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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de atencién
primaria de salud, durante la pandemia de COVID-19.

Métodos: Estudio de tipo observacional, prospectivo y transversal, realizado en un establecimiento de
primer nivel de atencion del sistema sanitario peruano, durante julio a agosto del 2020. La muestra estuvo
conformada por 120 usuarios externos. Se recolectaron datos generales y se administré una escala
SERVQUAL del Ministerio de Salud, modificada al modelo SERVQHOS. Se aplicd analisis estadistico de nivel
descriptivo.

Resultados: De los participantes, fueron de sexo femenino (80,7%) y grupo de edad 41 a 50 afios (41,0%).
En general el 38,3% se encuentran medio satisfecho y 61,7% insatisfecho con los servicios de salud. En las
dimensiones fiabilidad 69,2%; capacidad de respuesta 76,7%; seguridad 58,3%; empatia 60,8% y aspectos
tangibles 87,5% de insatisfaccion respectivamente. El 75,8% de los usuarios externos se encuentran
insatisfechos con el trato que reciben en el servicio de salud.

Conclusiones: Durante la pandemia de COVID-19, en promedio los usuarios externos se encuentran
insatisfechos con la atencidn recibida, en un establecimiento de atencion primaria de salud.

Palabras clave: Satisfaccion del Paciente; Calidad de la Atencion de Salud; Atencion Ambulatoria;
Encuestas de Salud. (Fuente: DeCS BIREME).

ABSTRACT

Objective: Determine the level of external user satisfaction at a primary health care facility during the
COVID-19 pandemic.

Methods: Observational, prospective and transversal study, carried out in a first level care facility of the
Peruvian health system, during July to August 2020. The sample was made up of 120 external users.
General data were collected and a SERVQUAL scale from the Ministry of Health, modified to the
SERVQHOS model, was administered. Descriptive level statistical analysis was applied.

Results: Of the participants, they were female (80.7%) and in the age group 41 to 50 years (41.0%). In
general, 38.3% were half satisfied and 61.7% dissatisfied with the health services. In the dimensions
reliability 69.2%; responsiveness 76.7%; security 58.3%; empathy 60.8% and tangible aspects 87.5% of
dissatisfaction respectively. 75.8% of external users are dissatisfied with the treatment they receive in the
health service.

Conclusions: During the COVID-19 pandemic, on average, outside users are dissatisfied with the care
received at a primary health care facility.

Key words: Patient satisfaction; Quality of health care; Ambulatory care; Health surveys. (Source:
MeSH NLM).
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Satisfaccion del usuario externo en un establecimiento de atencién primaria, durante la pandemia COVID-19.

INTRODUCCION

La enfermedad por COVID-19, fue calificada el 30 de enero del
2020, por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), como
una emergencia sanitaria de alcance global, basada en el
incremento acelerado de casos en diversos paises del mundo;
para recién, el 11 de marzo declararla como una pandemia (1).
El 15 de marzo del mismo afio, el gobierno peruano decreta
estado de emergencia en todo el pais, el Ministerio de Salud,
toma la decision de inhabilitar temporalmente el Primer Nivel
de Atencién, limitdndola solo a la referencia de pacientes
sospechosos de COVID-19, este hecho probablemente
incremento la presidn asistencial en el nivel hospitalario (2).

La Satisfaccion del Usuario Externo es el grado de
cumplimiento por parte de la organizacién de salud, respecto
a las expectativas y percepciones del usuario en relacién a los
servicios que esta le ofrece (3). Constituye una importante
dimensién subjetiva del proceso de calidad de la atencion que
ofrece una institucion. Se puede evaluar la satisfaccién a través
de la percepcién que tienen los pacientes y familiares, y a su
vez identificar qué elementos de la atencién determinan su
satisfaccién o insatisfaccion (4). La calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el sistema de salud forman un tema
con importancia académica y de gestion. El conocimiento de
las variables que influyen en este indicador ayudara a guiar las
estrategias y/o acciones dirigidas a mejorar un servicio (5). La
atencion en salud debe llevarse a cabo con un servicio de
calidad, adecuado y oportuno a toda la poblacién. Existen
diversas barreras para su realizacion de forma eficiente y en el
proceso de mejora continua de la misma, la satisfaccion del
usuario ha sido y es una de las piezas centrales para su
evaluacion (6).

Existen diversos estudios en nuestro pais donde se reportan
porcentajes altos de insatisfaccion. Un claro ejemplo es el
estudio realizado en el distrito de Lima, donde solo el 23% de
los pacientes atendidos presentaron una buena relacion
médico-paciente, evaluada por actitudes y caracteristicas del
profesional percibidas en la consulta en cuanto a respeto y
cortesia, disponibilidad de escuchar, comprension, sensibilidad
humana asi como el grado de confianza en su capacidad
profesional y la buena explicacién de su enfermedad.(7) En un
hospital de Essalud en Ica se encontrd insatisfaccion en
60,77%, con mayor insatisfaccion en la empatia (8).

Otro estudio en el interior del pais encontrd con porcentajes
de 68% de satisfaccion del usuario a nivel de Essalud y del 54%
a nivel de Ministerio de Salud (9). En consecuencia la
justificacion del estudio se relaciona con su contribucién
tedrica y practica, de un tema actualidad y relevancia para el
sector salud; dado que, los resultados serviran de insumo para
el disefio de intervenciones de mejora de los procesos de
atencion.

Se ha investigado muy poco acerca de la satisfaccion del
usuario externo, con los servicios de salud, durante la
pandemia; de ahi, que es necesario conocer el
comportamiento de esta variable. Por lo tanto, el estudio tuvo
como objetivo determinar el nivel de satisfacciéon del usuario
externo en un establecimiento de atencién primaria de salud,
durante la pandemia de COVID-19.

MATERIAL Y METODO

Estudio observacional, transversal y descriptivo, realizado
durante los meses julio a agosto del afio 2020. La poblacion
estuvo compuesta por los usuarios externos del Centro de
Salud la Tinguifia, de la Red de salud Ica.

El tamafio de la muestra fue de 120 participantes,
seleccionados mediante muestreo no probabilistico por
disposicion. Se incluyeron usuarios y acompafantes de ambos
sexos y que aceptaron participar del estudio. Se excluyeron los
que no aceptaron participar y dejaron en blanco al menos una
pregunta del instrumento.

Se analizaron variables de caracterizaciéon como la edad y el
sexo. La variable satisfaccion del usuario fue medida con el
instrumento  SERVQUAL MODIFICADO, construido por el
Comité Técnico de la Unidad Funcional de Gestion de la
Calidad del Ministerio de Salud (10).

Incluye 22 preguntas, distribuidos en 5 Dimensiones:

Fiabilidad Preguntas 01 al 05
Capacidad de Respuesta Pregunta 06 al 09
Seguridad Pregunta del 10 al 13
Empatia Pregunta del 14 al 18

Aspectos Tangibles Pregunta del 19 al 22
Para el presente estudio el instrumento fue adaptado al
modelo SERVQHOS que permite evaluar la calidad percibida
de la atencién sanitaria, denominandola Escala de Satisfaccion
con los Servicios de Salud-S5/22, se incluyd cinco opciones de
respuesta (Mucho peor de lo que esperaba/Peor de lo que
esperaba/Como me lo esperaba/Mejor de lo que
esperaba/Mucho mejor de lo que esperaba), valoradas con
puntuaciones del 1 al 5. El instrumento fue sometido a
procedimientos de validacién por juicio de expertos;
seleccionando cinco profesionales coordinadores de gestion
de la calidad, quienes evaluaron los items en términos de
relevancia, coherencia, suficiencia y claridad; el coeficiente Alfa
de Cronbach fue de 0,862.

Tabla 1. Escala de valoracidn del instrumento S5/22.

ARTICULO ORIGINAL

Escala EVALUACION DE LA PUNTUACION
/ RANGO DE Insatisfecho Medio Satisfecho
dimensiones PUNTUACION satisfecho
Global 22-110 Menor de 66 66 a 88 Mas de 88
Fiabilidad 5-25 Menor de 15 15a20 Mas de 20
Capacidad de 4-20 Menor de 12 12a16 Mas de 16
respuesta
Seguridad 4-20 Menor de 12 12a16 Mas de 16
Empatia 5-25 Menor de 15 15a20 Mas de 20
Aspectos 4-20 Menor de 12 12a16 Mas de 16
tangibles
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Los usuarios fueron captados al finalizar la atencidn (puerta de
salida), para garantizar la calidad del llenado de las fichas, 2
encuestadoras debidamente capacitadas, realizaron la
encuesta heteroadministrada teniendo en cuenta
recomendaciones (saludar y presentarse, explicar el objetivo
de la encuesta, obtener la aprobacién verbal, enfatizar que la
encuesta es anonima).

Se prepard un libro de cddigos, en base al instrumento y la
informacién obtenida, la cual fue incorporada en una base de
datos, el proceso de critica contemplé la revision de la
informacién y la correccién de errores de digitacion; la base de
datos fue luego verificada, los datos consistenciados y los
errores depurados. El andlisis estadistico descriptivo incluye
medidas de frecuencia, porcentajes, promedios y desviaciones
estandar, para el procesamiento de datos, usamos el paquete
estadistico “Statistical Package for the Social Sciences” para
Windows version 21.0 en Espafiol.

Se tuvo en cuenta la Declaracion de Helsinki, que establece los
principios éticos fundamentales para la investigacion con seres
humanos. El instrumento fue absolutamente confidencial y
andnimo, con un consentimiento informado resumido en la
parte superior del mismo.

RESULTADOS

La mayoria de los usuarios externos fueron de sexo femenino
(80,7%); grupo de edad de 41 a 50 afios (41,0%); el promedio
de edad fue de 42 afios (Tabla 2).

Tabla 2. Variables de caracterizacion de los usuarios externos.

Variable n(120) %

Sexo

Femenino 134 80,7
Masculino 32 193
Grupo de edad

<30 27 16,3
30a40 43 25,9
41a50 68 41
>50 28 16,9

Edad, Media (DE) 42,01 (9,59)
n=Muestra; %=Frecuencia relativa; DE=Desviacion estandar

La puntuacion media total de la escala, fue de 63,45; esto
indica, insatisfaccion con los servicios de salud. Los resultados
fueron similares en la dimensién fiabilidad (14.33); perciben
peor de lo que esperaban los items 4 "Cudndo usted quiso
presentar alguna queja o reclamo el establecimiento conté con
mecanismos para atenderlo” y 5 “La farmacia conté con los
medicamentos que recetd el médico”. Capacidad de respuesta
(11,02), peor de lo que esperaban, se perciben los items 6 “La
atencion en el area de caja/farmacia fue rapida” y 9 “Cuéndo
usted presentdé algin problema o dificultad se resolvié
inmediatamente”. Seguridad (11,97), los items 10 "Durante su
atencion en el consultorio se respetd su privacidad” y 11 "El
médico u otro profesional que le atendid le realizaron un
examen completo y minucioso”, presentan las mas bajas
puntuaciones equivalente a peor de lo que esperaban.

Empatia (14,96), en esta dimensién se percibe en nivel peor de
lo que esperaban los items 14 "El médico u otro profesional
que le atendid le traté con amabilidad, respeto y paciencia” y
17 "Usted comprendid la explicacion que le brindé el médico u
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion”.
Aspectos tangibles (11,18), el items 21, presentd la mas baja
puntuacion "El establecimiento de salud contdé con bafos
limpios para los pacientes”, entre otros hallazgos relevantes.
(Tabla 3)

Tabla 3. Distribucién de las puntuaciones de la escala de
satisfaccion de usuarios.

N2 Preguntas / Dimensiones Media DE

1 ¢Usted fue atendido sin 2,98 0,5
diferencia alguna en relacion a
otras personas?

2 (Suatencion se realizé enorden 3,08 0,7
y respetando el orden de
llegada?

3 (Suatencion se realizé segun el 3 0,8
horario publicado en el
establecimiento de salud?

4 (Cuando usted quiso presentar 249 0,7
alguna queja o reclamo el
establecimiento conté con
mecanismos para atenderlo?

5 ¢lafarmacia contd con los 2,78 0,6
medicamentos que receto el
médico?
Fiabilidad 14,33 2,3
6 ¢Laatencionenel dareade 2,75 0,6
caja/farmacia fue rapida?
7 élaatencionenel dreade 2,82 08

admisidn fue rapida?

8 (Eltiempo que usted esperépara 2,79 0,7
ser atendido en el consultorio
fue corto?

9 (¢Cudndo usted presentd algun 2,66 0,8
problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?

Capacidad de Respuesta 11,02 2,1
10 ¢Durante su atencién en el 2,98 0,3

consultorio se respetd su

privacidad?

11 ¢El médico u otro profesional que 2,98 0,7
le atendid le realizaron un
examen completo y minucioso?

12 (El médico u otro profesional que 3,02 0,8
le atendid, le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus
dudas o preguntas?

ARTICULO ORIGINAL
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13 (El médico u otro profesional que 2,99 0,6
le atendid le inspiraron

confianza?

Seguridad 11,97 1,7

14 (El médico u otro profesional que 2,97 0,5
le atendid le trataron con
amabilidad, respetoy paciencia?

15 (El personal de caja,/farmacia le
tratd con amabilidad, respetoy
paciencia?

16 (El personal de admision le tratd 3
con amabilidad, respetoy
paciencia?

17 ¢Usted comprendid la explicacién
que le brindd el médico u otro
profesional sobre su salud o
resultado de su atencién?

18 ¢Usted comprendié la explicacion
que el médico u otro profesional
le brindd sobre el tratamiento

que recibird y los cuidados para

303 07

0,7

297 06

299 04

Empatia 14,96 1,7

19 (Los carteles, letreros o flechas 3,13 0,7
del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los
pacientes?

20 ¢El consultorioy lasala de espera
se encontraron limpios y
contaron con bancas o sillas para
su comodidad?

21 (El establecimiento de salud
conto con bafios limpios para los
pacientes?

22 (El consultorio donde fue
atendido conto con equipos
disponibles y los materiales

necesarios para su atencion?

2,83 07

2,42 0,7

2,81 0,5

Aspectos Tangibles 11,18 1,8

Total escala 63,45 7,9

DE= Desviacion estandar

Por otro lado, el 61,7% de los usuarios se encuentran
insatisfechos con los servicios de salud. Asi mismo el 69,2% en
la dimension fiabilidad, 76,7% capacidad de respuesta, 58,3%
seguridad de la atencién, 60,8% en el dominio empatia y 87,5%
con los aspectos tangibles, mostraron mayores niveles de
insatisfaccion las dimensiones capacidad de respuesta y
aspectos tangibles respectivamente (Figura 1).

(%)

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL Y POR DIMENSIONES

87,5

76,7
69,2
58,3 60,8 61,7

60
50 41, 39, 38,
40 30,
30 23,
20 12,
10

0

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS GLOBAL
RESPUESTA TANGIBLES

M Medio satisfecho M Insatisfecho

Figura 1. Nivel de satisfaccion global y por dimensiones

Los reactivos 1, 3,9, 10, 17 y 22, permitieron valorar el trato en
los servicios de salud, los items con mas baja puntuacién
fueron el 9 “Cuando usted presenté algin problema o
dificultad se resolvié inmediatamente” (2,66); 10 "Durante su
atencion en el consultorio se respetd su privacidad” (2,98) y 22
"El consultorio donde fue atendido conté con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su atencion” (2,81).
Los hallazgos confirman que el 75,8% de los usuarios externos
se encuentran insatisfechos con el trato que reciben por parte
del personal de salud.

SATISFACCION CON EL TRATO

Figura 2. Nivel de satisfaccion con el trato digno.
DISCUSION

Los resultados del estudio, indican que los usuarios externos,
se encuentran insatisfechos con los servicios de salud, durante
la pandemia por COVID-19; esto es debido probablemente a
que la atencion en los establecimientos de salud del primer
nivel, estuvo restringida al inicio de la pandemia, limitandola
solo a la atencion de urgencias y emergencia, progresivamente
fue reactivandose durante los meses de julio a agostos; no
obstante, uno de cada dos usuarios externos se encuentran
insatisfechos, con los servicios de salud. Los resultados no son
facilmente comparables, por la ausencia de estudios que
miden la satisfaccion de los usuarios externos, durante la
pandemia; en tan sentido, el nivel de satisfaccion es inferior a
los reportados por Alvarez, en Nicaragua; donde los usuarios
estuvieron totalmente satisfechos con la calidad de atencion

(1.
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Borre Y, Vega Y. reportaron que el 78% de los pacientes
evidencié altos niveles de calidad percibida de la atencion de
Enfermeria (12). Por su parte Lenis, encontré que el 96.6% de
los usuarios se encuentran satisfechos con el cuidado de
enfermeria y no requiere mejora (13). Los niveles de
satisfaccion de estudios realizados en el Perl, fueron
superiores en tiempos de no pandemia, tal es asi, que Aguirre,
refiere que el 94,4% tienen una satisfaccion alta y el 0,6%
satisfaccion media (14). Por su parte, Lépez, reporta que el 61%
estdn medianamente satisfechas, mientras que el 22%
insatisfecha y el 17% estuvieron satisfechas (15). En la region
Ica, Mayuri, reporta un buen nivel de satisfaccion en las
dimensiones de la calidad (16) y Becerra, en promedio 72,2%
de satisfaccién global (17); no obstante, en la presente
investigacion los niveles de satisfaccion fueron inferiores.

Si bien, el nivel de insatisfaccion hallado en este estudio es alto
estos resultados concuerdan con los reportados por Custodio
et al, quienes encontraron una insatisfaccién global de 60,8% e
insatisfacciéon en las dimensiones de respuesta rapida de
62,3%; las dimensiones de: confiabilidad (50,8%), Aspectos
Tangibles (56,2%), empatia (48,5%) y seguridad (46,9%) (18).
Asi mismo, con Sanchez, quien concluye que los pacientes que
se atienden en la Consulta Ambulatoria de un hospital de la
region presentan una alta insatisfaccién del usuario con
respecto al servicio que se oferta y que supera el 82,9% (19).
Los niveles de satisfaccion de los wusuarios en los
establecimientos de salud, son heterogéneos; si bien, antes de
la pandemia ya se reportaban niveles medio y bajo de
satisfaccion usuaria, la crisis sanitaria agudizd esta
problematica, que fue evidenciada en nuestra investigacion al
reportar niveles altos de insatisfaccion de los usuarios externos
con los servicios de salud, en un establecimiento de atencion
primaria.
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