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RESUMEN

Introduccion: En la actualidad, la calidad de los servicios de salud se ha convertido en una variable en constante
evaluacion, frente a la demanda de los usuarios, cada vez mds empoderados. Objetivos: Evaluar la calidad de la
atencion, del usuario externo, en dos Establecimientos de salud del primer nivel de atencion. Micro Red
Lambayeque, 2017. Material y métodos: descriptivo trasnversal. La poblacion fueron los usuarios y acompanantes
atendidos en los consultorios de medicina general, enfermeria, obstétrico, psicologia y odontoldgico, de los
establecimientos de salud I-3 San Martin y del establecimiento de salud |- 4 Toribia Castro Chirinos de la Micro Red
Lambayeque. El instrumento utilizado fue el SERVQUAL Modificado ya que define la calidad de atencién como la
brecha o diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos, por su validez y alta
confiabilidad, se ha implementado en los servicios de salud de nuestro pais. Resultados: el 13 (59%)y 19 (86%)
fueron insatisfechas, en los establecimientos de salud Toribia Castro, y San Martin, respectivamente. Del total de
encuestados, el 63,3% vy el 71,7% quedaron insatisfechos de la calidad del servicio recibido en los establecimientos
de salud de Toribia Castro Chirinos y San Martin respectivamente. Conclusiones: la diferencia entre las
percepciones y las expectativas de los encuestados para ambos establecimientos fue negativa, con una calidad
SERVQUAL de insatisfaccion. El porcentaje de mayor insatisfaccion, correspondio al establecimiento de salud San
Martin.

Palabras clave: Control de Calidad; Consultorios Médicos; Health Services (Fuente: DeCS-BIREME).

ABSTRACT

Introduction: Currently, the quality of health services
has become a variable in constant evaluation, against
the demand of users, increasingly empowered.
Objectives: evaluate the quality of care, from the
external user, in two health establishments of the first
level of care. Micro Red Lambayeque, 2017. Material
and methods: descriptive trasnversal. The population
was the users and companions attended in the general
medicine, nursing, obstetric, psychology and
odontological clinics of the I-3 San Martin health
facilities and the health facility 1-4 Toribia Castro
Chirinos of the Lambayeque Micro Network. The
instrument used was the Modified SERVQUAL since it
defines the quality of attention as the gap or difference
(PE) between the perceptions (P) and expectations (E)
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of the external users, for its validity and high reliability,
it has been implemented in the health services of our
country. Results: 13 (59%) and 19 (86%) were
unsatisfied, in health facilities Toribia Castro, and San
Martin, respectively. Of the total number of
respondents, 63.3% and 71.7% were dissatisfied with
the quality of the service received in the health
facilities of Toribia Castro Chirinos and San Martin,
respectively. Conclusions: the difference between the
perceptions and the expectations of the respondents
for both establishments was negative, with a SERVQUAL
quality of dissatisfaction. The percentage of greatest
dissatisfaction corresponded to the San Martin health
facility.

Keywords: Quality Control; Physicians' Offices;
Servicios de Salud (Source: DeCS-BIREME).
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INTRODUCCION

En nuestro pais, se observa un empoderamiento y una
exigencia cada dia mayor de los usuarios de los servicios
de salud y por ende los establecimientos de salud, se
han visto obligados en conocer las necesidades de sus
usuarios, sobre todo cuando requieren y utilizan sus
servicios. Es evidente, sin recurrir a las estadisticas,
que la demanda es cada dia mayor por los servicios de
salud, en todos los niveles de atencion de nuestro pais

En el primer nivel de atencion se atiende el 70-80% de la
demanda del sistema de salud y constituye la puerta de
entrada al sistema de salud, y es aqui que el equipo de
salud asume el pacto con la comunidad, tomando
directamente la responsabilidad por la salud de su

poblacion®.

En estudios nacionales, como el de Zafra GH, en el
2013, en un centro de salud de primer nivel en una
provincia del Perd, se encontré que las dimensiones con
mayor insatisfaccion fueron, la capacidad de
respuestacon con 46,5%, seguido de fiabilidad y
seguridad, con 39,1% y 31,4% respectivamente. El
problema que gener6 mayor insatisfaccion fue la falta
de rapidez en la atencion de la farmacia®. Garcia DL.
En el 2013, en el Centro de Salud Delicias de Villa en
Chorrillos, se encontré que el 55% de los usuarios
encuestados estaba insatisfecho con la calidad de
atencion brindada en dicho centro y la mayor
insatisfaccion fue, para la dimension de fiabilidad
58,5%, capacidad de respuesta 60,5% y aspectos
tangibles 59,6%.

El Ministerio de Salud, 6rgano rector del Sector Salud,
viene implementando la reforma sectorial a través del
Aseguramiento Universal en Salud, y uno de los
componentes de la reforma en salud, es el
Fortalecimiento del Primer Nivel de Atencidon con
énfasis en la atencion primaria de salud. Asi mismo, se
plantea la reorientacion de los servicios hacia la calidad
en una red funcional de atencién con articulacién
sectorial que garanticen la Integralidad y Accesibilidad
a la poblacién con oportunidad y calidad en el marco del
Aseguramiento Universal en Salud®.

El desconocimiento de la satisfaccion de los usuarios de
los establecimientos de salud, nos impide identificar
los problemas y las areas que no estan dando un buen
servicio, desde la vivencia del usuario, dado que en
base a sus necesidades, se planificacion los servicios
que se brindan. Tener usuarios satisfechos, es tener una
buena relacién con la comunidad y una buena imagen
institucional, ademas de una ventaja competitiva
respecto a otros establecimientos, Tener usuarios
insatisfechos, puede implicar una disminucion de la
credibilidad en el establecimiento, con la consecuente
disminucion del uso de los servicios. En todo esto radica
la importancia de conocer las expectativas y
percepciones de los usuarios.

Por otro lado los resultados de esta investigacion,
permitira evaluar los planes de los establecimientos de
salud y establecer nuevas estrategias y acciones, de tal
manera que pueda contribuir con los objetivos
planteados, y por ende mejorar la calidad de los
servicios brindados a la comunidad.

El estudio planteo, el siguiente problema de
investigacion, ;Cuales seran las expectativas y
percepciones antes y después de la atencion, del
usuario externo, en dos Establecimientos de salud del
primer nivel de atencion. Micro Red. Lambayeque 2017?
Su objetivo general, fue evaluar las expectativas y
percepciones antes y después de la atencion, del
usuario externo, en dos Establecimientos de salud del
primer nivel de atencion. Micro Red Lambayeque 2017.
Los objetivos especificos fueron:

« Evaluar las expectativas y percepciones antes y
después de la atencion, del usuario externo, en la
dimension tangible, capacidad de repuesta,
seguridad, fiabilidad y empatia de la calidad, de dos
establecimientos de salud, del primer nivel de
atencion

« Comparar lasatisfaccion de los usuarios en relacion
con sexo, tipo de usuario, tipo de seguro, nivel de
instruccion y tipo de consultorio, de dos
establecimientos de salud, del primer nivel de
atencion.

MATERIALY METODOS

Tipo y disefio de estudio: estudio descriptivo,
transversal y prospectivo.

Poblacion: fue de 400 y 1364 usuarios, que recibieron
atenciones mensuales en los establecimientos de Salud
categori I-3 (San Martin) y I-4 (Toribia Castro Chirinos),
de la Micro Red Lambayeque.

Muestra y muestreo: la muestra para cada
establecimiento, se calculd, con la formula de un
muestreo estratificado para variables cualitativasy con
poblacién conocidam usando nivel de confianza de 95%
y proporcion esperada de 18%®. La muestra ajustada,
para el establecimiento de salud Toribia Castro Chirinos
fue de 196, para el establecimiento de salud San Martin
fue de 90, y se distribuyo por afijacion proporcional en
cincos estratos, que fueron los consultorios de Medicina
General, Enfermeria, Obstétrico, Psicologia y
Odontolagico.

Instrumento de recoleccién de datos: Fue la encuesta
SERVQUAL, elaborada por Parasuraman. El Ministerio de
Salud del Per, ha asumido esta metodologia con
pequenas modificaciones en el modelo y el contenido
del cuestionario, obteniendo la metodologia SERVQUAL
Modificado ya que define la calidad de atencion como la
brecha o diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y
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expectativas (E) de los usuarios externos, por su validez
y alta confiabilidad, implementandose en los servicios
de salud de nuestro pais. La encuesta, consta de 22
preguntas de Expectativas y 22 preguntas de
Percepciones, distribuidas en cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad®.

Método de recoleccion de datos: el cuestionario de las
expectativas fueron aplicadas en la entrevista antes
que el usuario ingrese al consultorioy el cuestionario de
las percepciones seran aplicadas en la entrevista
después que el usuario a terminado con el proceso de su
atencion en el centro de salud.

Analisis de datos: las encuestas se digitaron en el SSPS
version 17 y son expresados en porcentajes para cada
criterio de evaluacion. Los resultados consideraran
como usuarios satisfechos a los valores positivos (+),
que seran obtenidos por la diferencia entre las
percepciones (P) y las expectativas (E), y como usuarios
insatisfechos a los valores negativos (-) de la diferencia

P-E.

Aspectos éticos: se guardo la confidencialidad de
informacion mendiante asigancion de codigos y se
solicito autorizacion a cada establecimiento de salud.

RESULTADOS

En el establecimiento de salud Toribia Castro, de las 22
expectativas del usuario del cuestionario de calidad
SERVQUAL, 13 (59%) fueron insatisfechas. (Tabla N°1)
en el establecimiento de salud San Martin, de las 22
expectativas del usuario del cuestionario de calidad
SERVQUAL, 19 (86%) fueron insatisfechas (TablaN°2).

Se observa que de las cinco dimensiones de calidad
SERVQUAL, en el establecimiento de salud Toribia
Castro Chirinos, solo dos dimensiones: Seguridad y
Empatia fueron satisfechas. En el establecimiento de
salud San Martin, solo la dimension Empatia fue
satisfecha (TablaN” 3).

Tabla N°1. Calidad de la atencion del usuario externo, en establecimientos de salud Toribia Castro del primer

nivel de atencion de Lambayeque, Pera 2017

items P E  CALIDAD

1 Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas 6 6 0
2 Que la atencidn se realice en orden y respetando el orden de llegada 5 6 1
3 Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el horario publicado en el EESS 5 6 1
4 Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o reclamos de los pacientes 4 6 2
5 Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico 5 6 1
6 Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida 5 6 1
7 Que la atencion en el area de admision sea rapida 5 6 1
8 Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto 4 6 2
9 Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad 5 6 1
10 Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud 6 6 0
11 Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen completo y minucioso 6 6 0
12 Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas 6 0

sobre su salud
13 Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza [ 6 0
14 Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad, respeto y paciencia 6 6 0
15 Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y paciencia 5 6 1
16 Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y paciencia 5 6 1
17 Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u otro profesional sobre su salud o resultado de la atencion 6 6 0
18 Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional le brindaran sobre el tratamiento que recibird y los 6 0

cuidados para su salud
19 Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para orientar a los pacientes 5 6 -1
20 Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad de 6 1

los pacientes
21 Que el establecimiento de salud cuente con bafos limpios para los pacientes 4 5 -1
22 Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion 6 6 0

P. Percepcion  E: Expectativa > 0 = Satisfecho < 0 = Insatisfecho

Del total (196) de los encuestados del Establecimiento
de salud Toribia Castro, el 63,3% (124) de los
encuestados estuvieron insatisfechos de la calidad del
servicio recibido, y de ellos 28,6%, 5,1%, 14,3% y el
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13,8%, recibieron atencion en los consultorios de
medicina, obstetricia, Enfermeria, y Psicologia
respectivamente (tablaN° 1).
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Tabla N°2. Calidad de la atencién del usuario externo, en establecimientos de San Martin del primer nivel de

atencion de Lambayeque, Peru 2017

items P E CALIDAD
1 Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas 5 6 1
2 Que la atencion se realice en orden y respetando el orden de llegada 5 6 1
3 Que la atencion por el médico u otro profesional se realice segun el horario publicado en el EESS 5 6 1
4 Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las quejas o reclamos de los pacientes 4 6 2
5 Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico 4 6 2
[ Que la atencion en el area de caja/farmacia sea rapida 5 6 1
7 Que la atencion en el area de admision sea rapida 5 [ 1
8 Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto 4 6 2
9 Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad 5 7 3
10 Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema 6 7 1
de salud
11 Que el médico u otro profesional que le atendera le realice un examen completo y minucioso 5 7 -2
12 Que el médico u otro profesional que le atendera le brinde el tiempo suficiente para contestar sus 5 7 5
dudas o preguntas sobre su salud
13 Que el médico u otro profesional que le atendera le inspire confianza 5 7 2
14 Que el médico u otro profesional que le atendera le trate con amabilidad, respeto y paciencia 6 6 0
15 Que el personal de caja/ farmacia le trate con amabilidad, respeto y paciencia 5 6 1
16 Que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y paciencia 5 6 1
17 Que usted comprenda la explicacion que le brindara el médico u otro profesional sobre su salud o 6 6 0
resultado de la atencion
18 Que usted comprenda la explicacion que el médico u otro profesional le brindaran sobre el 6 6 0
tratamiento que recibira y los cuidados para su salud
19 Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para orientar a los pacientes 5 6 -1
20 Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y cuenten con mobiliario (bancas y sillas) 6 ’
para comodidad de los pacientes
21 Que el establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los pacientes 3 6 -3
22 Que los consultorios cuenten con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion 4 6 -2

P. Percepcion  E: Expectativa > 0 = Satisfecho < 0 = Insatisfecho

De los encuestados del establecimiento de salud San
Martin, el 71,7% de los encuestados estuvieron
insatisfechos de la calidad del servicio recibido, y de
ellos el 47,8%, 6,6%, 6,5% y el 7,6% recibieron atencion
en los consultorios de medicina, obstetricia,
Enfermeria, y Odontologia respectivamente (tabla
N°2).

Tabla N°3. Calidad de la atencién del usuario
externo segun dimension, en dos establecimientos
del primer nivel de atencion de Lambayeque, Peru
2017.

Establecimiento de salud
1 “ Establecimiento de salud

Se puede observar que en mabos establecimientos de
salud las expectativas son mayores que la percepcion
en las dimensiones de fiabilidad. Capacidad de
respuesta, seguridad y aspectos tangibles, aun siendo
mayor en el estableicmieto de salud de San Martin en la
dimension de seguridad. En la dimension de empatia se
muestran igual expectativay percecpion.

Tabla N°4. Calidad de la atencién del usuario
externo segun dimension y tipo de consultorio, en
dos establecimientos del primer nivel de atencién de
Lambayeque, Peru 2017.

E.S. San Martin E.S. Toribia Castro

Dimensiones de la S MR Toribia Castro Tipo de o e
i . Satisfecho p Insatisfecho p
calidad o Calidad Calidad consultorio
SERVEQUAL SERVEQUAL N° % N° % N° % N° %

Fiabilidad 5 6 -1 5 6 -1 Medicina 30 15,3 56 28,6 7 7,6 44 47,8
Capacidad de 5 6 1 5 6 A Obstetricia 15 7,6 10 5,1 2 22 6 65
respuesta

. Enfermeria 18 9,2 28 14,3 0,003 9 9,8 6 6,5 0,042
Seguridad 5 7 -2 6 6 0
Empatia 6 6 0 6 6 0 Psicologia 7 3,6 27 13,8 1 1,1 3 3,3
Aspectos tangibles 5 7 2 5 6 4 Odontologia 2 1,0 3 1,5 7 76 7 7,6
P: percepcion E:Expectativas SERVQUAL: >0 = Satisfecho < 0 = Insatisfecho Total 72 36,7 124 63,3 26 28,3 66 71,7
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Tabla N°5. Calidad de la atencion del usuario externo segun caracteristicas sociodemograficas, en dos
establecimientos del primer nivel de atenciéon de Lambayeque, Pert 2017

Establecimiento de Salud Toribia Castro

Establecimiento de salud de San Martin

Chirinos
Caracteristica Satisfecho Insatisfecho p Satisfecho  Insatisfecho p
% % % %
Condicién del encuestado
Usuario 13,1 42,4
0,261 25,5 49,5 0,171
Acompanante 15,2 29,3 11,2 13,8
Nivel de Instruccion
Analfabeto 0,0 2,2 0,0 5 0,671
Primaria 9,8 18,5 6,6 13,8
Secundaria 14,1 44,6 0,351 24,0 36,7
Superior técnico 4,3 43 3,1 8,2
Universitario 0,0 2,2 3,1 4.1
Tipo de consultante
Nuevo 0,0 6,5 0,017 7,6 5,6 0,112
Continuador 28,3 65,2 29,1 57,7
Sexo
Masculino 2,2 3,3 0,543 5,1 6,2 0,368
Femenino 26,1 68,4 31,6 57,1
Tipo de seguro
SIS 27,2 68,4 0,882 33,6 59,2 0,622
Ninguno 1,1 3,3 3,1 4.1

La relacion de calidad con el tipo de consultorio, para
ambos establecimientos fue estadisticamente
significativop < 0,05 (TablaN° 4).

Del 100% (196) de los encuestados del establecimiento
de salud Toribia Castro, 63,3% (124) estuvieron
insatisfechos de la calidad del servicio recibido, y de
ellos 49,5% fueron usuarios y 13,8% acompanantes;
36,7% tuvieron un nivel de instruccion secundaria y
13,8% un nivel de instruccion de primaria; 57,1% fueron
mujeresy 6,28% hombres; 59,2% tenian SISy 4,1% no
tenian ninglun tipo de seguro; 57,7% fueron
consultantes continuadores y 5,6% consultantes
nuevos. La relacién de estas caracteristicas del
encuestado con la calidad, no fue significativa p> 0.05.
Asi mismo, del 100% (92) de los encuestados del
Establecimiento de salud San Martin, el 71,7%
estuvieron insatisfechos. De ellos, 42,4% fueron
usuarios y 29,3% acompanantes; 44,6% tenian un nivel
de instruccion secundaria y 18,5% un nivel de
instruccion primaria; 68,4% fueron mujeres 'y 3,3%
hombres; 68,4% tenian SISy 3,3% no tenian ningln tipo
de seguro; 65,2% fueron consultantes continuadores y
6,5% consultantes nuevo, siendo esta ultima relacion
significativap <0.05 (TablaN° 5).

DISCUSION

En el establecimiento de salud San Martin, las
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expectativas con mayor insatisfaccion entre otras
fueron: El tiempo que el profesional le dedico para
contestar sus dudas o preguntas, y el respeto a la
privacidad, resultados diferentes a los encontrados por
Acapana K, en el 2012®, en su estudio en el Centro de
Salud Delicias de Villa-Chorrillos, donde estas
expectativas fueron la de mayor grado de satisfaccion.
Sin embargo, en el establecimiento de salud Toribia
Castro, la expectativa el tiempo que el profesional le
brindé para contestar sus dudas o preguntas fue
satisfecha, coincidiendo con el autor mencionado.

Las expectativas insatisfechas, encontradas en el
estudio de Cabello E. en el 2012, como la demora para
la atencion en farmacia, caja, modulo de admision SIS
y el trato inadecuado, fueron coincidentes, con nuestro
estudio. Morales M, en el 2007, en Bolivia, aplico la
encuesta en un Centro de Salud, encontrando
expectativas insatisfechas como, el Tiempo de espera
prolongado, falta de comodidades. Maltrato en fichaje
y maltrato en enfermeria, resultados similares en el
presente estudio.

Nuestros resultados expresan, que solo la dimension
Empatia, fue satisfecha en el establecimiento de salud
San Martin, y en el E.S. Toribia Castro fueron
satisfechas, las dimensiones Empatia y Seguridad,
mientras que el estudio de Acapana K, 2012, en Lima
Peru, encontré que todas las dimensiones tuvieron una
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alta insatisfaccion®. Asi mismo, en el estudio de Garcia

DL. en el 2013®, en Chorrillos Lima, encontrd
resultados semejantes a los nuestros, la mayor
insatisfaccion, fue para las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuestay aspectos tangibles.

Rivera GT. En el 2013, encuesto a usuarios de medicina
general del Hospital Nacional Luis Negreiros Saenz,
encontro todas las dimensiones de calidad insatisfechas
(8). Nino BS, en el 2010, en su estudio en la consulta
externa del Hospital nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo, encontro todas las dimensiones de la calidad,

tenian una alta insatisfaccion®.

En el establecimiento de salud San Martin, y Toribia
Castro, el 28,3% y 36,7% respectivamente, estuvieron
satisfechos de la calidad del servicio, porcentaje por
debajo, de lo encontrado por Garcia DL, en el 2013, en
Chorrillos Lima, donde 45% de los encuestados se
encontraron satisfechos. En la encuesta realizada por
Nifio BS®, en el 2010, en la consulta externa del
Hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, hall6 una
insatisfaccion de 89,8%

Se concluyd que el Centro de Salud Toribia Castro
Chirinos, las dimensiones Fiabilidad, capacidad de
respuesta, aspectos tangibles, fueron de
insatisfaccion, y las dimensiones seguridad y Empatia
fueron satisfechas, mientras que el Centro de salud San
Martin, las dimensiones Fiabilidad, capacidad de
respuesta, aspectos tangibles y Seguridad fueron de
insatisfaccion y la dimension Empatia fue satisfecha;
siendo la diferencia entre las percepciones y las
expectativas fue negativa para ambos
establecimientos.

Por otro lado la relacion de la condicion del encuestado,
nivel de instruccion, el sexo, tipo de seguro, con la
satisfaccion, no fue estadisticamente significativa,
para los dos establecimientos de salud, mientras que
que el tipo de consultorio y el tipo de consultante fue
estadisticamente significativa, para los dos
establecimientos.
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