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FACTORES ASOCIADOS AL NIVEL DE SATISFACCION EN PACIENTES
ATENDIDAS POR CONSULTORIO DE GINECO-OBSTETRICIA EN LA
IPRESS BELLAVISTA NANAY, DICIEMBRE 2020.

Rios Quispealaya, Maria Victoria

RESUMEN
Con el paradigma de la atencion meédica convirtiéndose en una entidad
impulsada principalmente por el consumidor, la importancia de determinar la
satisfaccion del usuario representa en la actualidad un indicador significativo
de la situacion de los sistemas de atencion meédica. Por ello el presente trabajo
tiene por finalidad Determinar los factores asociados al nivel de satisfaccion
en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS
Bellavista Nanay, diciembre 2020. Se realiz6 un estudio de tipo analitico-
observacional, para ello se seleccionaron 132 pacientes. Concluyendo que la
mayor proporcion de pacientes insatisfechas se encuentra en el grupo con
edad de 18 a 34 afios frente a la dimension de fiabilidad (p=0,016), capacidad
de respuesta (p=0,004), seguridad (p=0,042), empatia (p=0,004) y aspectos
tangibles (p<0,001); la mayor proporcion de pacientes insatisfechas la
presentan usuarias con educacion superior (p<0,001) frente a la dimensién de
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles
(p<0,001). No se observo diferencia estadisticamente significativa entre la
satisfaccion en usuarios nuevos y continuadores frente a todas las

dimensiones del nivel de satisfaccion.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion

Xi



FACTORS ASSOCIATED WITH THE LEVEL OF SATISFACTION IN
PATIENTS ATTENDED BY GINECO-OBTETRICIA'S OFFICE AT THE
IPRESS BELLAVISTA NANAY, DECEMBER 2020.

Rios Quispealaya, Maria Victoria

ABSTRACT
With the healthcare paradigm becoming a primarily consumer-driven entity,
the importance of determining user satisfaction now represents a significant
indicator of the state of healthcare systems. For this reason, the present work
aims to determine the factors associated with the level of satisfaction in
patients attended by a gynecological-obstetric office at the IPRESS Bellavista
Nanay, diciembre 2020. An analytical-observational study was carried out, for
which 132 patients were selected. Concluding that the highest proportion of
dissatisfied patients is found in the 18 to 34 age group compared to the
dimension of reliability (p = 0.016), responsiveness (p = 0.004), security (p =
0.042), empathy (p = 0.004) and tangible aspects (p <0.001); The highest
proportion of dissatisfied patients is presented by users with higher education
(p <0.001) compared to the dimension of reliability, responsiveness, security,
empathy and tangible aspects (p <0.001). No statistically significant difference
was observed between satisfaction in new and continuing users compared to

all dimensions of the level of satisfaction.

Keywords: Satisfaction level
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INTRODUCCION

Descripcién de la situaciéon problemaética:

Con el paradigma de la atencion meédica convirtiéndose en una entidad
impulsada principalmente por el consumidor, la importancia de determinar la
satisfaccion del usuario representa en la actualidad un indicador significativo
de la situacion de los sistemas de atencion meédica.(1) La satisfaccion del
paciente incorpora las necesidades percibidas, las expectativas relativas y la
experiencia general de la atencion médica de los pacientes.(1) Indica hasta
qué punto las necesidades generales de atencion de la salud satisfacen los

requisitos del paciente.(2)

Los usuarios (pacientes) de los servicios de atencion médica en la actualidad
tienen mas informacion que el pasado, las tendencias actuales en ética
meédica junto con el acceso a la informacién médica y la mejora en los niveles
de educacién del paciente, han contribuido sustancialmente a la evolucion del

panorama sanitario.(3)

La satisfaccion del paciente es un complicado fenbmeno que esta vinculado a
las expectativas del paciente, las caracteristicas personales, el estado de
salud y las caracteristicas del sistema de salud.(2)

Las encuestas de satisfaccion del paciente se estan identificando cada vez
mas como criterios para medir el éxito del sistema de prestacion de servicios
ofrecidos por los establecimientos de salud. (2)EI primer punto de contacto del
hospital con el paciente lo constituyen los servicios de consulta externa,
representa la conexién del servicio de atencibn médica brindado a la

comunidad. (2)

Desde la perspectiva del usuario, la satisfaccion se produce cuando se
satisfacen sus necesidades y expectativas de manera que sus percepciones
son positivas y se logran los resultados esperados. Bajo este sentido, la
medicion de estas percepciones, expectativas, y la diferencia de ellas en la

practica se ha convertido en objeto de estudio. (3)



Formulacion del problema

¢ Existen factores asociados al nivel de satisfaccion en pacientes atendidas
por consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay,
diciembre 2020?

Objetivos
Generales

e Determinar los factores asociados al nivel de satisfaccién en pacientes
atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista
Nanay, diciembre 2020.

Especificos

e Describir las caracteristicas sociodemograficas de las pacientes
atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista
Nanay, diciembre 2020.

e Identificar el nivel de satisfaccion de acuerdo a las dimensiones
fiabilidad, capacidad de repuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia
en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

e Determinar los factores asociados al nivel de satisfaccion para la
dimensién fiabilidad en pacientes atendidas por consultorio de gineco-
obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

e Determinar los factores asociados al nivel de satisfaccion para la
dimensién capacidad de respuesta en pacientes atendidas por
consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay,
diciembre 2020.

e Determinar los factores asociados al nivel de satisfaccién para la
dimensién seguridad en pacientes atendidas por consultorio de gineco-
obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

e Determinar los factores asociados al nivel de satisfaccién para la
dimensién empatia en pacientes atendidas por consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.



e Determinar los factores asociados al nivel de satisfaccién para la
dimension aspectos tangibles (aspectos fisicos que el usuario percibe
de la institucion) en pacientes atendidas por consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.
Justificacion
Importancia

Un usuario satisfecho se produce cuando se satisfacen sus necesidades y
expectativas de manera que sus percepciones son positivas y se logran los
resultados esperados. (3) Por esta razon, en el campo de la salud, la
necesidad de desarrollar sistemas en el cual se determine el estado de
satisfaccion de los usuarios es imperativa por lo que representa una
importante herramienta para el mejoramiento de estrategias para la gestion

de este sector.

Mediante la implementacion de estos sistemas de evaluacion, los usuarios
tendran la percepcion del valor de los servicios que se brindan. (3) Esta
interacciébn es individual, aunque se utilizan las mismas técnicas; las
respuestas individuales tanto en la ejecucion como en la recepcioén del servicio
son diferentes. (3) Por lo tanto, la calidad puede entenderse como el grado o
nivel de satisfaccion que manifiesta el usuario con respecto a cualquier tipo

de servicio. (3)

Por lo tanto, la identificacion de factores que contribuyen al nivel de
satisfaccion y la retroalimentaciéon de los usuarios del servicio constituye un
componente integral para garantizar la entrega de la mas alta calidad en la
atencién médica, los resultados de estos tipos de estudio deben considerarse
como oportunidades para realizar acciones correctivas en caso de obtener

usuarios insatisfechos.
Viabilidad

El proyecto cuenta con viabilidad en cuanto al tiempo y recursos financieros

puesto a disposicion por el investigador, el proyecto sera autofinanciado por

el mismo investigador. En cuanto a la institucion el C. S. Bellavista Nanay, por

su capacidad de resolucion, es considerado un hospital de nivel I-4 segun la
3



guia de Categorizacion para Establecimientos de Salud publicada por el
Ministerio de Salud,(4) la aplicacién del estudio sera de importancia para la
identificacion de la calidad de servicio otorgada en el area de consultorio
externo de Gineco-obstetricia, el cual brinda atencion continua y ésta se
encuentra destinada al diagnostico, seguimiento y prevencion de las distintas
patologias ginecoldgicas y obstétricas . Respecto a la recoleccion de la
informacion, se realiz6 mediante el uso del instrumento de evaluacion validado
por MINSA, aplicable en cualquier etapa dentro del proceso de atencion al
paciente y proporciona informacion respecto a la calidad de atencion puesto

a disposicion de los usuarios en los distintos establecimientos de salud.(5).
Limitaciones

En la actualidad la determinacion del nivel de satisfaccion es muy abordado y
cuenta con instrumentos ya validados por instituciones del estado, sin
embargo a menudo el analisis de datos presenta sesgos pues es posible que
aspectos como preocupacion frente a la molestia a consultar interfiera en el
tiempo destinado a responder la encuesta, la mala capacitacion del
entrevistador y/o maltrato del mismo hacia los pacientes, emotividad de los
pacientes y familiares podrian interferir en la percepcion del servicio en el

paciente y por lo tanto influyan en el resultado.

El contexto de la pandemia por COVID-19 fue otra de las limitaciones al

momento de establecer el tamafio muestral.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

1.1.1. Internacional

Véazquez et al (2018) realizaron una investigacién en el Hospital Nacional de
Itaugua en Paraguay, con la finalidad de establecerla satisfaccién de usuarios
del consultorio externo de Ginecologia-Obstetricia, concluyendo que las
dimensiones seguridad y capacidad de respuesta fueron los puntos mejor
evaluados del Dpto. de Gineco-Obstetricia en tanto que la dimension
tangibilidad fue la que present6 evaluaciones bajas, asi mismo se concluye
que los factores de riesgo en estudio no se asociaron al grado de

insatisfaccion. (6)

Khamis&Njau (2014) realizaron un estudio transversal con la finalidad de
establecerla satisfaccion de usuarios del consultorio externo en un hospital de
Tanzania. Concluyendo que la puntuacion media de los pacientes fue de -2.9
+ 3.1, lo que indica una insatisfacciébn general respecto a la calidad en la
atencion. El nivel de insatisfaccion en las cinco dimensiones del servicio fue
el siguiente: garantia (-0.47), tangible (-0.52), confiabilidad (-0.49), capacidad
de respuesta (-0.72) y empatia (-0.55). (7)

Mohd&Chakravarty (2014) realizaron un estudio transversal con 120 muestras
con el objetivo del estudio de analizar y comparar el nivel de satisfaccién de
pacientes que acuden al servicio de consultorios externos de un hospital en
India. Concluyendo que el nivel de satisfaccion general obtuvieron una

calificacion baja. (2)

1.1.2. Nacional

Rodriguez&Aldean (2019) realizaron un trabajo descriptivo comparativo con
la finalidad de comparar el la satisfaccion en el control prenatal en Centros de
Salud Pampa Grande y Andrés Araujo en Tumbes. Entre los resultados
obtenidos se evidencia que en Pampa Grande el grado de satisfaccion para

la dimension eficiencia el 92.3% de las pacientes se encontraron insatisfechas



al igual que en Andrés Araujo donde la insatisfaccion alcanza valores de

91%,la dimension respuesta oportuna las usuarias insatisfechas atendidas en

Pampa Grande y Andrés Araujo Moran representan el 95,4% y 100%
respectivamente, respecto a la dimensién confianza las usuarias insatisfechas
fueron de 90,8% y 93,4% atendidas en Pampa Grande y Andrés Araujo Moran
respectivamente; finalmente concluyendo que existe una gran insatisfaccion

por parte de las usuarias de ambos establecimientos de Salud.(8)

Ampuero (2018) realizé un trabajo cuantitativo, observacional con la finalidad
de establecer la satisfaccion de los usuarios atendidos por el servicio de
Ginecologia-Obstetricia de un Hospital PNP en Lima. Concluyendo que la
satisfaccion que presentan los usuarios externos fue de 58.9%, respeto al
paciente, eficacia, informacién completa brindada al paciente, accesibilidad al
servicio, la oportunidad para paciente y la percepcién de seguridad del
paciente presenta un 56.8%, 70.5%, 74.4%, 47.4%, 32.6% y 57.9%de

usuarios externos satisfechos respectivamente. (9)

Sihuin-Tapia et al (2015) realizaron un estudio con la finalidad de establecer
el grado de satisfaccion en usuarios en el Hospital de Andahuaylas con un
tamafio muestral de 175 usuarios. Concluyendo que el haber terminado
estudios secundaria esta asociados a un grado de satisfaccion bajo en lo
usuarios. (10)

1.1.3. Local

Beuzeville (2018) realizé una investigacion de tipo observacional, transversal,
prospectivo, con la finalidad de evaluar el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion en pacientes atendidos por el servicio de Ginecologia-obstetricia y
Pediatria en el Hospital Apoyo lquitos, durante el afio 2017. Concluyendo que
la mayor insatisfaccién fue en la dimension “Aspectos tangibles” (71.8%), la
mayor Satisfaccion fue la de “Fiabilidad” (59%), seguida por la de “Empatia”
(57.7%), “Capacidad de respuesta” (53.1%) y “Seguridad” (50.2%). (11)

Infantes (2017) realizaron un trabajo con la finalidad de reconocer factores

relacionados a la satisfaccion de usuarios del servicio de medicina

complementaria llevado a cabo en un Hospital de Iquitos, durante el afio 2016.
6



Concluyendo que respecto a la satisfaccion global esta fue de 72%. El estudio
de la satisfaccion por dimensiones demostré que Capacidad de Respuesta,

Fiabilidad, Empatia, Seguridad y Aspectos Tangibles presentaron de 72,3%,

68,6%, 73,7%, 77,1% y 73,6% de usuarios satisfechos respectivamente. La
edad y el sexo se relacionaron con todas las dimensiones del nivel de
satisfaccion evaluadas (p<0,05) y con el resultado global de satisfaccién en
personas mayores de 58 afos. (12)

1.2. Bases tedricas

1.2.1. Nivel de satisfaccion

La satisfaccion del paciente incorpora las necesidades percibidas, las
expectativas relativas y la experiencia general de la atencion médica de los

pacientes. (1)

Grandes cantidades de literatura apoyan la idea de que la satisfaccion del
usuario (paciente) es un concepto complejo y multifactorial. (13) La ausencia
de una definicién universalmente aceptable de satisfaccion del paciente deja
el campo abierto para que las instituciones y/o investigadores apliquen
interpretaciones existentes o nuevas. La teoria de la calidad en la atencion
médica propuesta por Donabedian sugiere que el proceso interpersonal de
atencién desempefia un papel fundamental para garantiza la satisfaccion del
paciente.(13) La teoria del valor de la expectativa de Linder-Pelz, sin embargo,
afirma que las creencias, valores y expectativas previas de los pacientes con
respecto a la atencibn médica influyen en la satisfaccion general del
paciente.(13)Se han descrito varios otros modelos y teorias sobre la
satisfaccion del paciente, sin que una Unica plantilla sea aceptada como el
estandar de oro.(13) La OMS define la satisfaccion del paciente como la
relacion de interconexion entre las necesidades percibidas, las expectativas y
las experiencias del paciente.(14) Se considera que es una variable clave que
afecta los resultados de salud y se evalla comunmente para determinar el
grado de calidad de la atencién prestada. Dicho esto, no existe una clara
diferenciacion entre la satisfaccion del paciente y las percepciones de la
calidad de la atencion médica recibida. Algunos autores consideran que los
7



dos son uno e igual, mientras que otros sostienen que son entidades
separadas. (13) Si bien la definicion de satisfaccion del paciente puede variar
entre los investigadores, los conceptos centrales siguen siendo

fundamentalmente similares.

Se acepta ampliamente que medir la satisfaccion del paciente es una
herramienta Gtil para cuantificar la efectividad y la calidad de la atencion
médica prestada. (15) Ademas, pone de relieve las areas de debilidad dentro
del sistema de salud y, al hacerlo, permite la rectificacion. (15) Los estudios
sugieren que los pacientes satisfechos estan mas dispuestos a buscar
consejo médico, cumplir con las recomendaciones de tratamiento, asistir a las

citas y referir a otros pacientes a su médico. (13)

1.3. Definicién de términos basicos

Nivel de Satisfaccion.- El grado en que el individuo considera que el servicio
o producto de atencioén médica o la manera en que lo entrega el proveedor es

atil, efectivos o beneficiosos. (16)

Aspectos Tangibles.- incluyen el disefio exterior e interior, los equipos y las

condiciones ambientales en el entorno del establecimiento de salud. (5)

Capacidad de Respuesta.- Disposicidén de brindar servicios adecuados a los
pacientes y brindarles un servicio rapido y oportuno frente a una solicitud con

una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable. (5)

Evaluacion: Es la emision de una calificacion que compara los resultados con
uno de referencia para constatar asi la mejora del servicio de salud a los

pacientes. (5)

Empatia.- Debe distinguirse de la simpatia, que suele ser no objetiva y no
critica. Incluye el cuidado, que es la demostracion de una conciencia y una

preocupacion por el bien de los demas. (5)

Fiabilidad.- Es la capacidad de un sistema para cumplir con un servicio

ofrecido exitosamente. (5)



Seguridad.- Califica la confianza generada por la actitud del personal
demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, inspirar confianza y habilidad

para comunicarse en la prestacidén de un servicio de salud. (5)



CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de la hipétesis
2.1.1. Hipotesis general

Existe asociacion entre los factores y el nivel de satisfaccion en pacientes
atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista

Nanay, diciembre 2020.

2.1.2. Hipotesis especificas

Hiq): Existe asociacion entre los factores y el nivel de satisfaccion para la
dimensién fiabilidad en pacientes atendidas por consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Hie): Existe asociacion entre los factores y el nivel de satisfaccion para la
dimensién capacidad de respuesta en pacientes atendidas por consultorio de

gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Hi@): Existe asociacion entre los factores y el nivel de satisfaccion para la
dimensién seguridad en pacientes atendidas por consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Hiw): Existe asociacién entre los factores y el nivel de satisfaccion para la
dimensiébn empatia en pacientes atendidas por consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Hi): Existe asociacion entre los factores y el nivel de satisfaccion para la
dimension aspectos tangibles en pacientes atendidas por consultorio de
gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

2.2. Variables y su Operacionalizacion

2.2.1. Variables
Dependiente:

¢ Nivel de Satisfaccion.
Independiente

e [actores.
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Tabla N° 1: Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION TIPO POR SU INDICADOR ESCALA VALORES DE
CONCEPTUAL NATURALEZA DE CATEGORIAS LAS ) ESCALA
MEDICION CATEGORIAS
Factores Atributos y Edad: Personas clasificadas por la | Ordinal @) <18 afios
(INDEPENDIENTE) | experiencias que edad, desde el nacimiento (recién
influyen en la nacido) hasta los octogenarios y 2 19 — 35 afios.
personalidad, mas viejos (anciano de 80 o mas —
actitudes y estilo afos).(16) ©) 36 - 64 afios
9'9 _V'_da de un ()] = 65 afios
individuo, que se
derivan de los Nivel de estudio: Adquisicién de ordinal Analfabeto Sin estudios
valoresy /o Cualitativa conocimiento como resultado de la _ : _
Comportamientos instruccion en un curso formal de Primaria Paciente curso
de los grupos estudio.(16) estudios hasta
sociales a los lero, 2do, 3ero,
que pertenece 4to, 5to o 6to Ficha socio-
un individuo, o grado de primaria | demografica
aspira a _ . _ (Anexo N° 04)
pertenecer.(16) Secundaria Pacnepte curso
estudios hasta
lero, 2do, 3ero,
4to o 5to grado de
secundaria
Superior Paciente cuenta
estudio superior
(completo o
incompleto)
Tipo de seguro: Seguros que Nominal Q) Demanda
proporcionan cobertura de atencion
médica, quirdrgica u hospitalaria en (2) SIS
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general, o para aquellos que no 3) Convenio
poseen descriptor especifico.
Seguro voluntario de salud es aquel (4) Otros
cuyos beneficiarios contribuyen de
forma voluntaria con la prima
correspondiente y gozan de los
beneficios del mismo.(16)
Tipo de usuario: Individuos que Nominal (1) Nuevo
participan en el sistema de atencion :
de salud con el fin de recibir 2) Continuador
procedimientos terapéuticos, de
diagndstico, o preventivos.(16)
Procedencia: Elementos Nominal (1) lquitos
residenciales que caracterizan una
poblacién.(16) 2 San Juan
3) Belén
4 Punchana
(5) Otros
ESCALA VALORES DE
VARIABLE EEEEL?J?SAL IIIESUPR,OOEESZUA INDICADOR DE CATEGORIAS | LAS ESCALA
MEDICION CATEGORIAS
El grado en que Nominal Satisfecho (Puntuacion Preguntas del
el individuo obtenida en 01 al 05 de
considera que el Percepciones) - E_ncuesta
Nivel de servicio o Fiabilidad: Capacidad para cumplir (Puntuacion Nivel de
SfacCis producto de con el servicio ofrecido obtenida en satisfaccion-
Satisfaccion atencion médica exitosamente. (5) Expectativa ) > 0 Percepciones
(DEPENDIENTE) o (Anexo N° 06)
o la manera en Cualitativa Preguntas
Insatisfecho Puntuacion )
que lo entrega el ( del 01 al 05

proveedor es util,

obtenida en
Percepciones) -

de Encuesta
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efectivos o
beneficiosos.(16)

(Puntuacién
obtenida en
Expectativa ) <0

Nivel de
satisfaccion-

Expectativas
(Anexo N° 05)

Nominal Satisfecho (Puntuacién Preguntas del
obtenida en 06 al 09 de
Percepciones) - Encuesta
Capacidad de Respuesta: (Puntuacion Nivel de
Disposicion de brindar los servicios obtenida en satisfaccion-
adecuados a los pacientes y Expectativa) > 0 PeI’CEQCI?neS
proveerles de un servicio rapido y (Anexo N° 06)
oportuno frente a la demanda con Insatisfecho (Puntuacion - Preguntas
una respuesta de calidad y en un obtenida en ggll(z)r?cileg?a
tiempo considerado aceptable.(5) Percepciones) - Nivel de
(Puntgamon satisfaccion-
obtenida en Expectativas
Expectativa ) <0 (Anexo N° 05)
Nominal Satisfecho (Puntuacion Preguntas del
obtenida en 10 al 13 de
Percepciones) - Encuesta
Seguridad: Califica la confianza (Puntuacion Nivel de
generada por la actitud del personal obtenida en satisfaccion-
demostrando conocimiento, Expectativa ) >0 mpm?ﬂ
privacidad, cortesfa, habilidad para (Anexo N° 06)
comunicarse e inspirar confianza en Insatisfecho (Puntuacioén - Preguntas
i4 i ; del 10 al 13
la prestacion de un servicio de obtenida en 46 Encuesta
salud. Percepciones) - Nivel de
(Puntuacion | saiisfaccion-
obtenlda.en Expectativas
Expectativa ) <0 (Anexo N° 05)
Nominal Satisfecho (Puntuacion Preguntas del

Empatia: Incluye el cuidado, que es
la demostracion de una conciencia

obtenida en
Percepciones) -
(Puntuacién

14 al 18 de
Encuesta
Nivel de
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y una preocupacion por el bien de
los demas.(5)

obtenida en
Expectativa ) >0

satisfaccion-

Percepciones
(Anexo N° 06)

Insatisfecho (Puntuacion - Preguntas
obtenida en del 14 al 18
Percepciones) - de Encuesta
(Puntuacion Nivel de
obtenida en satisfaccion-
. Expectativas
Expectativa ) <0 (Anexo N° 05)
Nominal Satisfecho (Puntuacion Preguntas del
obtenida en 19 al 22 de
Percepciones) - Encuesta
(Puntuacion Nivel de
Aspectos Tangibles: incluyen el obtenida en satisfaccion-
disefio exterior e interior, los Expectativa ) >0 | Bercepciones
equipos y las condiciones (Anexo N° 06)
ambientales en el entorno del Insatisfecho (Puntuacion - Preguntas
establecimiento de salud.(5) obtenida en gglElr?c?Jlezsfa
Percepciones) - ;
Nivel de

(Puntuacién
obtenida en
Expectativa ) <0

satisfaccidn-

Expectativas
(Anexo N° 05)
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Disefio metodolégico

3.1.1. Método de investigacién
Observacional, analitico: La investigacion realiza una comparacion de

la frecuencia de aparicion de un evento (nivel de satisfaccion) entre dos

0 mas grupos (factores en estudio)

Transversal: La recoleccidon de datos se hizo en el servicio de servicio

de consultorio de Gineco-obstetricia del C. S. Bellavista Nanay.

3.2. Disefio muestral
3.2.1. Poblacion:

Pacientes atendidos en el servicio de consultorio externo de gineco-

obstetricia del C. S Bellavista Nanay.

3.2.2. Muestra

En el servicio de consultorio externo de Gineco-obstetricia del C. S.
Bellavista Nanay la atencién a pacientes es en promedio de 300 pacientes

al por mes.

El tamafio muestral se determind utilizando la féormula de calculo de
poblaciones finitas, asumiendo un p = 0.5y q = 0.5, puesto que no se
realizaron estudios anteriores sobre el nivel de satisfaccion en este
Hospital. (5)

Formula para determinar tamafio de la muestra (n):

2
0= z“pq N
e?(N — 1) + z%pq
n : Tamafic de muestra
Proporcién de usuarios externos que espera que se
p . encuentreninsatisfechos {0,5)

Proporcién de usuarios externos que espera que se
encuentren satisfechos.

q : Suvalores(1-p) 1(0,5)
Error estandar de 0 .05 6 0.1 segln cat egoria del establec

e © imiento 1(0,08)
Valorde "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de

Z . "Z'esiguala 1.96 {(1,96)
Poblacién de usuarios externos atendidos en el Gltimo afio o

N : semestre en los servicios de consulta externa y emergencia.
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Donde N= 200; por lo tanto n= 132.
Seleccién de la muestra:

En total se seleccionaron 132 pacientes. Se realizd6 un muestreo
probabilistico sistemético, es decir, los pacientes fueron seleccionados
dividiendo la poblacion (200) entre la muestra (132), estableciendo una
relacion entre ellos de 2, por lo que el instrumento se aplico cada 02
usuarias del servicio de consultorio externo de Gineco-obstetricia del C. S.
Bellavista Nanay, segun la lista de atencion diaria en orden ascendente

hasta completar la muestra.
Criterios de inclusion

. Pacientes que acuden servicio de consultorio externo de Gineco-

obstetricia del C. S. Bellavista Nanay.

. Paciente o familiar que firme el consentimiento informado previa

participacion en el estudio.

Criterios de exclusién

. Paciente que no desee participar en el estudio.
. Encuestas incompletas.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1. Técnicas
3.3.1.1. Encuesta: técnica que permitid la aplicacién de la ficha para la

recoleccién de datos.

3.3.2. Instrumento
3.3.2.1. Ficha de recoleccion de datos: documento estructurado con
preguntas referidas a las variables en estudio (factores sociodemograficos).

3.3.2.2. Nivel de satisfaccion: Escala desarrollada con la finalidad de
identificar el grado de cumplimiento realizado por parte de la institucion de
salud, en relacién a las expectativas (E) y percepciones (P) del cliente en
cuanto a los servicios ofrecidos. Considerandose valores de la siguiente
manera: (5)

1=Muy Malo, 2=Malo, 3=Regular, 4=Bueno, 5=Excelente.
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Mediante la diferencia del puntaje total obtenido en la encuesta de
percepciones (P) y el puntaje total obtenido en la encuesta de expectativas
(E) por dimensiones. Finalmente se define a los usuarios de la siguiente

manera:
Usuario satisfecho si: (percepciones) - (expectativas) > 0
Usuario insatisfecho si: (percepciones) - (expectativas) <0

3.3.2.3. Validez y Confiabilidad: En el presente trabajo se utilizO un
instrumento validado por MINSA con RM N° 527-2011/MINSA para este
tipo de estudios. (5)

3.3.3. Procedimiento de recoleccion de datos

Se solicitd autorizacion al Director del C. S. Bellavista Nanay (Anexo N° 02)
para la aplicacion de las encuestas.

Seleccion de pacientes: Se seleccionaron los participantes en base al

muestreo sistematico descrito en el apartado 3.2.2.

Se captaron a todas aquellas usuarias del servicio de consultorio externo
Gineco-obstetricia del C. S Bellavista Nanay, las participantes
seleccionadas segun el criterio de muestreo (descrito en el apartado 3.2.2.)
firmaron previamente el formato de consentimiento informado (Anexo N°
03) como evidencia de haber aceptado participaren el estudio. Se
recolectaron los datos mediante la aplicacion de la ficha de recoleccion de
datos (Anexo N° 04, 05 y 06) en el horario de 8:00 am a 11:00 am de lunes
a sabado hasta completar la muestra.

3.4. Procesamiento y analisis de datos

Se captaron a todas aquellas usuarias del servicio de consultorio externo
Gineco-obstetricia del C. S Bellavista Nanay, las participantes
seleccionados segun el criterio de muestreo (descrito en el apartado 4.2.2.)
firmaron previamente el formato de consentimiento informado (Anexo N°
03) como evidencia de haber aceptado participar en el estudio. Se
recolectaron los datos mediante la aplicacion de la ficha de recoleccion de
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datos (Anexo N° 04, 05 y 06) en el horario de 8:00 am a 11:00 am de lunes

a sabado hasta completar la muestra.

3.5. Aspectos éticos

El presente estudio no representa riesgo alguno para la salud de las
pacientes, se protegera la confidencialidad de los datos referidos por la
paciente, los mismos que seran codificados y mantenidos en reserva por
parte del investigador. El estudio ha sido sometido al comité de ética del
Hospital Regional de Loreto, siendo catalogado como “Estudio con riesgo
minimo” con Constancia N° 039 - CIEI - HRL - 2020 (Anexo N° 06).
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CAPITULO IV: RESULTADOS.

4.1. Caracteristicas sociodemograficas de las pacientes atendidas por
consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay,
diciembre 2020.

En la tabla N° 2 se presentan las caracteristicas sociodemogréficas, se
observa que las pacientes en su mayoria tuvieron entre 18 y 34 afios (78,8
%), el grado de instruccion més frecuente fue de educacion secundaria
(93,9 %), el 100 % de los pacientes tuvieron seguro integral SIS y proceden
del distrito de Punchana. Respecto al tipo de usuario el 87,9 % de las
pacientes son continuadores.

Tabla N° 2: Caracteristicas sociodemograficas de las pacientes atendidas

por consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay,
diciembre 2020.

Caracteristicas clinicas (n.132).
(Porcentaje)
Edad
<18 afios 26 (19,7%
18 — 34 afios 104 (78,8%
> 35afios 2 (1,5%
Grado de Instruccion
Analfabeto 0 (0,0%
Primaria 4(3,0%
Secundaria 124 (93,9 %
Superior 4(3,0%
Tipo de seguro
SIS 132 (100,0 %)
Tipo de usuario
Nuevo 16 (12,1 %
Continuador 116 (87,9 %

Procedencia
Punchana 132 (100,0 %)
Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Nivel de satisfaccion de acuerdo a las dimensiones fiabilidad,
capacidad de repuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles en
pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en la
IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

En la tabla N° 3 se presentan las preguntas correspondientes a la
dimensién fiabilidad realizadas a las participantes en el estudio. Se observa
que el 88 % de las pacientes refirieron estar insatisfechas respecto a la
orientacion por parte del personal sobre los pasos o tramites para la
atencion en consultorio externo, el 100 % mostraron insatisfaccion respecto
al horario en la que el personal de salud realiz6 la atencion, el 94 %
mostraron insatisfaccion respecto a la atencion en relaciébn a la
programacion y el orden de llegada, el 97 % mostro insatisfaccion porque
al momento de la atencion no se encontraba lista la historia clinica, mientras
gue el 95 % se mostré insatisfecha debido a que tuvo problemas en obtener

una cita médica.

Tabla N° 3: Preguntas relacionadas a la dimensién Fiabilidad del nivel de
satisfaccion en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia
en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Frecuencia (n=132)

Preguntas N %
¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en
consulta externa?
Insatisfecho 116 88%
Satisfecho 16 12%
¢El médico le atendié en el horario programado?
Insatisfecho 132 100%
Satisfecho 0 0%
¢ Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden
de llegada?
Insatisfecho 124 94%
Satisfecho 8 6%
¢ Su historia clinica se encontro disponible para su atencién?
Insatisfecho 128 97%
Satisfecho 4 3%
¢ Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
Insatisfecho 126 95%
Satisfecho 6 5%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla N° 4 se presentan las preguntas correspondientes a la
dimension capacidad de respuesta realizadas a las participantes en el
estudio. Se observa que el 98 % mostraron insatisfaccion con la atencion
en el modulo de admision, el 97 % presento insatisfaccion con la rapidez
de atencion en el laboratorio, el 97 % también presenté insatisfaccion con
la rapidez para la toma de radiografias y el 95 % se mostré insatisfecho con

la atenciéon en farmacia.

Tabla N° 4: Preguntas relacionadas a la dimensién capacidad de
respuesta del nivel de satisfaccion en pacientes atendidas por consultorio
de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Frecuencia (n=132)

Preguntas
N %
¢La atencion en caja o en el modulo de admision del SIS fue
rapida?
Insatisfecho 130 98%
R Satisfecho 2 2%
¢La atencion para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?
Insatisfecho 128 97%
Satisfecho 4 3%
¢La atencion para tomarse examenes radiolégicos fue
rapida?
Insatisfecho 128 97%
Satisfecho 4 3%
¢La atencion en farmacia fue rapida?
Insatisfecho 126 95%
Satisfecho 6 5%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla N° 5 se presentan las preguntas correspondientes a la
dimension seguridad realizadas a las participantes en el estudio. Se
observa que el 92 % de las participantes se mostraron insatisfechas
respecto a la privacidad en la atencion en consultorio, el 98 % mostré
insatisfaccion respecto al examen fisico realizado por el médico, el 97 %
refirid que el médico no le brind6 el tiempo necesario para resolver sus
dudas sobre su problema de salud y el 92 % no sintid confianza con el

médico tratante.

Tabla N° 5: Preguntas relacionadas a la dimension seguridad del nivel de
satisfaccion en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia
en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Frecuencia (n=132)
Preguntas

N %
¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?
Insatisfecho 122 92%
Satisfecho 10 8%
¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por
el problema de salud por el cual fue atendido?
Insatisfecho 130 98%
Satisfecho 2 2%
¢El médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus
dudas preguntas sobre su problema de salud?
Insatisfecho 128 97%
Satisfecho 4 3%
¢El médico que le atendid le inspiré confianza?
Insatisfecho 122 92%
Satisfecho 10 8%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla N° 6 se presentan las preguntas correspondientes a la
dimensién empatia realizadas a las participantes en el estudio. Se observa
que el 95 % de las participantes refiere que personal no la tratd con
amabilidad, respeto y paciencia. El 92 % refiere no estar satisfecha con el
meédico debido a que percibié que este no mostro interés en solucionar su
problema de salud, el 94 % refiere que no comprendio la explicacion que el
médico le brind6 sobre su problema de salud o resultado de su atencion, el
95 % refiere que no comprendio la explicacion que el médico le brind6 sobre
el tratamiento de su problema de salud y el 98% refiere que no comprendio
la explicacion que el médico le brindd sobre los procedimientos o analisis

que le realizaran.

Tabla N° 6: Preguntas relacionadas a la dimension empatia del nivel de
satisfaccion en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia
en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Frecuencia (n=132)

Preguntas
N %
¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto
y paciencia?
Insatisfecho 126 95%
Satisfecho 6 5%
¢El médico que le atendié mostré interés en solucionar su
problema de salud?
Insatisfecho 122 92%
Satisfecho 10 8%
¢ Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre
su problema de salud o resultado de su atencion?
Insatisfecho 124 94%
Satisfecho 8 6%
¢ Usted comprendi6 la explicacién que le brindé el médico sobre
el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?
Insatisfecho 126 95%
Satisfecho 6 5%
¢ Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre
los procedimientos o andlisis que le realizaran?
Insaisfecho 130 98%
Satisfecho 2 2%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla N° 7 se presentan las preguntas correspondientes a la
dimensién aspectos tangibles realizados a las participantes en el estudio.
Se observa que el 94 % no mostré satisfaccién con los carteles, letreros y
flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes, el 92 % se
mostro insatisfecha con la capacidad del personal para informar y orientar
a los pacientes, el 92 % refiere que los consultorios con cuentan con
equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion y el 98 %

mostré insatisfaccion con la limpieza del consultorio y la sala de espera.

Tabla N° 7: Preguntas relacionadas a la dimension aspectos tangibles del
nivel de satisfaccién en pacientes atendidas por consultorio de gineco-
obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Frecuencia (n=132)

Preguntas
N %
¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?
Insatisfecho 124 94%
Satisfecho 8 6%
¢La consulta externa contd con personal para informar y
orientar a los pacientes?
Insatisfecho 122 929%
Satisfecho 10 8%
¢ Los consultorios contaron con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?
Insatisfecho 122 929%
Satisfecho 10 8%
¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y
fueron cémodos?
Insatisfecho 130 98%
Satisfecho 2 2%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla N° 8 se presenta el nivel de satisfaccion de acuerdo a las
dimensiones estudiadas. Se observa que el 86 % de los pacientes
mostraron insatisfaccion en la dimension fiabilidad, el 83 % mostraron
insatisfaccion en la dimension capacidad de respuesta, el 85 % mostraron
insatisfaccion con la dimension seguridad y el 83 % mostraron
insatisfaccion con la dimension empatia y el 83 % mostraron insatisfaccion

con la dimension aspectos tangibles.

Tabla N° 8: Dimensiones del nivel de satisfaccion en pacientes atendidas
por consultorio de gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay,
diciembre 2020.

) ) Frecuencia (n=132)
Dimensiones

N %

Fiabilidad

Insatisfecho 114 86%

Satisfecho 18 14%
Capacidad de Respuesta

Insatisfecho 110 83%

Satisfecho 22 17%
Seguridad

Insatisfecho 112 85%

Satisfecho 20 15%
Empatia

Insatisfecho 110 83%

Satisfecho 22 17%
Aspectos Tangibles

Insatisfecho 110 83%

Satisfecho 22 17%

Fuente: Elaboracion propia

25



4.3. Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension

fiabilidad en pacientes atendidas por

consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

En la tabla N° 9 se observa que los factores sociodemograficos asociados

a la dimension fiabilidad del nivel de satisfaccion. Se aprecia que el 86 %

de las pacientes mostraron insatisfaccion con la atencion, de ellas la mayor

proporcion de pacientes insatisfechas se encuentra en el grupo con edad

de 18 a 34 afos, siendo esta diferencia estadisticamente significativa en

relacion a pacientes con edad menor a 18 y mayor a 35 afios

afos(p=0,016). Respecto al grado de instruccién se observa que la mayor

proporcion de pacientes insatisfechos la presentan usuarias con educacion

superior (p<0,001). No se observo diferencia estadisticamente significativa

entre la satisfaccion en usuarios nuevos y continuadores (p=0,888)

Tabla N° 9: Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension

fiabilidad en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en
la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Pacientes Pacientes
Factores Sociodemograficos Insatisfechos  Satisfecho Total o1t
n=114 (86 %) (n=18)
N % N % N %
Edad
<18 afios 18 1579% 8 44,44% 26 19,70% 0,016t
18 — 34 afios 94 82,46% 10 5556% 104 78,79%
> 35anos 2 175%% 0 000% 2 152%
Grado de Instruccion
Analfabeto 0 000% 0 000% 0 0,00% <0001t
Primaria 0 0,00% 4 2222% 4 3,03%
Secundaria 110 96,49% 14 77,78% 124 93,94%
Superior 4 351% 0 0,00% 4 3,03%
Tipo de
seguro
SIS 114 100,00% 18 100,00% 132 100,00%
Tipo de
usuario
Nuevo 14 12,28% 2 11,11% 16 12,12% 0,888*
Continuador 100 87,72% 16 88,89% 116 87,88%
Procedencia
Punchana 114 100,00% 18 100,00% 132 100,00%

1 Para la estimacion de la significancia se uso la prueba estadistica de chi2 de homogeneidad.
* Para la estimacion de la significancia se usoé la prueba estadistica de chi2 de independencia.

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
capacidad de respuesta en pacientes atendidas por consultorio de

gineco-obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

En la tabla N° 10 se observa que los factores sociodemograficos asociados
a la dimension capacidad de respuesta del nivel de satisfaccion. Se aprecia
que el 83 % de las pacientes mostraron insatisfaccion con la atencion, la
mayor proporcion de pacientes insatisfechos se encuentra en el grupo con
edad de 18 a 34 afios (p=0,004) y con educacion superior (p<0,001). No se
observo diferencia estadisticamente significativa entre la satisfaccion en
usuarios nuevos y continuadores para esta dimension (p=0,633)

Tabla N° 10: Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
capacidad de respuesta en pacientes atendidas por consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Pacientes Pacientes
. L. Insatisfechos  Satisfecho Total
Factores Sociodemograficos n=110 (83 %) (n=22) pt
N % N % N %
Edad
<18 afos 16 14,55% 10 4545% 26 19,70% 0,004 t
18 — 34 aflos 92 83,64% 12 5455% 104 78,79%
= 35anos 2 182% 0 000% 2 152%
Grado de Instruccion
Analfabeto 0 000% 0 000% 0 0,00% <0001t
Primaria 0 000% 4 1818% 4 3,03%
Secundaria 106 96,36% 18 81,82% 124 93,94%
Superior 4 364% 0 000% 4 3,03%
Tipo de
seguro
SIS 110 100,00% 22 100,00% 132 100,00%
Tipo de
usuario
Nuevo 14 12,73% 2 9,09% 16 12,12% 0,633 *

Continuador 96 87,27% 20 90,91% 116 87,88%

Procedencia
Punchana 110 100,00% 22 100,00% 132 100,00%

T Para la estimacion de la significancia se uso la prueba estadistica de chi2 de homogeneidad.
* Para la estimacion de la significancia se usoé la prueba estadistica de chi2 de independencia.

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
seguridad en pacientes atendidas por consultorio de gineco-

obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

En la tabla N° 11 se observa que los factores sociodemograficos asociados
a la dimensién seguridad del nivel de satisfaccion. Se aprecia que el 84 %
de las pacientes mostraron insatisfaccion, la mayor proporcion de pacientes
insatisfechos se encuentra en el grupo con edad de 18 a 34 afios (p=0,042)
y con educacion superior (p<0,001). No se observo diferencia
estadisticamente significativa entre la satisfaccion en usuarios nuevos y
continuadores para esta dimension (p=0,752)

Tabla N° 11: Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
seguridad en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en

la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Pacientes Pacientes
) » Insatisfechos Satisfecho Total
Factores Sociodemogréficos n=112 (84 %) (n=20) pt
N % N % N %
Edad
<18 afios 18 16,07% 8 40,00% 26 19,70%  0,0421
18 — 34 afios 92 82,14% 12 60,00% 104 78,79%
> 35afios 2 1,79% 0 0,00% 2 1,52%
Grado de Instruccion
Analfabeto 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% <0,001%
Primaria 0 0,00% 4 20,00% 4 3,03%
Secundaria 108 96,43% 16 80,00% 124 93,94%
Superior 4  357% 0 0,00% 4 3,03%
Tipo de seguro
SIS 112 100,00% 20 100,00% 132 100,00%
Tipo de usuario
Nuevo 14 12,50% 2 10,00% 16 12,12% 0,752*
Continuador 98 87,50% 18 90,00% 116 87,88%
Procedencia
Punchana 112 100,00% 20 100,00% 132 100,00%

1 Para la estimacion de la significancia se usé la prueba estadistica de chi2 de homogeneidad.
* Para la estimacion de la significancia se usoé la prueba estadistica de chi2 de independencia.

Fuente: Elaboracion propia

28



4.6. Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
empatia en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia
en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

En la tabla N° 12 se observa los factores sociodemograficos asociados a la
dimensién empatia del nivel de satisfaccion. Se aprecia que el 83 % de las
pacientes mostraron insatisfaccion con la atencion, la mayor proporcion de
pacientes insatisfechos se encuentra en el grupo con edad de 18 a 34 afios
(p=0,004) y con educacion superior (p<0,001). No se observo diferencia
estadisticamente significativa entre la satisfaccion en usuarios nuevos y
continuadores para esta dimensién (p=0,633)

Tabla N° 12: Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
empatia en pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en la

IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Pacientes Pacientes
. L. Insatisfechos  Satisfecho Total
Factores Sociodemograficos n=110 (83 %) (n=22) pt
N % N % N %
Edad
<18 afios 16 14,55% 10 45,45% 26 19,70% 0,004t
18 — 34 afios 92 83,64% 12 54,55% 104 78,79%
= 35anos 2 182% 0 000% 2 152%
Grado de Instruccion
Analfabeto 0 000% 0 000% O 0,00% <0001t
Primaria 0 000% 4 1818% 4 3,03%
Secundaria 106 96,36% 18 81,82% 124 93,94%
Superior 4 364% 0 000% 4 3,03%
Tipo de
seguro
SIS 110 100,00% 22 100,00% 132 100,00%
Tipo de
usuario
Nuevo 14 12,73% 2 9,09% 16 12,12% 0,633*

Continuador 96 87,27% 20 90,91% 116 87,88%

Procedencia
Punchana 110 100,00% 22 100,00% 132 100,00%

T Para la estimacion de la significancia se uso la prueba estadistica de chi2 de homogeneidad.
* Para la estimacion de la significancia se usoé la prueba estadistica de chi2 de independencia.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
aspectos tangibles en pacientes atendidas por consultorio de gineco-
obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

En latabla N° 13 se observa que los factores sociodemograficos asociados
a la dimension empatia del nivel de satisfaccion. Se aprecia que el 83 % de
las pacientes mostraron insatisfaccion con la atencién, la mayor proporcion
de pacientes insatisfechas aumenta directamente con la edad (p<0,001) y
con la educacion superior (p<0,001). No se observé diferencia
estadisticamente significativa entre la satisfaccion en usuarios nuevos y

continuadores para esta dimension (p=0,340).

Tabla N° 13: Factores asociados al nivel de satisfaccion para la dimension
aspectos tangibles en pacientes atendidas por consultorio de gineco-
obstetricia en la IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020.

Pacientes Pacientes
. L. Insatisfechos  Satisfecho Total
Factores Sociodemograficos n=110 (83 %) (n=22) pt
N % N % N %
Edad
<18 afios 14 12,73% 12 54,55% 26 19,70% <0,001t
18 — 34 afios 94 85,45% 10 4545% 104 78,79%
= 35anos 2 182% 0 0,00% 2 152%
Grado de Instruccion
Analfabeto 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% <0,001%
Primaria 0 000% 4 1818% 4 3,03%
Secundaria 106 96,36% 18 81,82% 124 93,94%
Superior 4 364% 0 000% 4 3,03%
Tipo de
seguro
SIS 110 100,00% 22 100,00% 132 100,00%
Tipo de
usuario
Nuevo 12 1091% 4 18,18% 16 12,12% 0,340*

Continuador 98 89,09% 18 81,82% 116 87,88%

Procedencia
Punchana 110 100,00% 22 100,00% 132 100,00%

1 Para la estimacion de la significancia se usé la prueba estadistica de chi2 de homogeneidad.
* Para la estimacion de la significancia se usoé la prueba estadistica de chi2 de independencia.
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: DISCUSION

Se realiz6 un estudio observacional analitico en una muestra de 132
pacientes. Se observo que respecto a la dimension fiabilidad el 86 % de las
pacientes mostraron insatisfaccion con la atencidén. Lo que corrobora lo
expresado por Khamis & Njau (2014) quienes demostraron en un estudio
que los pacientes presentaron insatisfaccion en esta dimension. (7)
Rodriguez & Aldean (2019) también determinaron que el 90,8% de las
gestantes atendidas en un Centro de Salud de Tumbes estuvieron
insatisfechas. (8) Beuzeville (2018) en un Hospital de Iquitos también
determind que la mayoria (59 %) de pacientes presentaron insatisfaccion
en esta dimension 50.2%. (11) Al realizar el estudio de asociacién se
determind que la mayor proporcion de pacientes insatisfechas se encuentra
en el grupo de edad de 18 a 34 afios (p=0,016) y en su mayoria cuentan
con educacion superior (p<0,001). No se observd diferencia
estadisticamente significativa entre la satisfaccion en usuarios nuevos y
continuadores (p=0,888). Esta dimension (fiabilidad) es utilizada para
evaluar el dominio del proceso, esto puede generar preocupacién con
respecto a la capacidad del médico para realizar un diagnostico y

tratamiento adecuados de enfermedades comunes. (2)

Respecto a la dimension capacidad de respuesta se aprecia que el 83 %
de las pacientes mostraron insatisfaccion con la atenciéon en este nivel.
Khamis & Njau (2014) y Rodriguez & Aldean (2019) refirieron también que
los pacientes presentan insatisfaccion en esta dimension. (7, 8) Beuzeville
(2018) demostré en un Hospital de Iquitos que las pacientes presentaron
insatisfaccion (53 %) con la capacidad de respuesta. (11) Se observo
ademas que mayor proporcion de pacientes insatisfechos se encuentra en
el grupo con edad de 18 a 34 afios (p=0,004) y con educacion superior
(p<0,001). No se observo diferencia estadisticamente significativa entre la
satisfaccion en usuarios nuevos y continuadores para esta dimension
(p=0,633). La capacidad de respuesta se utiliza para evaluar el dominio del

proceso. Se ha observado que la percepcién del paciente sobre el
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comportamiento del proveedor de atencién médica, como el respeto, influye

en su opinion sobre la calidad de la atencion. (17)

Respecto a la dimension seguridad del nivel de satisfaccion se aprecia que
el 84 % de las pacientes mostraron insatisfaccion. Lo que concuerda con
Khamis & Njau (2014) quienes concluyeron que las pacientes presentaron
insatisfaccion en esta dimension. (7) La mayor proporcion de pacientes
insatisfechos se encuentra en el grupo con edad de 18 a 34 afios (p=0,042)
y con educacion superior (p<0,001). No se observé diferencia
estadisticamente significativa entre la satisfaccion en usuarios nuevos y

continuadores para esta dimension (p=0,752).

Respecto a los factores sociodemograficos asociados a la dimension
empatia del nivel de satisfaccidén. Se aprecia que el 83 % de las pacientes
mostraron insatisfaccion con la atencion. Khamis & Njau (2014) también
concluyeron que las pacientes presentaron insatisfaccion en esta
dimension. (7) Se observa ademas que la mayor proporcién de pacientes
insatisfechos se encuentra en el grupo con edad de 18 a 34 afios (p=0,004)
y con educacion superior (p<0,001). No se observo diferencia
estadisticamente significativa entre la satisfaccion en usuarios nuevos y
continuadores para esta dimension (p=0,633). La empatia se utiliza para
evaluar el dominio del proceso. El comportamiento del proveedor hacia los
pacientes, como la cortesia, es un predictor importante de la satisfaccion
del paciente. (17) Esta dimension se constituye como un aspecto
fundamental de la atencién sanitaria, ya que la razén de ser de los servicios
de salud es brindar una atencién y garantizar la salud de un ser humano
como un todo biopsicosocial. (5) Esta observacion, que se informa que es
comun en la mayoria de los establecimientos de salud publica, obliga a los
pacientes que pueden pagar los servicios a optar por ir a establecimientos
de salud privados en lugar de buscar atencion en los establecimientos de
salud publicos. (7) Es por ello que Muhondwa et al concluyen que el
personal de salud debe adoptar una actitud en la que el paciente sea visto

como un cliente para mejorar la calidad de la atencion en este entorno. (17)
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Respecto a la dimension aspectos tangibles del nivel de satisfaccion se
aprecia que el 83 % de las pacientes mostraron insatisfaccion con la
atencién. Khamis & Njau (2014) también concluyeron que las pacientes
presentaron insatisfaccion en esta dimension. (7) Rodriguez & Aldean
(2019) refieren que el determinaron que el 90 % de las gestantes atendidas
en un Centro de Salud de Tumbes presentaron insatisfaccion con aspectos
relacionados a la infraestructura. (8) La mayor proporcién de pacientes
insatisfechos aumenta directamente con la edad (p<0,001) y con la
educacion superior (p<0,001). No se observo diferencia estadisticamente
significativa entre la satisfaccion en usuarios nuevos y continuadores para
esta dimensién (p=0,340). Esta dimensién se utiliza para evaluar el dominio
de la estructura. (7) Estudios refieren que los elementos tangibles que
explican la mayor parte de la insatisfaccion con la calidad de la atencion
fueron la falta de medicamentos esenciales, la mala prescripcion de
medicamentos por parte de los médicos y la cantidad de bafos
insuficientes. (7)
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
e Se determinaron los factores asociados al nivel de satisfaccion en
pacientes atendidas por consultorio de gineco-obstetricia en la
IPRESS Bellavista Nanay, diciembre 2020. Concluyendo que:

o La mayor proporcion de pacientes insatisfechas se encuentra
en el grupo con edad de 18 a 34 afios frente a la dimension
de fiabilidad (p=0,016), capacidad de respuesta (p=0,004),
seguridad (p=0,042), empatia (p=0,004) y aspectos tangibles
(p<0,001).

o La mayor proporcion de pacientes insatisfechas la presentan
usuarias con educacién superior (p<0,001) frente a la
dimensién de fiabilidad (p<0,001), capacidad de respuesta
(p<0,001), seguridad (p<0,001), empatia (p<0,001) vy
aspectos tangible (p<0,001).

o No se observo diferencia estadisticamente significativa entre
la satisfaccion en usuarios nuevos y continuadores frente a

todas las dimensiones del nivel de satisfaccion.
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CAPITULO VII: RECOMENDACION

Es importante sefialar que una multitud de factores influyen en el nivel de
satisfaccion de los pacientes y la calidad de la atencion, por lo que se debe
tener en cuenta la precaucion al sacar conclusiones sobre la calidad de la

atencion.

Se recomienda implementar politicas correctivas relacionadas a la
modificacion de los factores identificados en este estudio. La aplicacion de
estos lineamientos deberian estar dirigidos a la mejora en el corto plazo de
los items estudiados como orientaciéon de manera clara y adecuada sobre
trAmites para la atencion en consulta externa, atencion puntual en el horario
programado, respetar la programacion y el orden de llegada, disposicion
adecuada de la historia clinica al momento de la atencién y facilitar la

obtencion de citas.

Plantear flujogramas y protocolos estandarizados de atencién para mejorar
la rapidez de atencién en el moédulo de admisién, laboratorio, area de

radiografias y farmacia.

Estos procedimientos deben incluir la privacidad de la paciente durante su
atencion en el consultorio, establecer lazos de confianza durante la
atencién médica, ademas de otorgar el tiempo necesario para la resolucién

de dudas sobre su problema de salud.

Finalmente se estima oportuno brindar capacitacion periédica al personal
de salud con especial énfasis en calidez, respeto y paciencia en la atencién,
capacitaciones que brinden al médico las habilidades para mostrar interés
en la salud de la paciente, dedicandole el tiempo necesario para explicar el
problema de salud, tratamiento y/o procedimientos que se le realizara a la

paciente.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

, L . Instrumento
. Planteamiento I L . o , Poblacién de estudio y
Titulo Objetivos Hipotesis | Tipo y Disefio de estudio ) de
del problema procesamiento .,
recoleccion
Hi: Existe
asociacion entre
los factores y el ) )
nivel de En It‘otal se seleccmnarokr)l :Ik.)S’IZ pacientes. Se
. y; realiz6 un muestreo probabilistico sistematico,
satgsal‘;cecr:?ensen es decir, los pacientes fueron seleccionados
FACTORES . . - .- dividiendo la poblacion (200) entre la muestra
ASOCIADOS AL Determinar los atend|da§ por |4.1. Disefio metodolégico (132), estableciendo una relacion entre ellos
NIVEL DE factores consultorio de 4.1.1. Método de i o de 2, por lo que el instrumento se aplico cada
SATISEACCION | ¢Existen factores asociados al gineco- -1.1. Método de Investigacion 02 usuarias del servicio de consultorio
o= . nivel de obstetricia en la . A externo de Gineco-obstetricia del C. S.
EN PACIENTES | asociados al nivel . o) Observacional, analitico: La ) . : i
- . satisfaccién en IPRESS . A .~ | Bellavista Nanay, segun la lista de atencion
ATENDIDAS de satisfaccion en . . investigacion una comparacion | giaria en orden ascendente hasta completar
POR pacientes pac!entes B(_all_awsta Nanay, de la frecuencia de apariciéon de | |a muestra icha d
CONSULTORIO atendidas por atendidas por | diciembre 2020. |, evento (nivel de satisfaccion) reéctzlg:cc?énede
DE GINECO- consultorio de consultorio de HO: No existe | €ntre dos o mas grupos (factores | Criterios de inclusion .
OBTETRICIA EN | gineco-obstetricia gineco- L en estudio) -Pacientes que acuden servicio de consultorio atos.
LA IPRESS en la IPRESS obstetricia en | @sociacion entre externo de Gineco-obstetricia del C. S.
BELLAVISTA Bellavista Nanay, la IPRESS los fa_ctolrgsyel Transversal: La recoleccion de | Bellavista Nanay. _
NANAY diciembre 20207 Bellavista _n]:ve de datos se realizd en el servicio | “Paciente o fam!h?r quedﬂrme el
DICIEMBRE | Nabnay' satpl)sa;((:acr:?ensen consultorio de gineco-obstetricia gcrnln;e:stltmci-:g\to informado previa participacion
iciembre 2020 en el C.S. Nanay '
2020. atendidas por o '

consultorio de
gineco-
obstetricia en la
IPRESS
Bellavista Nanay,
diciembre 2020.

Criterios de exclusion

-Paciente que no desee participar en el
estudio.

-Encuestas incompletas.
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Anexo N° 02: Ficha de recoleccion de datos
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA PERUANA — UNAP
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
SEDE : IPRESS BELLAVISTA NANAY

ESTUDIO : “FACTORES ASOCIADOS AL NIVEL DE
SATISFACCION EN PACIENTES ATENDIDAS POR CONSULTORIO DE
GINECO-OBTETRICIA EN LA IPRESS BELLAVISTA NANAY, DICIEMBRE
2020”

Ficha de recolecciéon N°.................... N°
HC.eeeeeieeeeas

FECHA: | | CODIGO:
TELEFONO:

* ENCERRAR EN UN CiICULO SEGUN CORRESPONDA:

e CONDICION DEL ENCUESTADO: 1. Usuario
2. Acompafiante

e EDAD: 1. <18 afnos
2. 19 — 35 afos.
3. 36 - 64 afios
4. 2 65 anos
e NIVEL DE ESTUDIO: 1. Analfabeto 2. Primaria
3. Secundaria 4. Superior técnico
5. Superior universitario
e TIPO DE SEGURO: 1. Demanda 2. SIS
3. Convenio 4. Otros:
e TIPO DE USUARIO: 1. Nuevo
2. Continuador

e PROCEDENCIA:

1. Iquitos 2. San Juan
3. Belén 4. Punchana
5. Otros
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Anexo N° 03: Encuesta de Nivel de Satisfaccion - Expectativas

EXPECTATIVAS

Califique las expectativas que posee, para ello utilice una escala numérica
de la siguiente manera. Considere 1. Muy Malo, 2. Malo, 3. Regular, 4.
Bueno, 5. Excelente.

Preguntas 1 2 3 4

1. Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara
y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
externa

2. Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

3. Que la atencion se realice respetando la programacién y el orden
de llegada

4. Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion

5. Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

6. Que la atencién en caja o en el médulo admision del Seguro Integral
de Salud (SIS) sea rapida

7. Que la atencién para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida

8. Que la atencion para tomarse examenes radiolégicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida

9. Que la atencién en farmacia sea rapida

10. Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

11. Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud que motiva su atencién

12. Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

13. Que el médico que atendera su problema de salud, le inspire
Confianza

14. Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad,
respeto y paciencia

15. Que el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su
problema de salud

16. Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre el problema de salud o resultado de la atencion

17. Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos

18. Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran

19. Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
adecuados para orientar a los pacientes

20. Que la consulta externa cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafiantes

21. Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion

22. Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean
comodos

Esta parte de la encuesta sera llenada por el investigador:
Sumar el total: Preguntas del 01 al 05: puntos
Preguntas del 06 al 09: puntos
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Preguntas del 10 al 13:

Preguntas del 14 al 18: _

Preguntas del 19 al 22:

Anexo N° 04: Encuesta de Nivel de Satisfaccion - Percepciones

PERCEPCIONES

Califique las percepciones luego de la consulta médica, para ello utilice una
escala numérica de la siguiente manera. Considere 1. Muy Malo, 2. Malo, 3.

Regular, 4. Bueno, 5. Excelente.

puntos
puntos
puntos

Preguntas

1. El personal de informes le orientd y explic6 de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta
externa?

2. ¢El'médico le atendi6 en el horario programado?

3. ¢Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de
llegada?

4. ¢Su historia clinica se encontrd disponible para su atencién?

5. ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

¢La atencién en caja o en el médulo de admision del SIS fue rapida?

¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

6
-
8. ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?
9

¢La atencion en farmacia fue rapida?

10. ¢Se respeto6 su privacidad durante su atencion en el consultorio?

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

12. ¢El médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas
preguntas sobre su problema de salud?

13. ¢El médico que le atendio le inspird confianza?

14. ¢ El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

15. ¢El médico que le atendié mostrd interés en solucionar su problema
de salud?

16. ¢Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de su atencién?

17. ¢Usted comprendié la explicacion que le brindd el médico sobre el
tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?

18. ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaran?

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

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

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

22. ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron
cémodos?

Esta parte de la encuesta sera llenada por el investigador:

Sumar el total: Preguntas del 01 al 05:

Preguntas del 06 al 09:

Preguntas del 10 al 13: __

43

puntos
puntos
puntos




Preguntas del 14 al 18: puntos
Preguntas del 19 al 22: puntos

Anexo N° 05: Consentimiento informado para participar en la investigacion.

Instituciones: Facultad de Medicina — UNAP
Investigador: Maria Victoria Rios Quispealaya

Titulo: FACTORES ASOCIADOS AL NIVEL DE SATISFACCION EN
PACIENTES ATENDIDAS POR CONSULTORIO DE GINECO-OBTETRICIA
EN LA IPRESS BELLAVISTA NANAY, DICIEMBRE 2020.

Propdsito del Estudio:

Lo invitamos a participar de un estudio titulado: “FACTORES ASOCIADOS AL
NIVEL DE SATISFACCION EN PACIENTES ATENDIDAS POR
CONSULTORIO DE GINECO-OBTETRICIA EN LA IPRESS BELLAVISTA
NANAY, DICIEMBRE 2020.”. Este es un trabajo de investigacién desarrollado
por investigadores de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana. Estamos realizando este estudio para
obtener informacion que favorezca el mejoramiento del servicio brindado a los
usuarios en referencia al consultorio de Gineco-obstetricia en C. S. Bellavista
Nanay.

Procedimientos:

Si usted acepta formar parte de este estudio le haremos algunas preguntas
por aproximadamente 15 minutos antes y 15 minutos después de pasar al
consultorio, los cuales seran grabadas para un mejor registro de las
respuestas.

¢Acepta la grabacion?:  SI || NO | |

Riesgos: Su participacion en este estudio no representa algun tipo de riesgo
para su salud fisica y mental.

Beneficios: Su participacion en este estudio no esta sujeta a algun tipo de
beneficio directo para usted.

Costos e incentivos: Usted no pagara nada por formar parte del el estudio ni
tampoco recibira algun tipo de pago.

Confidencialidad: Sus datos no seran expuestos, seran almacenados
mediante codigos.

Uso de la informacion obtenida en el futuro:

Las grabaciones realizadas durante la entrevista se destruiran una vez
sistematizada la informacion.

Derechos del participante:
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Si usted decide participar en el estudio, podra en cualquier momento
retirarse de éste. Si tiene alguna duda puede llamar a Maria Victoria Rios
Quispealaya al tel. +51 979 650 054

Consentimiento

Acepto voluntariamente formar parte de este estudio, comprendo qué cosas
pueden pasarme si participo en el proyecto, también declaro haber
comprendido que puedo decidir no formar parte de la investigacion y que
puedo retirarme del estudio en el momento que decida.

Participante Fecha
Nombre:

DNI:

Testigo Fecha
Nombre:

DNI:

Investigador Fecha
Nombre:

DNI:
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Anexo N° 06: Comité de ética HRL

v
HOSPITAL REGIONAL DE LOAETO “Felipe Arriola Iglesias

COMITE INSTITUCIONAL OF ETICA ENINVIE STIGACION

CONSTANCIA N* 039~ CIEL = HtL = 2020

La Directora del Hospital Regtonal Lorel tra y O
ional de Etica en gstigact 1E1), MA INST

[ Cormite Insrtu
1 Da ) APROBADO

o lud

Investigacion y ¢
presente  Proyecto de Investigacidn, consignado  linea
cumplimienta de los estandares del Instituto MNaciona
ynfiabilidad de

prionidades Regionales de Investigacion, Balance Rigsgo/baneficioy
antre otros. Siendo catalogada como: ESTUDIO CON RIESGO MINIMO <

sepun detalle

FACTORES ASQCIADCS AL HNIVEL DE SATISFACCION
PACIENTES ATEND!DAS POR CONSULTORIO  OF
OBSTETRICIA EN LA IPRESS BELLAVISTA NANAY, 2020

Titulo del Prayecto

\
Codiige de Inscripcién : ID-49-CIEI-2020

Modalidad de investigacion : EXTRA-INSTITUCIONAL

Investigador (es) - MARIA VICTORIA RICS QUISPEALAYA

“uaiguier eventualidad durante su ejecucion, los Investigadores reportaran de acuerdo a
el informe final socializando los RESULTADOS

Jormas y plazos establecidos, asimismo emitiran
ibtenidos. El presente documento tiene vigencia hasta 26 de Noviembre del 2021. El tramite

:ara su renovacion sera minimo 30 dias antes de su vencimiento.

unchana, 26 de Noviembre del 2020‘\

REGIONAL DE SALUD
chianALUE LORET
‘.Qljljl.“u(\‘
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