variables.
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I11. RESULTADOS

3.1. Variables sociodemograéficas
Tabla 1

Condicién de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del
Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

CONDICION DEL

ENCUESTADO " v
Usuario 364 100%

Acompafante 0 0%
TOTAL 364 100%

Figural

Condicion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

m Usuario

Acompanante

Descripcion: en la figura anterior podemos apreciar que segun la condicién del
usuario encuestado, el 100% fueron beneficiarios atendidos en el area de

Consulta Externa del “Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas”.
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Tabla 2

Edad de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

EDAD n° %
De 18 a 35 afios 193 53.0%
De 36 a 64 afios 148 40.7%
Mayor de 65 afios 23 6.3%
TOTAL 364 100%

Figura 2

Edad de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

i De 18:a:35:atos - - ‘M De 36:a 64:anos Mayor de:65 afos

Descripcion: en el figura previamente mostrado apreciamos que de todos los
usuarios encuestados el rango de edad que mayor porcentaje obtuvo fue el de 18
a 35 afios, llegando a obtener 53% . El rangode edad que le siguen en porcentaje
es el de 36 a 64 afios, con 40.7%. Por Gltimo los pacientes mayores de 65 afios

alcanzaron un 6.3%.
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Tabla 3

Género de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

GENERO ne° %
Masculino 136 37.4%
Femenino 228 62.6%
TOTAL 364 100%
Figura 3

Género de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Masculino ®Femenino

Descripcion: en la figura presentada observamos que en lo que respecta a la
variable demografica género, el mas alto porcentaje fue obtenido por el sexo
femenino alcanzando un de 63% de los encuestados, estando por otro lado el

sexo masculino que alcanzé el 37% del total de encuestados.
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Tabla 4

Nivel de instruccién de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa
del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

NIVEL DE INSTRUCCION n° %
Analfabeto 0 0.0%
Primaria 57 15.7%
Secundaria 181 49.7%
Superior técnico 85 23.4%
Superior universitario 41 11.3%
TOTAL 364 100%

Figura 4

Nivel de instruccién de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa
del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

B Analfabeto
Primaria
Secundaria
Superior técnico

B Superior
universitario

Descripcion: en esta figura analizaremos la cuarta variable demogréfica
evaluada el nivel o grado de instruccion, en donde encontramos que el mayor
nimero de encuestados tuvo nivel de instruccion secundaria alcanzando un
49.7% del total de encuestados, el siguiente grado de instruccion con alto
porcentaje es superior técnico con un 23.4%, luego tenemos a grado de
instruccion primaria con 15.7% y por ultimo superior universitario con un 11.3%

del total de encuestados. De todos ellos ninguno fue analfabeto.
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Tabla b

Tipo de seguro de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del
Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

TIPO DE SEGURO n° %
SIS 331 90.9%
SOAT 0 0.0%
NINGUNO 13 3.6%
OTRO 20 5.5%
TOTAL 364 100%
Figura 5

Tipo de seguro de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa del
Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

SIS
mSOAT

NINGUNO

OTRO

Descripcidn: en la precedente figura se muestra que el tipo de seguro con el que
cuentan en su mayoria los encuestados del servicio de consulta externa es el
Seguro Integral de Salud (SIS) que alcanzo6 un total de 90.9%, seguido con un
5.5% de los encuestados que cuentas con otros tipos de seguros y por ultimo
tenemos a ningun tipo de seguro con un 3.6% de los encuestados. No se encuestd

pacientes que como seguro tuvieran SOAT en este servicio.

41



Tabla 6

Tipo de usuario atendido en el servicio de consulta externa del Hospital Regional
Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

TIPO DE USUARIO n° %
Nuevo 68 18.7%
Continuador 296 81.3%
TOTAL 364 100%
Figura 6

Tipo de usuario atendido en el servicio de consulta externa del Hospital Regional
Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Nuevo

m Continuador -

Descripcion: en referencia a la figura anterior veremos que tipo de usuario eran
los encuestados, del total de encuestados el 81.3% eran continuadores en el &rea
de consulta externa del nosocomio, en cambio los pacientes nuevos que usaron

este servicio fueron un 18.7% de los encuestados.
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Tabla 7

Especialidad en la que se atendieron los usuarios en el servicio de consulta
externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

ESPECIALIDAD n° %
Ginecoobstetricia 49 13.5%
Medicina General 38 10.4%
Cirugia General 35 9.6%
Oncologia 34 9.3%
Nefrologia 37 10.2%
Gastroenterologia 35 9.6%
Urologia 19 5.2%
Cardiologia 26 7.1%
Oftalmologia 14 3.8%
Traumatologia 24 6.6%
Medicina Interna 30 8.2%
Neumologia 23 6.3%
TOTAL 364 100%

Figura 7

Especialidad en la que se atendieron de los usuarios atendidos en el servicio de
consulta externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio
2023.

= Gineco Obstetricia

Medicina General
Cirugia General
Oncologia

u Nefrologia

u Gastroenterologia
Urologia

u Cardiologia
Oftalmologia
Traumatologia
Medicina Interna

= Neumologia



Descripcion: en referencia a la figura nimero 7 se agruparon y ordenaron las
doce (12) especialidades en las cuales fueron atendidos los beneficiarios, de la
cual podemos apreciar que el mayor nimero de pacientes fue atendido en el
servicio de ginecoobstetricia alcanzando un porcentaje de 13.5% del total de
encuestados, a esta especialidad le sigue medicina general con un 10.4% de los
encuestados, luego tenemos a nefrologia con 10.2%, a continuacion estan cirugia
general y gastroenterologia que cuentan con el mismo porcentaje de 9.6% del
total de encuestados, luego tenemos a oncologia con 9.3%, seguido de medicina
interna con 8.2%, ademas tenemos a cardiologia con 7.1% de los encuestados,
también tenemos a traumatologia y neumologia con los porcentajes de 6.6% y
6.3% respectivamente, por ultimo tenemos a las especialidades de urologia y
oftalmologia con los porcentajes de 5.2% que corresponde a la primera 'y 3.8%

para la segunda especialidad.
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3.2. Variables de percepciones

3.2.1. Dimension de fiabilidad
Se trata de la habilidad para realizar eficazmente la asistencia ofrecida, esta

esta englobada en los items del 1 al 5.

Tabla 8

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Féatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de Fiabilidad.

Insatisfecho Satisfecho
ITEM

n° % n° %

01. ¢El personal de informes le
orientd y explicé de manera claray
adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencién en consulta externa?

10 2.7% 354 97.3%

02. ¢El médico le atendié en el horario

5 1.4% 359 98.6%
programado?

03. ¢ El médico le atendi6 en el horario

14 3.8% 350 96.2%
programado?

04. ¢ Su historia clinica se encontrd

0, 0,
disponible para su atencion? 4l 11.3% 323 88.7%

05. ¢Usted encontro citas disponibles

0, 0,
y las obtuvo con facilidad? 105 28.8% 259 71.2%
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Figura 8

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de Fiabilidad.

Fiabilidad

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
Pregunt Pregunt Pregunt Pregunt Pregunt

al a2 a3 ad ab
Insatisfecho 2.7% 1.4% 3.8% 11.3% 28.8%

Satisfecho 97.3% 98.6% 96.2% 88.7% 71.2%

Descripcién: la dimension fiabilidad en esta encuesta fue evaluada en las
cinco primeras preguntas, veremos que se encontrd que en el item 2, que trata
de la puntualidad y atencion del médico relacionada a la atencion brindad,
alcanzo el mas alto porcentaje con 98.6% de satisfaccion de estos cinco items
gue evaltan la dimension. Por otro lado, tenemos el mas alto nivel de
insatisfaccion en la pregunta 5, en la que se habla de la disponibilidad de citas

y facilidad de obtenerlas, con un porcentaje de 28.8%.
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3.2.2. Dimension de capacidad de respuesta

Es la disponibilidad de atender a los beneficiarios y entregar una asistencia
rapida y ademas oportuna ante una solicitud, entregando respuestas de

mayor calidad y oportunas, se evaluaron con los items 6 al 9.

Tabla 9

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Féatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de la Capacidad de Respuesta.

Insatisfecho Satisfecho
ITEM
n° % ne %
06. ¢La atencion en caja o en el
modulo de admision del SIS fue 18 4.9% 346 95.1%

rapida?

07. ¢La atencion para tomarse analisis

0 0
de laboratorio fue rapida? 110 302% 254 69.8%

08. ¢ La atencion para tomarse

0, 0,
examenes radiologicos fue rapida? 8 2.2% 356 97.8%

09. ¢Que la atencidn en farmacia fue

S 18 4.9% 346 95.1%
rapida?
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Figura 9

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

000/ J a Jl a
i Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
6 7 8 9
Insatisfecho 4.9% 30.2% 2.2% 4.9%
Satisfecho 95.1% 69.8% 97.8% 95.1%

Descripcién: en la figura anterior tenemos la dimension de capacidad de
respuesta, esta se valoré mediante cuatro items. De estos podemos apreciar
que el item namero 8 obtuvo la mayor satisfaccion, en el que se evalud la
premura de atencion en el servicio de imagenes, con porcentaje de 97.8%.
Aunque por otro lado esta la pregunta numero 7, en la que tenemos la premura
de atencion del area de laboratorio, la cual presenta el nivel de insatisfaccién

maés alto con un 30.2% de los encuestados.
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3.2.3. Dimension de seguridad de la atencion
Esta dimension valora la confianza que ofrece el actuar del prestador de
salud, reflejando conocimiento, intimidad, respeto, comunicacion asertiva,

la valoracion de esta dimension se dio con los items 10 al 13.

Tabla 10

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de Seguridad de la Atencion.

Insatisfecho Satisfecho
ITEM

n° % n° %

10. ¢Se respeto su privacidad
durante su atencion en el 37 10.2% 327 89.8%
consultorio?

11. ;El médico le realizé un
examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud
por el cual fue atendido?

41 11.3% 323 88.7%

12. ¢El médico le brindé el tiempo
necesario para contestar sus dudas o 94 25.8% 270 74.2%
preguntas?

13. ¢El médico que le atendio le

inspird confianza? 16 44% 348  95.6%
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Figura 10

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de Seguridad de la Atencion

Seguridad de Atencion

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%

50.0%

40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
OO% J A J A
Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
10 11 12 13
Insatisfecho 10.2% 11.3% 25.8% 4.4%
Satisfecho 89.8% 88.7% 74.2% 95.6%

Descripcion: en esta figura se presenta la dimension de seguridad de la
atencion, en la cual se consiguid el nivel de aprobacién méas alto en la pregunta
namero 13, que se refiere a la confianza que el médico ofrece en la atencién,
con un 95.6%. En cambio, el item namero 12, que se refiere al tiempo que se
toma el médico para responder las dudas o preguntas de los usuarios, presento
el nivel més alto de desaprobacion en esta dimension con el 25.8% de los

encuestado.
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3.2.4. Dimension de empatia en la atencion
Al referirnos a esta dimension decimos que es la habilidad de un individuo
para ocupar el lugar de otra persona, para comprender, teniendo en cuenta

apropiadamente las penurias del otro. Se evaluaron desde el item 14 al 18.

Tabla 11

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimensidn de Empatia en la Atencion

Insatisfecho Satisfecho

n° % ne %

ITEM

14. ¢El personal de consulta
externa le tratdé con amabilidad, 117 32.1% 247 67.9%
respeto y paciencia?

15. ¢ El médico que le atendio
mostro interés en solucionar su 6 1.6% 358 98.4%
problema de salud?

16. ¢Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brind6 sobre su problema de salud
o resultado de su atencion?

13 3.6% 351 96.4%

17. ¢Usted comprendio la

explicacion que le brindo el

medico sobre el tratamiento que 36 9.9% 328 90.1%
recibird: tipo de medicamentos,

dosis y efectos adversos?

18. ¢ Usted comprendid la
explicacion que el médico le
brindd sobre los procedimientos o
analisis que le realizaran?

17 4.7% 347 95.3%
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Figura 11

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de Empatia en la Atencion

Empatia en la Atencion

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta

14 15 16 17 18
Insatisfecho 32.1% 1.6% 3.6% 9.9% 4.7%

Satisfecho 67.9% 98.4% 96.4% 90.1% 95.3%

Descripcién: en relacion a la dimension de empatia de la atencion que fue
avaluada mediante cinto items, de estos el item que mayor nivel de
satisfaccion alcanz6 fue nimero 15, que evalla el interés que muestra el
médico por solucionar el problema de salud del beneficiario, con un
porcentaje de 98.4% del total de encuestados. En cambio, en el item namero
14, en el que se evalud la amabilidad, respeto y paciencia con el que es tratado
el usuario por el personal de consulta externa, alcanzé un 32.1% de
insatisfaccion.
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3.2.5 Dimension de Aspectos tangibles
Se refiere a aquellas caracteristicas fisicas percibidas de una institucion,
que tienen correlacion con la infraestructura y condiciones de las
instalaciones, personal, equipos, etc. Para la estimacion de esta dimension

se uso los items 19 al 22.

Tabla 12

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimension de Aspectos Tangibles

Insatisfecho Satisfecho
ITEM
n° % n° %
19. ¢ Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar a los 66 18.1% 298 81.9%

pacientes?

20. ¢La consulta externa conto con
personal para informar y orientar a los 158  43.4% 206 56.6%
pacientes?

21. i Los consultorios contaron con
equipos disponibles y materiales 21 5.8% 343 94.2%
necesarios para su atencién?

22. ¢El consultorio y la sala de espera
se encontraron limpios y fueron 8 2.2% 356 97.8%
coémodos?
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Figura 12

Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el cuestionario
modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.
Dimensidn de Aspectos Tangibles

Aspectos tangibles

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
OO% F Fl Fl i
Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
19 20 21 22
Insatisfecho 18.1% 43.4% 5.8% 2.2%
Satisfecho 81.9% 56.6% 94.2% 97.8%

Descripcidn: en caso de la dimensidn aspectos tangibles se evaluo a través
de cuatro items, encontrandose que la pregunta nimero 22, la que engloba
la limpieza y comodidad de los consultorios y sala de espera, presentd un
97,8% del total de encuestando siendo el grado de satisfaccion mas alto en
relacién a esta dimension. Aunque el item numero 20, evalla si existe en
los consultorios externos personal que, de informacién y oriente a los
beneficiarios, obtuvo el grado de insatisfacciéon maximo de todos los items

de esta dimensién con un 43.4% del total de encuestados.
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3.2.6. Satisfaccion general por dimensiones
Este es el resultado general de las cinco dimensiones, el cual fue
promediado entre los items que conforman cada dimensidn, nos sirve para
tener un panorama de la percepcion obtenida por los beneficiarios, pero

enmarcada en las 5 dimensiones.

Tabla 13

Satisfaccion General por Dimensiones de los usuarios encuestados con el
cuestionario modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del
Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Insatisfecho Satisfecho
DIMENSIONES
n° % n° %

Fiabilidad 35 9.6% 329 90.4%
Capacidad de respuesta 38.5 10.6% 325.5 89.4%
Seguridad de atencion 47 12.9% 317 87.1%
Empatia en la atencién 37.8 10.4% 326.2 89.6%
Aspectos tangibles 63.25 17.4% 300.75 82.6%

55



Figura 13

Satisfaccion general por dimensiones de los usuarios encuestados con el
cuestionario modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del
Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Satisfaccion por Dimensiones

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
OO(V A l ‘ a A
U770
Fiabilidad = Caacidad Seguridad Empatia Aspectos
de de de tangibles
respuesta atencion atencion
Insatisfecho 9.6% 10.6% 12.9% 10.4% 17.4%
Satisfecho 90.4% 89.4% 87.1% 89.6% 82.6%

Descripcién: en la figura antepuesta se observa las cinco dimensiones
evaluadas, de las cuales la dimensidn que mayor nivel de satisfaccion obtuvo
fue la de fiabilidad con un porcentaje de 90.4%. Por otro lado, las otras
dimensiones como capacidad de respuesta (89.4%), seguridad de atencion
(87.1%) y empatia de atencion (89.6%) alcanzaron porcentajes de
satisfaccion por encima del 85%. Contrario a esto la dimension de aspectos
tangibles (82.6%) fue la dimension que alcanz6 que alcanz6é un nivel de
satisfaccion por debajo del 85%, con un porcentaje de insatisfaccion de
17.4%.
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3.2.7. Promedio de las dimensiones y satisfaccion general en puntaje

Tabla 14

Puntaje en promedio por dimensiones y satisfaccion general de los
usuarios encuestados con el cuestionario modelo SERVPERF en el
servicio de consulta externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de
Chachapoyas, junio 2023.

Priorizacion para
Dimension Promedio  Proporcion mejorar la
satisfaccion

Fiabilidad 541 77% 5
Capacidad de 5 99 7504 4
respuesta

Empatia 521 74% 3
Aspectos tangibles 5.13 73% 2
Seguridad de 5.04 72% 1
atencion

Satisfaccion general 521 74% *
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Figura 14

Puntaje en promedio por dimensiones y satisfaccion general de los usuarios
encuestados con el cuestionario modelo SERVPERF en el servicio de
consulta externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas,
junio 2023.

Puntaje promedio de la satisfaccion general y por dimensiones

5.41
5.21
5.13
I 5-04
Fiabilidad Capacidad de Empatia Aspectos Seguridad de Satisfaccion
respuesta tangibles atencion general

Descripcion: en la figura mostrada se observa las cinco dimensiones
evaluadas de las cuales se obtuvo el promedio de los puntajes otorgados en la
encuesta, de las cuales la dimension que mayor puntuacién en promedio fue
la de fiabilidad con 5.41. Por otro lado, las otras dimensiones como capacidad
de respuesta obtuvieron 5.22, capacidad de respuesta 5.22, empatia 5.21,
aspectos tangibles 5.13 y el mas bajo puntaje promedio fue obtenido por
seguridad de atencion con 5.04. En general el puntaje promedio de la

satisfaccion fue de 5.21.
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3.2.8. Satisfaccion global
Es el resultado general de la satisfaccion de las cinco dimensiones
evaluadas, se obtiene al promediar los resultados de los 22 items, nos
ayuda a comprender desde un punto de vista general la satisfaccion de

todos los beneficiarios encuestados.

Tabla 15

Satisfaccion Global de los usuarios encuestados con el cuestionario modelo
SERVPERF en el servicio de consulta externa del Hospital Regional Virgen
de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

SATISEACCION Insatisfecho Satisfecho
GLOBAL ne % ne %
Promedio general 44.31 12.18% 319.69 87.82%
Figura 15

Satisfaccion Global Nivel de satisfaccion de los usuarios encuestados con el
cuestionario modelo SERVPERF en el servicio de consulta externa del
Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Satisfaccion Global

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%

40.0%
30.0%
20.0%
10.0% -
0.0%
Promedio general
Insatisfecho 12.2%
Satisfecho 87.8%

Descripcion: en esta figura se tienen los resultados en general de las
encuestas aplicadas, donde podemaos apreciar que la satisfaccion de las cinco
dimensiones evaluadas en promedio es de 87.8% del total de los
encuestados. Ademas, el nivel de insatisfaccion integral en promedio es de
12.2% de todos los beneficiarios encuestados.
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3.3. Pruebas de independencia y grado de correlacién

Tabla 16

Prueba de independencia y grado de relacion entre los factores sociodemograficos
y la satisfaccion general de los usuarios atendidos en el servicio de consulta
externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Variable: Satisfaccion general

Grado de relacion

Sociozzlfrt,g;zﬁcos estad isticzr(l;iti)i:uad rada eStagl'rS:;Oey de
X2 gl valorp V Cramer valor p
Edad 3.046 2 0.218 0.091 0.218
Sexo 0.716 1 0.397 0.044 0.397
Instruccion 1.111 3 0.775 0.055 0.775
Tipo de seguro 0.662 2 0.718 0.043 0.718
Tipo de paciente 1.923 1 0.166 0.073 0.166
Especialidad 15.939 11 0.143 0.209 0.143

Descripcion: podemos evidenciar que los factores sociodemogréaficos (Edad,
sexo, grado de instruccion, tipo de seguro, tipo de paciente y especialidad); son
independientes de la satisfaccion en general (Chi-cuadrado, P>0.05) y (V de

Cramer, p>0.05), los indicadores son no significativos estadisticamente.
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Tabla 17

Prueba de independencia y grado de relacion entre los factores sociodemograficos
y la dimension fiabilidad de los usuarios atendidos en el servicio de consulta
externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Dimension Fiabilidad

Prueba Grado de relacion
Factores estadistica Chi-cuadrada  estadistico V de Cramer
X2 al valorp V cramer valor p

Edad 0.954 2 0.621 0.051 0.621
Sexo 0.250 1 0.617 0.026 0.617
Grado de Instruccion 2.439 3 0.486 0.082 0.486
Tipo de seguro 0.819 2 0.664 0.047 0.664
Tipo de paciente 3.097 1 0.078 0.092 0.078
Especialidad 11.495 11 0.403 0.178 0.403

Descripcion: podemos comprobar que los factores sociodemograficos (Edad,
sexo, grado de instruccion, tipo de seguro, tipo de paciente y especialidad); son
independientes de la dimensidén empatia (Chi-cuadrado, P>0.05) y (V de Cramer,

p>0.05), los indicadores son no significativos estadisticamente.
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Tabla 18

Prueba de independencia y grado de relacion entre los factores sociodemograficos
y la dimension capacidad de respuesta de los usuarios atendidos en el servicio de
consulta externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio
2023.

Dimension capacidad de respuesta

Prueba Grado de relacion
Factores estadistica Chi-cuadrada  estadistico VV de Cramer
X2 al valorp 'V cramer valor p

Edad 0.114 2 0.945 0.018 0.945
Sexo 1.749 1 0.186 0.069 0.186
Grado de Instruccion 2.461 3 0.482 0.082 0.482
Tipo de seguro 0.863 2 0.65 0.049 0.650
Tipo de paciente 1.230 1 0.267 0.058 0.267
Especialidad 18.688 11 0.067 0.227 0.067

Descripcion: podemos apreciar que los factores sociodemograficos (Edad, sexo,
grado de instruccion, tipo de seguro, tipo de paciente y especialidad); son
independientes de la dimensidn capacidad de respuesta (Chi-cuadrado, P>0.05) y

(V de Cramer, p>0.05), los indicadores son no significativos estadisticamente.
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Tabla 19

Prueba de independencia y grado de relacion entre los factores sociodemograficos
y la dimensidn seguridad de la atencion de los usuarios atendidos en el servicio de
consulta externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio
2023.

Dimension seguridad de la atencion

Prueba Grado de relacion
Factores estadistica Chi-cuadrada  estadistico VV de Cramer
X? al valorp V cramer valor p

Edad 0.883 2 0.643 0.049 0.643
Sexo 2.070 1 0.150 0.075 0.150
Grado de Instruccion 7.146 3 0.067 0.140 0.067
Tipo de seguro 2.597 2 0.273 0.084 0.273
Tipo de paciente 1.267 1 0.260 0.059 0.260
Especialidad 9.307 11 0.594 0.160 0.594

Descripcion: podemos valorar que los factores sociodemograficos (Edad, sexo,
grado de instruccion, tipo de seguro, tipo de paciente y especialidad); son
independientes de la dimensién seguridad de la atencion (Chi-cuadrado, P>0.05)

y (V de Cramer, p>0.05), los indicadores son no significativos estadisticamente.
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Tabla 20

Prueba de independencia y grado de relacion entre los factores sociodemograficos
y la dimension empatia en la atencion de los usuarios atendidos en el servicio de
consulta externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio
2023.

Dimension Empatia en la atencion

Prueba Grado de relacion
Factores estadistica Chi-cuadrada estadistico V de Cramer
X2 al valorp V cramer valor p

Edad 2.872 2 0.238 0.089 0.238
Sexo 4.124 1 0.042 0.106 0.042
Grado de Instruccion 8.059 3 0.045 0.149 0.045
Tipo de seguro 1.304 2 0.521 0.060 0.521
Tipo de paciente 1.100 1 0.294 0.055 0.294
Especialidad 8.030 11 0.711 0.149 0.711

Descripcion: podemos estimar que los factores sociodemograficos edad, tipo de
seguro, tipo de paciente y especialidad son independientes de la dimension
empatia en la atencion (Chi-cuadrado, P>0.05) y (V de Cramer, p>0.05), los
indicadores son no significativos estadisticamente. Con excepcion de los
factores demograficos sexo y grado de instruccion que presentan una asociacion

moderada con la dimension empatia (chi-cuadrado, p<0.05).
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Tabla 21

Prueba de independencia y grado de relacion entre los factores sociodemograficos
y la dimension de aspectos tangibles de los usuarios atendidos en el servicio de
consulta externa del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio
2023.

Dimension Aspectos tangibles

Prueba Grado de relacion
Factores estadistica Chi-cuadrada  estadistico V de Cramer
X2 gl valorp 'V cramer valor p

Edad 4.647 2 0.098 0.113 0.098
Sexo 1.973 1 0.160 0.074 0.160
Grado de Instruccion 0.872 3 0.832 0.049 0.832
Tipo de seguro 2.551 2 0.279 0.084 0.279
Tipo de paciente 2.229 1 0.135 0.078 0.135
Especialidad 17.824 11 0.086 0.221 0.086

Descripcién: podemos observar que los factores sociodemogréaficos (Edad, sexo,
instruccion, tipo de seguro, tipo de paciente y especialidad); son independientes
de la dimension aspectos tangibles (Chi-cuadrado, P>0.05) y (V de Cramer,

p>0.05), los indicadores son no significativos estadisticamente.
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Tabla 22

Prueba de independencia y grado de relacion entre las dimensiones y la
satiscaccion general de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa
del Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas, junio 2023.

Satisfaccion general

Grado de relacion

i i Prueba estadistico V de
Dimensiones estadistica Chi-cuadrada
Cramer

X2 gl valor p V Cramer  valor p
Fiabilidad 97.296 1 0.000 0.519 0.000*
Capacidad de 137.821 1 0.000 0.615 0.000*
respuesta
Seguridad de 91636 1 0.000 0.474 0.000*
atencion
Empatia 123.821 1 0.000 0.583 0.000*
Aspectos tangibles 108.786 1 0.000 0.547 0.000*

Descripcion: podemos apreciar que las dimensiones (fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad de atencion, Empatia y aspectos tangibles); se asocian con la
satisfaccién en general (Chi-cuadrado, P<0.05) y (V de Cramer, p<0.05) con un

grado de relacién moderado entre la satisfaccion en general y sus 5 dimensiones.
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IV. DISCUSION

En los siguientes parrafos se hizo la revision de los resultados que se obtuvieron del
nivel de satisfaccion obtenido en el servicio de consulta externa del “Hospital Regional
Virgen de Fatima de Chachapoyas” y fueron comparados estadisticamente con otros
estudios. Dentro de las variables demogréficas de este estudio encontramos que entre
la poblacion encuestada predomina el sexo femenino (62.6%), el mayor nimero de la
poblacién etaria fue de los 18 a 35 afios (53%), el nivel de instruccion con mayor
porcentaje fue secundaria (49.7%), el tipo de seguro en su gran mayoria fue SIS
(Seguro Integral de Salud) (90.9%), por ultimo, el 81.3% era usuario continuador del

hospital. Asociacion

Entre los estudios revisados, se encontraron aproximaciones con la tesis realizado por
Espinoza (2023), teniendo el sexo predominante fue el femenino con en 64.13%; el
nivel de educacion con mayor porcentaje fue secundaria con 47.83%; el mayor nimero
de usuarios tuvo como seguro SIS con un 83.7%; ademas, el 83.7% de los pacientes
era continuador del nosocomio. Aunque, en relacion al grupo etario predominé la
poblacion entre los 31 y 60 afios, una de las razones puede ser la alta densidad

poblacional en la ciudad de Lima, en comparacion con la de nuestra region.

De la misma manera tenemos a Torres (2021) quien desarrollo su estudio en el
“Hospital Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas” en el servicio de Emergencia,
donde el 65.6% de los encuestados tuvo entre los 18 y 40 afios; prevalecio el sexo
femenino con 63.4%; el 39.3% contaba con educacion secundaria; el 84.2% estaba
asegurado en el SIS; por ultimo tenemos un predominio de los usuarios continuadores
del establecimiento con un porcentaje de 56.3%, aunque este apenas supera la mitad
de su poblacion, esto puede tener como causa la constante dindmica de pacientes en el

servicio de emergencia.

Herrera (2020) desarrolld su tesis en Arequipa, en los resultados relacionados a las
variables demogréficas, hay semejanza en relacion al predominio del sexo femenino
con un 80%; al igual que un mayor nimero de encuestados tuvo como grado de
instruccion secundaria (60.8%); predominé también, los usuarios que eran
continuadores de la unidad restadora de salud con 77.1% ; por otro lado, tenemos
diferencias en el tipo de seguro SIS que alcanzo solo el 50.5% y discordancia en la

poblacién etaria, teniendo un bajo porcentaje (38%) en la poblacion joven, que
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considera desde los 18 a 29 afios. Al hablar de las diferencias por el tipo de seguro,
esto puede deberse a la falta de afiliacion de los pacientes al SIS por desconocimiento
o falta de requisitos para afiliarse, ademas del desarrollo de diversas actividades
econdmicas que tiene Arequipa, en especial el desarrollo de la mineria, teniendo los
pacientes otro tipo de seguro de tal modo que deban asumir sus costos para atenderse
en los establecimientos del MINSA.

Otra investigacion que tiene aproximaciones, fue hecha por Febres y Mercado (2020),
en el “Hospital Docente de Huancayo”, en el cual en relacion al género predomino el
sexo femenino (61%), predomind el grado de instruccion secundario (34%), en su
mayoria los usuarios estaban afiliados al SIS (66%), el mayor porcentaje de los
usuarios fue continuador de esta unidad restadora de servicios de salud (67%). A
diferencia de nuestro estudio mostro una poblacion méas envejecida etaria entre los 36
a 65 afos (68%).

De la misma manera, tenemos el estudio de Sanchez (2019), hecho en el “Centro de
Salud Pachacutec”, donde encontramos coincidencias en el grupo etario con 50% para
los usuarios entre los 18 a 28 afios; con una amplia ventaja esta el sexo femenino con
90.8% de los encuestados; la educacion secundaria predomina con un 37.3%; casi en
su totalidad los encuestados estaban afiliados al SIS reflejado en el 89.4%: de la misma
manera que en nuestro estudio hay una cantidad mayoritaria de los pacientes era
continuadores de este nosocomio con un porcentaje de 63.4%, la causa de esto puede

estar en el flujo dindmico de los pacientes en el servicio de emergencia.

Se encontr6 analogia con los resultados obtenidos por Gomez (2019) en su estudio
realizado en el “Centro de Salud CLAS San Miguel de Piura”, donde predomino el
sexo femenino con un porcentaje de 73.7%; el nivel educativo predominante fue
secundaria con un 37.5%; ademas, el 78.5% de la poblacion encuestada estaba afilada
al SIS. Asimismo, tenemos a Guevara (2019), con su tesis realizada en los consultorios
externos del “Hospital Docente de Cajamarca”, comenzando por el nivel de educacion
que alcanzo un porcentaje de 40%; como en nuestro estudio el mayor porcentaje de
poblacién esta afiliado es el SIS con un 74.9%; de igual manera, el 51% fue
continuador de la unidad restadora de salud. En divergencia con nuestra investigacion,
el sexo predominante fue el masculino con un 59% del total de los encuestados y se

encontré el predominio de la poblacion mayor de 45 afios; la causa de esto puede estar
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relacionada con los datos publicados por INEI (2017) donde refleja que Cajamarca
tiene la mayor densidad poblacional de este departamento, el 49% de toda su poblacion

es de sexo masculino, ademas de tener una poblacion envejecida.

Por otro lado, dentro de los resultados de este estudio se encontré una satisfaccion
general de 87.82% de todos los usuarios encuestados, mostrando un alto nivel de
satisfaccion global. Al analizar la satisfaccion de acuerdo a cada una de sus
dimensiones, en la dimension fiabilidad se obtuvo un porcentaje de 90.4% de
satisfaccion, el 89.6% de los encuestados estuvo satisfecho con la dimension empatia
en la atencion, en la dimension capacidad de respuesta el porcentaje de satisfaccion
fue de 89.4%, con respecto a seguridad de atencion obtuvo un porcentaje de 87.1%,por
altimo, en la evaluacion de la dimension aspectos tangibles el porcentaje de

satisfaccion fue de 82.6% de total de encuestados

Resultados similares al nuestro, fueron encontrados por Sime (2023), quien realizo6 su
estudio en el “Hospital Regional de Lambayeque”, encontrando una satisfaccion
global alta representada por el 92.6% de los encuestados, de estos el 91% estaba
satisfecho con la dimension fiabilidad, el 85% con la dimension capacidad de
respuesta, con seguridad de la atencion estaba satisfecho el 94%, con empatia el 95%
y con aspectos tangibles estaba satisfecho el 98%. De esta manera, vemos que los
usuarios estan satisfechos con la atencion recibida en este nosocomio, la autora
recomienda que a pesar de encontrar un nivel adecuado de satisfaccion se realicen
investigaciones mas detalladas y periddicas para mejorar y mantener el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, el estudio de Huaman et al (2023) realizado en el servicio de hemodialisis
de un hospital pablico de Lima, presenta semejanzas con la presente tesis, donde
mostrd una satisfaccién global alta, de la cual la dimension aspectos tangibles presentd
un 91.7% de satisfaccion, fiabilidad presentd un 76.7%, capacidad de respuesta tuvo
un 83.3%, seguridad revel6 un 61.7% y empatia obtuvo un 78.3% de satisfaccion. Los
autores afirman que el nivel de satisfaccidn es bueno y aceptable, adjudicandolo a la
buena administracién y estrategias de mejora para que el paciente en hemodialisis
sienta comodidad, pero es necesaria la mejora de algunos aspectos como la consejeria,

talleres, informacion de educacion hacia los pacientes constante y sostenido.
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De la misma manera, la tesis de Espinoza (2023), presenta similitudes con este estudio,
exponiendo una satisfaccion general de 86.7%, el nivel de satisfaccion con respecto a
cada dimension fue de 80% para la dimension fiabilidad, capacidad de respuesta
obtuvo un 78.26%, 92.39% para seguridad de atencion, empatia con un 92.39% y
aspectos tangibles obtuvo un 87.23% de satisfaccion. En base a estos resultados la
autora concluye que los pacientes de consulta externa del “Centro de Salud Santa
Anita” presentaron un alto nivel de satisfaccion, a pesar de eso, se debe mejorar
algunos aspectos como el horario de atencidn, atencion en admision y manejo de
reclamos, ademas, de la medida constante de los niveles de satisfaccion y calidad de

atencion.

De igual modo, tenemos el estudio realizado por Reafio (2021), que busca la calidad
de atencion y la satisfaccion de los beneficiarios en un hospital pablico en la ciudad
de Chiclayo. En sus resultados, encontr6 una satisfaccion general del usuario de 52%
del total de los encuestados, ademas halld que la dimension con méaxima aprobacion
es la de capacidad de respuesta con un porcentaje de 65.8%, luego tenemos las
dimensiones de fiabilidad con 60.7%, aspectos tangibles con 60.1%, seguridad de
atencion obtuvo un 57.5% del total de los encuestados. A diferencia del presente
estudio, la variable que obtuvo el mayor nivel de insatisfaccion fue empatia con un
42.7%. La baja satisfaccion de los usuarios puede deberse a la gran aglomeracion de
pacientes y a la falta de capacitacion en estrategias de comunicacion del personal para

establecer un vinculo entre los usuarios fluido y ofrezca seguridad.

Tenemos también, la informacion aportada en el estudio hecho en Huancayo en el
“Hospital Daniel Alcides Carrion” por Febres y Mercado (2020), en donde
encontramos una satisfaccion global de 66.58%; en relacién a las variables de
percepcion se hallé semejanza con la dimensidn seguridad de la atencion (86.8%) y
empatia (80.3%); de la misma manera encontrd un alto nivel de insatisfaccion con la
variable aspectos tangibles (57.1%). En divergencia a nuestros resultados, el grado de
insatisfaccion de las dimensiones fiabilidad (53.2%) y capacidad de respuesta (55.5%)
es muy alto, mostrando una falta de aceptacién de los usuarios en estas areas. El
estudio expuso que se segun el usuario lo mas transcendental a mejorar para una
atencion de calidad, es la habilidad de personal para ofrecer informacion entendible y
precisa sobre el tratamiento y procedimientos médicos, un examen fisico detallados

guardado la privacidad del paciente, la disponibilidad y facil acceso a las citas, el
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respeto de los horarios establecidos para las consulta médica, historias clinicas
disponibles en los consultorios, la rapidez en los mddulos de atencion, sefializacion y
afiches adecuados, equipos y materiales suficientes para la atencion, ademas, personal

capacitado que oriente a los familiares y usuarios.

En contrariedad con nuestro estudio esta Sales (2020), quien en su estudio realizado
en el “Centro de Salud La Victoria” hallé una satisfaccion general baja de 41.7%, en
relacion a las diferentes variables de percepcion existié una baja satisfaccion de todas,
comenzando con empatia (37.9%), seguida de capacidad de respuesta (39.45%),
aspectos tangibles (42%), seguridad de la atencion (42.3%), por ultimo, esta la
fiabilidad (46.8%). En este estudio la poblacion mostro en mayor proporcion su
inconformidad con el protocolo para atender los reclamos y quejas, el trato que
recibieron en las diferentes areas exigiendo rapidez, respeto, paciencia y amabilidad,
el respeto de la privacidad durante la atencion del paciente, explicacion del médico y
personal comprensible sobre los procedimientos o medicamentos. Este grado de
insatisfaccion tan alto puede deberse a la afluencia de pacientes que es atendida en este
establecimiento, ademas, que siendo este un centro de salud I-3, no cuenta con el
personal ni presupuesto suficiente para el abastecimiento en medicamentos, compra

de materiales y equipos, mejora de infraestructura y contratacion de especialistas.

De igual manera, Castelldn (2019) buscé evaluar el grado de satisfaccion del
beneficiario en la atencion de consulta externa del “Hospital Bautista de Managua” -
Nicaragua, hallando como resultado que la satisfaccion global alcanz6 el grado de
satisfactorio (84.54%). En similitud con este estudio, las dimensiones de percepcién
obtuvieron un alto grado de satisfaccion, iniciando por las dimensiones de fiabilidad
(89.49%), seguido de bienes tangibles (86.98%), luego la dimensién empatia
(84.56%), seguridad de la atenciéon (82.44%), para finalizar con la dimension
capacidad de respuesta (74.24%). Podemos decir entonces, que la prestacion de
servicio en consulta externa fue una experiencia satisfactoria; ademas, segun las
percepciones de los cuidados recibidos por el usuario, el personal de consulta externa

en general tuvo un buen desempefo.

En discrepancia con nuestro estudio, tenemos la investigacion de Llaja (2019), hecho
en el “Hospital I Higos Urco EsSalud” de Chachapoyas, obtuvo una satisfaccion

general de 19.2%, en lo que concierne a las variables de percepcion se observé un alto
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nivel de insatisfaccion con 83.3% en la dimension capacidad de respuesta, 82.5% de
la dimension fiabilidad, present6 un 81.7% la dimension empatia, 80% la dimension
seguridad de la atencidn, por altimo, la dimension aspectos tangibles mostr6 un 79.2%
de insatisfaccion, mostrando un alto nivel de insatisfaccion de los usuarios con los
servicios ofrecidos en este nosocomio. Se podria adjudicar estos niveles tan bajos de
satisfaccion a que los usuarios al pagar un monto mensual tienen expectativas altas del
servicio que recibiran lo cual se contrapone a la percepcion de la asistencia que
recibieron, relacionando esta gran insatisfaccion a una falta de confianza en el
personal, poca o nula adherencia al tratamiento, desistir del uso del servicio y no
recomendaran la asistencia de este nosocomio, siendo necesaria la evaluacion y mejora

de las diferentes estrategias para mejorar la calidad de atencion.

La tesis realizada por Guevara (2019) en el “Hospital Docente de Cajamarca” muestra
diferencias con el presente estudio, presentando en sus resultados una insatisfaccion
general del 61.9%, ademas en la dimension empatia mostr6 un 63.5% de
insatisfaccion, la dimension capacidad de respuesta 63.16%%, seguridad 62.9%,
fiabilidad 61.67% Yy la dimension aspectos tangibles mostro una insatisfaccion del
57.67%. La autora relaciona esta baja satisfaccion a las experiencias previas de los
pacientes en otros establecimientos, pero no desacredita la necesidad de mejorar el
nivel de satisfaccion de los usuarios comenzando por establecer y cumplir los horarios
de atencion, abastecimiento de medicamentos y materiales, mejorar la comunicacion
del personal con los usuarios y realizar evaluaciones constantes mucho més detalladas

de cada consultorio.

Encontramos desavenencia con la tesis realizada por Aquije (2019), en el “Hospital
Santa Maria de Socorro” de Ica, quien en sus resultados presenta una satisfaccion
global de 14.25%, en lo que respecta a las diferentes dimensiones presentd la
dimensién fiabilidad con una satisfaccion del 13.77%, 15.08% para la dimensién
capacidad de respuesta, seguridad con 14,81%, 14.24% para aspectos tangibles y
13.33% para la dimension empatia. De esta manera, concluyd que los usuarios
atendidos en este nosocomio no estan satisfechos con la atencién recibida, adjudico
esto a la cantidad de pacientes atendidos, falta de abastecimiento, falta de inversién
por parte del gobierno en los hospitales de provincia y la falta de capacitacion del

personal en comunicacion efectiva.
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Asimismo, encontramos discordancias con el estudio realizado por Ayala (2019) en el
“Centro de Salud Julio Cesar” de Lurin encontrando un nivel de satisfaccion global de
26.04%%, en lo que respecta a cada dimensién mostré que la dimensién fiabilidad
presenta un 69.1% de insatisfaccion, capacidad de respuesta el 71.4% de
insatisfaccion, la dimension seguridad 71.5%, empatia con 70.6% y la dimension
aspectos tangibles presentd 87.2% de insatisfaccion. Teniendo como conclusion que
los beneficiarios de este establecimiento de salud no estan satisfechos con la atencion
brindad, entonces la autora adjudica esto a una mala administracién y bajo
presupuesto, recomendando la adquisicion de materiales y equipos, limpieza continua,
mejoramiento de las sefializaciones, abastecimiento continuo de farmacia, persuasion
del personal de salud para un examen fisico detallado y minucioso, ademas de ser

necesario establecer el tiempo para absolver las dudas y preguntas de sus pacientes.

De igual forma tenemos similitudes con el estudio de Boada et al (2018), quienes
realizaron su investigacién en una unidad prestadora de salud de primer nivel,
encontrando una satisfaccion general del 70%; ademas, encontraron que la dimensién
seguridad tuvo un 85.8% de satisfaccion, la fiabilidad obtuvo un 84.8% y la empatia
presentd un 80.5%. En discrepancia con nuestro estudio, este autor encontrd que la
mas alta satisfaccidn estuvo relacionada con la dimension elementos tangibles que
presentd un 86.5% de satisfaccion, esto puede sugerir que los pacientes se sienten
cémodos con la infraestructura y limpieza de su establecimiento. Ademas, tenemos
discordancia con la dimension capacidad de respuesta que obtuvo un 74.8% de
satisfaccion, esto puede estar asociado con los reclamos o quejas no contestadas, e
inconvenientes con el horario en el que los médicos o profesionales de la salud
atienden a los usuarios. Con estos resultados se podria afirmar que la poblacion
atendida en este establecimiento esta satisfecha con el servicio brindado, aunque, es
necesario hacer hincapié en la necesidad de generar estrategias para mejorar las
instalaciones, abastecimiento de farmacia, adquisicién de equipos, materiales y

personal, para mejorar de manera continua la prestacion de servicios de salud.

Asimismo, tenemos semejanzas con el estudio realizado por Farifio et al (2018), en los
establecimientos de atencion primaria de la ciudad Milagro en Ecuador, quienes
encontraron que el 67% de la totalidad de los usuarios estaban satisfechos con la
atencion recibida, de los cuales el 68.25% estaban satisfechos con las dimensiones

seguridad, el 68% con la empatia, el 67.25% con la fiabilidad y el 66% con la
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capacidad de respuesta. En discordancia, la dimension que presentd el méas alto nivel
de insatisfaccion fue la dimensidn aspectos tangibles mostrando un 71% de pacientes
satisfecho, esto quiere decir, que el usuario se encuentra commodo en las instalaciones
del nosocomio, ademas las sefializaciones, los materiales y limpieza fueron adecuados.
A pesar de que el nivel de satisfaccion no es elevado, es satisfactorio; esto quizas se
deba al aumento de la inversion en los establecimientos de salud publica de Ecuador,
proporcionando mas personal en todas las areas, asi como, mejor infraestructura,
equipamiento y mayor comodidad. Por otro lado, se recalca la necesidad de establecer
medidas para que el horario de atencion sea cumplido, mejorar las habilidades en

comunicacion y confianza transmitidas por personal.

Ademas, se encontrd el promedio de las cinco dimensiones, el cual presenta el rango
de satisfaccion de los beneficiarios atendidos, de esta manera se evidencié un resultado
general de 5.21, correspondiente al 74% del rango del porcentaje de satisfaccion,
mostrando que los usuarios tienen un rango de satisfaccion aceptable. De acuerdo a
cada dimensién tenemos que la dimension fiabilidad obtuvo como puntaje promedio
5.41 (77%), capacidad de respuesta 5.22 (75%), empatia 5.21 (74%), aspectos
tangibles 5.13 (73%) y el mas bajo puntaje promedio fue obtenido por seguridad de
atencion con 5.04 (72%).

En semejanza a nuestros resultados tenemos el estudio realizado por Cabo et al (2018)
en un establecimiento de salud de Boyaca en Colombia, mostrando un resultado global
de las cinco dimensiones de 4.13 equivalente al 82.62% del rango del porcentaje
otorgado a satisfaccién, en lo que respecta a cada dimension mostré que la dimensién
fiabilidad obtuvo como puntaje promedio 3.9, capacidad de respuesta 4, empatia 4.1,
aspectos tangibles 4.4 y la dimension seguridad de atencién tuvo como puntaje
promedio 4.1. De esta manera se reportd que los usuarios de este nosocomio tienen un

rango satisfactorio de acuerdo a sus percepciones.

Adicionalmente, en la presente investigacion se busco establecer correlaciones entre
las caracteristicas sociodemogréaficas y la satisfaccion de los usuarios, obteniendo que
la edad, el sexo, el grado de instruccidn, el tipo de seguro, el tipo de paciente y la
especialidad no se asocian con la satisfaccion general (P>0.05), ademas, no son
significativos estadisticamente. Del mismo modo, las dimensiones fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad de atencion y aspectos tangibles no se asociaron con
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las caracteristicas sociodemogréficas (p>0.05). Sin embargo, la dimension empatia
tuvo asociacion con el sexo y grado de instruccion (p<0.05).

Resultados similares obtuvo Herrera (2020) en su estudio realizado en un
establecimiento de salud en Arequipa, donde encontrd que el nivel de satisfaccion y la
relacion con las caracteristicas sociodemograficas como la edad (x?=1,682, p=0,431),
el sexo (x?=0,054, p= 0,816) y el nivel de instruccion (x?=2,953, p=0,228), no
presentaron asociacion con la satisfaccion general del usuario. A pesar de esto
mantiene la importancia de la satisfaccion y las percepciones del paciente, debido a

que esta puede estar sujeta al tipo de personal que atiende al usuario.

En oposicion a nuestro estudio Hernandez et al (2019) realizado su investigacion a
nivel nacional, en los establecimientos publicos de salud, con una poblacion muy
amplia y variada; los resultados mostraron que las caracteristicas demograficas: sexo,
limitaciones fisicas, estado civil, tipo de seguro, nivel econémico y grado de
instruccion, se relacionan con la satisfaccion general de los usuarios y las dimensiones
empleadas. Esto puede deberse a la amplia poblacion encuestada, la variacion de esta
de acuerdo a las diferentes regiones del pais, y el tiempo de aplicacion del instrumento
prolongado. Por lo que se sugiere, hacer estudios mas detallados en poblaciones
grandes y especificas, precisando la region o departamento.

Tenemos también, el estudio realizado por Vargas (2019) en el “Centro de Salud
Materno Infantil Santa Anita”, en el cual encontr6 discordancia con la asociacion de
las variables demograficas y la satisfaccion, debido a que encuentra una relacion
positiva entre estas (p<0.05), concluyendo asi que los factores demograficos se
relacionan significativamente con el nivel de satisfaccion de los pacientes. Esto puede
estar relacionado con el tipo de la poblacion seleccionada y el pequefio tamafio de la
muestra usada para este estudio, es necesario realizar otras investigaciones detalladas

y con muestras mas amplias.

Aquino (2018), en su tesis realizada en el “Policlinico Jests Angel S.A.C.” muestra
discordancias con nuestro estudio, manifestando que los niveles de satisfaccion
dependen de manera significativa de los factores demograficas como el sexo
(x2=33.899, g.1.=3, p=0.000), la edad (x2=79.997, g.1.=6, p=0.000), los nieles de
instruccion (x2=109.637, g.1.=6, p=0.000) vy el tipo de usuario (x2=149.619, g.l.=3,

p=0.000), esto puede deberse a que este es un establecimiento de salud particular,
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presentando una mejor infraestructura, ofreciendo una calidad de servicio mas

eficiente y evocada a un publico especifico de la poblacién.

Resultados similares a nuestro estudio fueron obtenidos por Boada et al (2018), en su
investigacion realizada en la ciudad de Colombia, donde a través del analisis bivariado
entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion general del usuario, no se
evidencid asociacion estadisticamente significativa, de la misma manera, no se
establecio relacion con cada una de las dimensiones (p>0.05). La causa de estos
hallazgos puede estar relacionada con en el tamafio de la muestra y el tiempo en el que
se recolectaron los datos. Para mejorar esto, se podria ampliar el tiempo de aplicacion

del instrumento y el tamafio de la muestra con estudios mas detallados.

Por otra parte, en el presente estudio, las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad de atencion, empatia y aspectos tangibles se asocian con la
satisfaccion en general (Chi-cuadrado, P<0.05) y (V de Cramer, p<0.05) con un grado

de relacion moderado entre la satisfaccion en general y sus 5 dimensiones.

Asi también, se hallan semejanzas con Luna (2022) en su estudio realizado en el
“Centro de Salud Huaura”, presenta pruebas de correlacion, donde encontro asociacion
entre la satisfaccion general y las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad de atencién, empatia y aspectos tangibles (p < 0.05). A pesar de obtener
estos resultados favorables, se deberia ampliar la muestra, realizando una evaluacion
mas extensa del personal administrativo, de enfermeria y técnico, ya que la mayoria
de investigacion se evoca al profesional médico, obteniendo una evaluacion de forma

global.

Asimismo, Haro (2022) en su tesis realizada en el “Centro de Salud Monterrey”,
encontr6 resultados similares al presente estudio, demostrando la relacion directa de
la satisfaccion del beneficiario con las dimensiones de empatia (x?= 0.456, p = 0.015),
capacidad de respuesta (x2=0.501, p = 0.007), dimensién seguridad (x2=0.320, p =
0.037), empatia (x2=0.459, p = 0.014), por ultimo, aspectos tangibles (x?=0.411, p =
0.030). Aun cuando los resultados que obtuvo fueron favorables, la muestra fue
pequefia y se limitd a un solo consultorio, motivo por el cual, deben realizarse estudios
con una muestra mas grandes y en diferentes servicios del establecimiento de salud

mencionado.
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De igual manera, existen aproximaciones con la investigacion realizada por Agreda
(2021), en el “Hospital Nacional Hipélito Unanue”, donde hall6 dependencia entre las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad de atencion, empatia y
aspectos tangibles con la satisfaccion en general (p < 0.05). Resalta la importancia de
tener una muestra considerable y estudios detallados, de esta manera emitir
investigaciones mas significativas para optimizar la prestacion de servicios de nuestro

sistema de salud.

De igual modo, muestra semejanza con la presente tesis, el estudio realizado por
Guevara (2020), en el “Puesto de Salud Aullan”, establece relacion entre las 5
dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad de atencién, empatia y
aspectos tangibles) y la satisfaccion de los pacientes (p < 0.05). Sustentando que las
dimensiones estudiadas permiten evaluar y alcanzar una alta satisfaccion en el usuario,
por lo que, se debe tener en cuenta la necesidad de ampliar las investigaciones con

mayor poblacion, muestra y multiples escalas de medicion.

Nuestros resultados son también semejantes a los encontrados por Brake (2019) en el
“Hospital Nacional Hipdlito Unanue” estableciendo una relacion estadisticamente
significativa entre la satisfaccion y las dimensiones fiabilidad (x?=261.835, p=0.00),
capacidad de respuesta (x2=93.033, p=0.00), seguridad (x? =30.733, p=0.00), empatia
(x2=52.487, p=0.00) y aspectos tangibles (x? =83.746, p=0.00). Destaca la
implementacion y valoracion constante de protocolos de calidad de atencién en

diferentes poblaciones y servicios.

En similitud a nuestro estudio, la investigacion realizada por Pérez (2018) en el
“Hospital Victor Larco Herrera” de Lima, encontrd correlacion significativa entre las
dimensiones de percepcion, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad de atencion,
empatia y aspectos tangibles, con la satisfaccion de los pacientes (p =0.000< 0.05). En
este estudio se establece la necesidad de ampliar la poblacion, aplicar escalas
diferentes de medicion, en los diferentes servicios del nosocomio, de esta manera
obtener un panorama general de la satisfaccion y encontrar las falencias en las

diferentes variables.

Otro estudio que muestra semejanza, es el realizado por Curo (2019), en el “Centro de
salud Naranjillo” en Tingo Maria, quien encontro relacion entre el nivel de satisfaccion

y las diferentes dimensiones presentadas: fiabilidad (x? = 16.506, p=0.000), capacidad
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de respuesta (x2 = 8.895, p=0.003), seguridad (x? = 26.365, p=0.000), empatia (x? =
14.699, p=0.00) y aspectos tangibles (x?= 26.402, p=0.00). Estableciendo asi, la
existencia de un servicio con alto nivel de satisfaccion y calidad en este
establecimiento. En este sentido, es esencial crear nuevas estrategias para mantener
este nivel de satisfaccion realizando estudios periddicos en todos los servicios para

lograr marcar la diferencia.

Finalmente, a pesar de darnos cuenta que la satisfaccion del paciente es compleja e
influyen muchos factores, el contexto y las experiencias previamente vividas, vemos
que en el presente estudio se establecid la importancia que tiene las variables de
percepcion presentadas ante la satisfaccion del usuario. No obstante, es indispensable
que se trabaje en estudios mas detallados, periddicos, evaluando otras escalas de
medicion, valorando otros servicios y ampliando la poblacién, de esta manera nuestros
estudios puedan compararse, teniendo mayor relevancia, haciéndose constantes
evaluaciones, para asi, conocer de forma mucho mas cercana las necesidades
especificas de nuestros usuarios. Todas las investigaciones en esta area, nos permitiran
desarrollar estrategias y normativas que busquen mejorar la atencion de los pacientes
y con ello la calidad de atencion que se ofrezca, ya que de ellos depende nuestro

sistema de salud.
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. CONCLUSIONES

e Segun la satisfaccion global obtenida, los usuarios del Hospital Regional Virgen de
Fatima de Chachapoyas han estado muy satisfechos con la atencion del servicio de

consulta externa.

e De acuerdo a las caracteristicas sociodemogréaficas la mayoria de los usuarios eran
mujeres, entre los 18 a 35 afios, con educacion secundaria, asegurados por el SIS 'y

pacientes habituales del hospital.

o El nivel de satisfaccidn por dimensiones indica que la fiabilidad tiene el nivel méas
alto, seguida de la empatia de atencion y la capacidad de respuesta. La seguridad
de atencion esta en cuarto lugar, y la dimension de aspectos tangibles tiene el nivel

mas bajo de satisfaccion.

e En la dimension de fiabilidad, la satisfaccion mas alta se debe a la puntualidad en
la atencion médica, mientras que la satisfaccion méas baja esta vinculada a la

disponibilidad y facilidad para obtener citas.

e Enladimension de capacidad de respuesta, la satisfaccién mas alta se relaciona con
la rapidez de atencion en el area de imagenes, mientras que la satisfaccion mas baja

esta vinculada a la premura de atencion en el area de laboratorio.

e En la dimension de seguridad, la satisfaccion mas alta esta relacionada con la
confianza que el médico ofrece en la atencidn, mientras que la satisfaccion mas baja
se debe al tiempo que el médico brinda para contestar las dudas o preguntas de los

usuarios.

e En la dimension de empatia, la satisfaccion mas alta se relaciona con el interés del
médico por solucionar el problema de salud del usuario. En contraste, la
satisfaccion mas baja esta vinculada con la amabilidad, respeto y paciencia con la

que el personal de consulta externa trata al usuario.

e En la dimension de aspectos tangibles, la satisfaccién mas alta se relaciona con la

limpieza y comodidad de los consultorios y sala de espera. Sin embargo, la
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satisfaccién més baja esta vinculada con la falta de personal en los consultorios que

pueda brindar informacion y orientacion a los usuarios.

Las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad de atencién, empatia
y aspectos tangibles se asocian con la satisfaccion en general; con un grado de

relacién moderado entre la satisfaccion en general y sus cinco dimensiones.

Las caracteristicas sociodemograficas son independientes del nivel de satisfaccion

general, y no significativas estadisticamente.
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VI.

RECOMENDACIONES

Crear politicas y estrategias para mejorar el nivel de satisfaccion en el “Hospital
Regional Virgen de Fatima de Chachapoyas”, como actualizar el Manual de
Organizacién y Funciones y elaborar un manual detallado para cada servicio, que
permita que el personal conozca las funciones basicas y especificas que les

compete; la suma de estos conducira a la constante mejora de la calidad de atencion.

Aumentar el numero de citas en las diferentes especialidades o gestionar un mayor
presupuesto para la contratacion de méas meédicos especialistas, para que la
poblacion pueda tener acceso a la atencion. Ademas, tener personal que pueda
agendar citas via telefonica, dando prioridad a los pacientes de otras localidades
qgue son enviados con referencias, debido a que para estos incluye un gasto

emocional, fisico y econdmico adicional el acceder a las citas de manera presencial.

Extender el horario de entrega de muestras 0 en su defecto crear dos turnos u
horarios, de manera que sea accesible para los usuarios. Asi como, mejorar la

calidad y rapidez de atencion que brinda el personal que trabaja en el laboratorio.

Aumentar el presupuesto para el abastecimiento de farmacia del hospital, de esta
manera los pacientes puedan contar con los medicamentos necesarios y no asumir

los costos de su tratamiento.

Emplear una comunicacién efectiva médico-paciente, que permita resolver las
interrogantes de los pacientes entorno a su padecimiento, medicamentos prescritos,

procedimientos, complicaciones o rehabilitacion.

Capacitar de manera continua en habilidades blandas, comunicacion asertiva, trato
del paciente y actualizaciones en general para el personal de acuerdo al area en la

que se desemperien.

Mejorar las sefializaciones del &rea de consultorio externo, teniendo letra legible

ara todo el publico y lenguaje inclusivo ara los ancianos y analfabetos.
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e Designar personal para orientar a los pacientes hacia las diferentes areas (triaje,
consultorio, laboratorio, banco de sangre, imagenes, farmacia, hospitalizacion,
emergencia) a las que acuden para la realizacién de procedimientos o recibir
atencion médica.

¢ Realizar futuras investigaciones que valoren el nivel de satisfaccion de los usuarios
en los diferentes servicios del hospital como minimo una vez al afio, que permitan

conocer las falencias, y asi poder mejorar la calidad de atencion.
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ANEXO N.°01

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

a. Variables Demograficas.

VARIABLE DEFINICION DIMENSION TIPO DE ESCALA DE CRITERIO
CONCEPTUAL VARIABLE MEDICION DE
MEDICION
Usuario o
acompafante del Usuario
CONDICION DEL usuario seleccionado . o . ~
ENCUESTADO a quien se le realiz6 Social Cualitativa Nominal Acompafiante
la encuesta
Numero de afios
cumplidos por el 18 — 35 afios.
EDAD paciente, agrupqdos Social Cualitativa Ordinal 36-64 anos
por etapas del ciclo > 65 afios
vital.
Condicién organica
que distingue a la
SEXO persona, Masculino
determinada segin Social Cualitativa Nominal Femenino
caracteristicas
fenotipicas externas
Analfabeto
Primaria
Nivel de estudios Secundaria
NIVEL DE alcanzados por el Social Cualitativa Ordinal Superior
ESTUDIO o
encuestado técnico
Superior
universitario
Tipo de seguro del SgliT
TIPO DE SEGURO paciente con el cual Social Cualitativa Nominal .
- Ninguno
es atendido.
Otro
Usuario atendido en
Servicio de Consulta
Externa por primera . - . Nuevo
TIPO DE USUARIO vez o atendido en Social Cualitativa Nominal Continuador
mas de una
oportunidad.
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b.- Variable Satisfaccion del usuario

DEFINICION ITEMS CRITERIO DE
VARIABLE INDICADORES MEDICION
OPERACIONAL MEDICION
El paciente fue atendido inmediatamente a su llegada a Consulta Externa, sin importar su condicion 1-5
socio econdmica
La atencién en Consulta Externa se realizé considerando la gravedad del problema de salud del paciente.
Capacidad para cumplir . .
FIABILIDAD P P P Su atencién en Consulta Externa estuvo a cargo de un medico
exitosamente con el servicio
ofrecido El medico mantuvo suficiente comunicacion con el paciente y familiares para explicarles el seguimiento
de su problema de salud
La farmacia de Consulta Externa conté con los medicamentos que recet6 el medico
iy . . . - 6-9
La atencion en caja o el médulo de admisién fue rapida
Disposicién de servir a los » _ o
CAPACIDAD . La atencidn para la toma de analisis fue rapida
usuarios y proveerles un
DE RESPUESTA T
servicio rapido y oportuno La atencién para tomarse los examenes radiogréaficos fue rapida
La atencién en farmacia de Consulta Externa fue rapida o)
Evalda la confianza que 10-13 R
. El médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud
genera la actitud del personal D
que brinda la prestacion de Durante su atencién en Consulta Externa se respet6 su privacidad
salud demostrando ) |
SEGURIDAD o o » ) . ) Satisfecho > 4
conocimiento, privacidad, El médico realizo una evaluacion completa por el problema de salud por el cual fue atendido. N
cortesia, habilidad para A
comunicarse € nspirar El problema de salud por el cual fue atendido se resolvié o mejoro
confianza L
14-18 -
EMPATIA El personal de Consulta Externa le escuché atentamente y traté con amabilidad, respeto y paciencia. Insatisfecho < 4
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Es la capacidad que tiene una
persona para ponerse en el
lugar de otra persona y
entender y atender
adecuadamente las

necesidades del otro

El personal de Consulta Externa le mostré interés en solucionar cualquier dificultad que se presentd

durante su atencion.

El médico le explico a usted o a sus familiares, con palabras faciles de entender el problema de salud o

resultado de la atencién

El médico le explico a usted o a sus familiares, con palabras faciles de entender los procedimientos o

andlisis que se realizaron

El médico le explico a usted o a sus familiares, con palabras faciles de entender el tratamiento que

recibir, tipos de medicamentos, dosis y efectos adversos.

ASPECTOS
TANGIBLES

Son los aspectos fisicos que
el usuario percibe de la
institucion. Estan
relacionados con las
condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones,
equipos, personal, material
de comunicacion , limpieza y

comodidad

Las sefiales (carteles, letreros y flechas) de Consulta Externa fueron adecuados para orientar a los

pacientes.

El servicio de Consulta Externa conto con el personal para informar y orientar a los pacientes.

El servicio de Consulta Externa cont6 con equipos y materiales necesarios para su atencion.

Los ambientes del servicio de Consulta Externa estuvieron limpios, comodos y acogedores

19-22
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ANEXO N. °02

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del estudio: Nivel de satisfaccion en usuarios de los Servicios de Consulta Externa

del Hospital Publico De Chachapoyas, junio 2023.

identificado (a) con DNI N .........ocoiiiiiiiiiiinnnn.. , acepto participar en la
Investigacion “Nivel de satisfaccion en usuarios de los Servicios de Consulta Externa del
Hospital Publico De Chachapoyas, junio 20237, desarrollado por la egresada en Medicina
Humana Patricia Noemi Arteaga Mendoza, asesorada por el Mg. Carlos Martin Torres
Santillan. Dicha investigacion tiene como objetivo: establecer el nivel de satisfaccion en
usuarios de los Servicios de Consulta Externa del Hospital Publico de Chachapoyas del
durante junio 2023. Manifiesto que he leido y entendido la hoja de informacién que se
me ha entregado, que he hecho las preguntas que me surgieron sobre el proyecto y que
he recibido informacion suficiente sobre el mismo.

Por lo cual participaré de manera totalmente voluntaria en la encuesta realizada por la
investigadora, quien menciona que puedo retirarme del estudio cuando quiera sin tener
que dar explicaciones y sin que esto repercuta en mis cuidados médicos, dicha
informacion sera publicada sin mencionar los nombres de los participantes, garantizando

el secreto respecto a mi privacidad.

Firma del participante

....... de junio del 2023, Chachapoyas
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ANEXO N.°03
INSTRUMENTO DE MEDICION. - ENCUESTA SERVPERF

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 11y 1111

Nombre del encuestador :

Establecimiento de Salud :

Fecha : / / Hora de Inicio : / / Hora Final : / /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de de atencién fue recibido en la Consulta

Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1
1. Condicion del encuestado
Acompafiante 2
2. Edad del encuestado en afios
Masculino 1
3. Sexo
Femenino 2
Analfabeto 1
Primaria. 2
4. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT 2
Ninguno 3
Otro 4
6. Tipo de usuario Nuevo !
Continuador 2
7. Especialidad /servicio donde fue atendido :
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PERCEPCIONES

En Segundo lugar, califique las Percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el

servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere a 1. Como la menor calificacion
y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112 (3 |4 |5 |6 |7

1 | P | ¢El personal de informes le orientd y explicd de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
externa?

N
)

¢El médico le atendid en el horario programado?

w
0

¢Su atencidn se realizd respetando la programacién y el orden de
llegada?

¢Su historia clinica se encontrd disponible para su atencion?

¢Usted encontr6 citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

¢Laatencién en caja o en el médulo de admisién del SIS fue rapida?

¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

¢Laatencién para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

©O©| O N o o &~

¢Qué la atencion en farmacia fue rapida?

¢Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?

| ©| ©| U| U TUW| T| O

11 ¢El' médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el

problema de salud por el cual fue atendido?

12 | P | ¢EI médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas?

13 | P | ¢El médico que le atendid le inspir6 confianza?

14 | P | ¢El personal de consulta externa le trat6 con amabilidad, respeto y
paciencia?

15 | P | ¢EI médico que le atendié mostré interés en solucionar su problema
de salud?

16 | P | ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de su atencion?

17 | P | ¢{Usted comprendié la explicacion que le brind6 el medico sobre el
tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

18 | P | ¢{Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

19 | P | ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a
los pacientes?

20 | P | ¢La consulta externa contd con personal para informar y orientar a
los pacientes?

21 | P | ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

22 | P | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron
comodos?
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ANEXO N. ° 04
CARTA DE PERMISO

f
§
)

HOSPITAL REGIONAL VIRGEN DE FATIMA CHACHAPOYAS ‘(‘L }
----- DIRECCION EJECUTIVA

“ANO DE LA UNION, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Chachapoyas, 13 de Junio de 2023

CARTA MULT N° 003-2023-G.R.AMAZONAS/HRVFCH-DE

Seilorita:

PATRICIA NOEMI ARTEAGA MENDOZA
Estudiantes de la acultad de Medicina Humana
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza

Cindad

ASUNTO :AUTORIZA DESARROLLAR ENCUESTA

Me es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente; asimismo, mediante el
presente la Direccion Ejecutiva del Hospital Regional “Virgen de Fatima”-Chachapoyas, autoriza a su
persona desarrollar la encuesta en este Centro Asistencial, el cual va ser utilizado como insumo para la
elaboracion de su tesis; razon por la cual, al terminar sus estudios remitir a este despacho una copia de

su informe final de tesis.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Alentamente,

GOBIERNG/REGIONAL AM,
HOSPITAL REGION wse«mnmr%s

o
Mg JORG RALA TORRE Y JIMENEZ
Ol ron‘muv (e)
CMP: 019198 NANE N* D11524

IATITHRVECH
A Ko st § ot

ue
Archuiss

PASAJE DANIEL ALCIDES CARRION N° 035 - CHACHAPOYAS - AMAZONAS PERU
B 041477016
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