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Modelo de gestién para optimizar la satisfaccion del usuario en
consultorios externos de un nosocomio

Management model to optimize user satisfaction in external clinics of a hospital
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RESUMEN
La satisfaccion del usuario es percibida en torno al servicio recibido, el cual es generado por
sus propias expectativas, necesidades, asi como elementos externos. En los consultorios
externos de un nosocomio de Chota se evidencia insatisfaccion de los usuarios que son
atendidos, por lo que el estudio tuvo como objetivo proponer un modelo de gestion para
optimizar la satisfaccion de sus usuarios. La metodologia utilizada corresponde a un estudio de
tipo no experimental, cuantitativo, con propuesta, el disefio fue transversal. Como instrumento
se usd el Cuestionario SERVQUAL. Los principales resultados fueron satisfaccion 33.62% y
de insatisfaccion 66.38% asi como en los resultados segun sus dimensiones se obtuvo alta
insatisfaccion con la atencion que recibieron como fiabilidad con 69.63%, capacidad de
respuesta con 74.93%, seguridad 65%, empatia con 61.97% y aspectos tangibles con 60.63%.
Frente a la elevada insatisfaccion, se propuso un modelo de gestion adecuado para la
optimizacion de la satisfaccion del usuario de consultorios externos en el nosocomio antes
indicado.
Palabras clave: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, insatisfaccion, aspectos
tangibles
ABSTRACT
User satisfaction is perceived around the service received, which is generated by their own
expectations, needs, as well as external elements. In the outpatient clinics of a Chota hospital,
dissatisfaction of the users who are served is evidenced, so the study aimed to propose a
management model to optimize user satisfaction. The methodology used corresponds to a non-
experimental, quantitative study, with a proposal, the design was cross-sectional. The
SERVQUAL Questionnaire was used as an instrument. The main results were satisfaction
33.62% and dissatisfaction 66.38%, as well as in the results according to their dimensions, high
percentages of dissatisfaction with the care they received were obtained as reliability with
69.63%, response capacity with 74.93%, safety 65%, empathy with 61.97% and tangible
aspects with 60.63%. Faced with the high percentages of dissatisfaction, an appropriate
management model was proposed to optimize the satisfaction of the user of outpatient clinics
in the aforementioned hospital.
Keywords: reliability, responsiveness, security, empathy, dissatisfaction, tangible aspects.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario se ve reflejada
en la atencién percibida. Tedricamente, las
medidas de atencién centrada en la persona
evaltian los esfuerzos de mejora de la calidad
y garantiza que los sistemas de salud rindan
cuentas a aquellos con los que pretenden
servir. Sin embargo, en la practica, la utilidad
de estas medidas se ve limitada por la falta de
claridad y precision en el disefio y el uso de
medidas para diferentes aspectos de la
atencion centrada en la persona.

Al respecto, la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) hace hincapié en la necesidad de
prestar atencion a la calidad de la atencion
sanitaria y de mejorarla para lograr una
cobertura sanitaria universal eficaz (Larson et
al., 2019). Asimismo, en el afio 2000, propuso
un marco de referencia para la evaluacion del
desempefio de los sistemas de salud, cuya
meta no solo consiste en mejorar y mantener
la salud de la poblacién, sino también
satisfacer sus necesidades y atender a sus
expectativas sobre la atencion en salud. De
esta forma, se resalta que la satisfaccion y
percepcion de la calidad del servicio reportada
por el usuario no depende tnicamente de los
resultados en salud obtenidos, sino también
implica la capacidad de responder a las
expectativas legitimas de la poblacion
respecto a las dimensiones no sanitarias de sus
interacciones con el sistema de salud (OMS,
2018). En el Perd, pese a las mejoras en el
sector salud, existe un sector de usuarios
insatisfechos, tal como se muestra en los
resultados de la Encuesta Nacional de
Satisfaccion de  Usuarios de  Salud
(ENSUSALUD) del 2016, donde el 73.9% de
los usuarios reportaron una satisfaccion
respecto a los servicios de consulta externa
(incremento de 3.8 puntos porcentuales
respecto al 2014), siendo la satisfaccion de los
usuarios de establecimientos del Ministerio de
Salud (MINSA) y Gobiernos Regionales
(66.7%) inferior al promedio nacional y al de
las demas Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud en Pera (IPRESS) (INEI,
2016). Asimismo, la Superintendencia
Nacional de Salud (SUSALUD), en el afo
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2016 realizd una encuesta nacional de
satisfaccion al usuario en diferentes IPRESS
ya sea publicos y privados. A nivel del
MINSA se obtuvo un 66.7% de usuarios
satisfechos, en Essalud un 74.9% de usuarios
satisfechos, en Sanidades de las Fuerzas
Armadas y Policiales (SSFFAAPP) un 80.9%
y en Clinicas el Subsector Privado (CSP) un
89.7%. El nivel de satisfaccion de los usuarios
de consulta externa se mantuvo constante
entre los afios 2015 y 2016, sin embargo,
existe diferencia estadisticamente
significativa con respecto al afio 2014
(SUSALUD, 2016). A nivel local, el Hospital
José Soto Cadenillas (HJSC) de la ciudad de
Chota se brinda servicios de especialidades
basica de medicina interna, pediatria,
ginecoobstetricia, cirugia tanto en el servicio
de hospitalizacion y consultorios externos. En
un estudio realizado en este nosocomio, se
muestra que los usuarios estan insatisfechos
en un 74.7%, mientras que un 25.3% se
encuentran satisfechos. El nivel de la calidad
de atencion se encuentra en un nivel regular
con un 87% y en un nivel malo un 9.3%,
observandose las dimensiones con mayor
porcentaje de nivel bajo la dimension de
capacidad de respuesta en un 26.1%, seguido
seguridad en la atencion en un 10.5% y
empatia en un 10.5% influyendo en la calidad
de atencién (Guevara, 2018). Ademas, en el
hospital antes descrito, se evidencia serias
deficiencias en los diferentes servicios; asi, el
personal  médico que  atiende en
hospitalizacion, también brinda sus servicios
en consultorios externos; asimismo, se
observa una inadecuada organizacion del area
de admision, oficina del sistema integral de
salud, triaje, conllevando a que los pacientes
de consultorios externos realicen arduas
esperas, sumado a la infraestructura
inadecuada, falta de medicamentos, insumos y
equipos, existiendo continuas quejas verbales
y escritas en el libro de reclamaciones. Frente
a lo expuesto, surgié la necesidad de proponer
un modelo de gestion para optimizar la
satisfaccion del usuario de consultorios
externos HJISC, Chota.
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MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion fue de caracter
cuantitativo, tipo no experimental, descriptivo
con propuesta y con disefio transversal. La
muestra lo conformaron 355 usuarios que
asistieron a consultorios del servicio de
consulta externa del HISC, Chota.

La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta, usandose como instrumento al
cuestionario SERVQUAL modificado para el
uso de establecimientos y servicios médicos
de apoyo para la variable de satisfaccion del
usuario. El instrumento constdé de 22
preguntas de expectativas y 22 preguntas de
percepciones  distribuidas en sus 5
dimensiones: fiabilidad (preguntas del 01 al
05); capacidad de respuestas (preguntas del 06
al 09); seguridad (preguntas del 10 al 13);
empatia (preguntas del 14 al 18); aspectos
tangibles (preguntas del 19 al 22).

La aplicacion estuvo a cargo de los
investigadores. El procesamiento de los datos
se realizd en forma electrénica, se utilizd el
programa estadistico SPSS 22,
construyéndose tablas y figuras estadisticos, y
coeficientes de correlacion para las variables
cualitativas y cuantitativas.

El analisis se hizo, sobre la base de datos
realizando un analisis cuantitativo de la
informacion. Se tomaron en cuenta los
aspectos éticos teniendo como referentes al
informe Belmont y a los principios éticos
fundamentales, ademas del consentimiento
informado a cada uno de los participantes.

RESULTADOS Y DISCUSION

En la Tabla | se observa la satisfaccion de
los usuarios donde: en la dimension fiabilidad
del HISC, Chota solo en la P1 con un 58.59%
obtuvo un mayor porcentaje de satisfaccion ya
que en relacion a P2, P3, P4 y P5 estan por
mejorar debido a que presentan un alto
porcentaje de insatisfaccion. En la dimension
capacidad de respuesta se observa que, en
todas las preguntas mas del 65% de los
usuarios se encuentran insatisfechos con la
atencion recibida por el personal del hospital.
Esta misma tendencia, se presenta en las
interrogantes de la dimension Seguridad,

Empatia y Aspectos tangibles, reflejando asi,
un elevado porcentaje de insatisfaccion en los
usuarios. Estos resultados coincidieron con
los obtenidos en el estudio de Guevara (2018),
en el que la poblacion usuaria de los servicios
de salud en la institucion en su gran mayoria
que representa el 66.38% no estuvo satisfecha
con la atencion brindada y solo el 33.62%
estuvo satisfecha. Datos reflejados en la
realidad problematica donde el mismo
personal médico que atiende hospitalizacion
también atiende en el servicio de consultorios
externos, asi mismo la desorganizacion del
area de admision, oficina del sistema integral
de salud, triaje, conllevan a arduas esperas de
los pacientes en consulta externa, sumado a la
infraestructura inadecuada, falta  de
medicamentos, insumos y equipos; reflejado
en las continuas quejas verbales y escritas en
libro de reclamaciones.

De igual forma, la investigacion de Tinoco
(2016) realizada en el Hospital Nacional de la
PNP Luis Nicasio Séenz, se obtuvo que, un
73.03% de insatisfaccion y un 26.97% de
satisfaccion. A su vez, los resultados del
estudio de Velazco er al. (2014) también
tienen similitud, donde un 35% de los
pacientes tuvo una satisfaccion general en el
momento de haber recibido una atencion de
salud y mas del 50% de insatisfaccion. En esta
misma direccion, Garcia y Galvez (2016) en
su estudio sobre la calidad de la atencion
asociada a la satisfaccion del usuario externo
MINSA-ESSALUD, mencionan que el nivel
de satisfaccion es mucho mejor en ESSALUD
que en el MINSA, donde su nivel de
satisfaccion es inferior al 50%. Otro estudio
por Sifuentes (2016) indicaron que, el 51% de
los usuarios atendidos sefalan poco nivel de
satisfaccion, el 27.8% estan satisfechos y solo
el 5.2% estan muy satisfechos; asi mismo el
16% presenta insatisfaccion durante el
cuidado de enfermeria.

Estos porcentajes no difieren del estudio
realizado por Pinedo y Tello (2016) en el
Hospital Regional de Loreto en puérperas
adolescentes nos evidencian que solamente el
23.3% manifestaron estar satisfechas con el
cuidado de enfermeria que se les brindo.
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Tabla 1. Satisfaccion e insatisfaccion del usuario en las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles del HISC, Chota

‘Preguntas (P) / Dimensiones o Saﬁsfgcho (+)% i Insatisfecho (-3%
P1 208 58.59 147 41.41
P2 04 18.03 291 81.97
P3 92 25.92 263 74.08
P4 82 23.10 273 76.90
P5 93 26.20 262 73.80
Fiabilidad 539 30.37 1236 69.63
P6 59 16.62 296 83.38
P7 91 25.63 264 74.37
P8 85 23.94 270 76.06
P9 121 34.08 234 65.92
Capacidad de Respuesta 356 25.07 1064 74.93
P10 119 33,52 236 66.48
P11 119 33.52 236 66.48
P12 135 38.03 220 61.97
P13 124 34,93 231 65.07
Seguridad 497 35.00 923 65.00
P14 145 40.85 210 59.15
P15 140 39.44 215 60.56
P16 131 36.90 224 63.10
P17 131 36.90 224 63.10
P18 128 36.06 227 63.94
Empatia 675 38.03 1100 61.97
P19 153 43.10 202 56.90
P20 159 4479 196 55.21
P21 126 35.49 229 64.51
P22 121 34.08 234 65.92
Aspectos Tangibles 559 39.37 861 60.63
Total 2626 33.62 5184 66.38

El instrumento utilizado fue el
Cuestionario de SERVQUAL, el cual, segun
Matsumoto (2011) permiti6é identificar las
percepciones y expectativas desde las
dimensiones: aspectos tangibles (tipo de
actividades contexto fisico, equipamiento, con
las que se ejecuta las actividades y apariencia
del personal), capacidad de respuesta (es la
habilidad y el caracter de auxiliar a los clientes
facilitindose una prestacién de forma rapida y
oportuna), seguridad (trato y destreza para
trasferir creencia, seguridad y comunicacion
en la vigilancia con eliminacion de
dificultades, peligros o incertidumbres),
empatia (es la  predisposicion  para
emplazarnos en la posicion del usuario) y
fiabilidad (habilidad de desarrollar el cuidado
y la asistencia dada en la manera real a lo que
se estipula y con exactitud).

Asimismo, en la Tabla 2, se observa que los
usuarios de consulta externa, requieren una
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mejoria por sus altos porcentajes de
insatisfaccion con la atencién que recibieron
en sus 5 dimensiones como fiabilidad con
69.63%, capacidad de respuesta con 74.93%,
seguridad 65%, empatia con 61.97% y
aspectos tangibles con 60.63%. Mientras que,
en la satisfaccion de los porcentajes fueron
menores del 50%, asi, en los aspectos
tangibles (39.3%), empatia (38%), seguridad
(35%), fiabilidad (30.3%), capacidad de
respuesta (25%)

Estos resultados se relacionan con los
presentados por Velazco, et al. (2014) donde
se evidencia que un 35% de los pacientes tuvo
una satisfaccion en general en el momento de
haber recibido una atencion de salud, siendo
las dimensiones con un indice elevado,
seguridad 38%, empatia 36% y aspectos
tangibles 37% y los elementos con un indice
disminuido, fiabilidad 33% y capacidad de
respuesta 30%.
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Esto difiere de la investigacion Maggi
(2018) donde existe insatisfaccion en las
dimensiones de tangibilidad, fiabilidad,
seguridad y empatia; mientras que capacidad
de respuesta se considerdé parcialmente
satisfecho, ya que tanto expectativas como

percepciones tuvieron bajas valoraciones; se
conocié parcialmente que el servicio no
brinda la plena seguridad al paciente y la
atencion es deficiente con respecto a la calidez
en el trato.

Tabla 2. Satisfaccién del usuario en sus dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles del HISC, Chota

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)

Fiabilidad 30.37 69.63

Capacidad de Respuesta 25.07 74.93

Seguridad 35.00 65.00

Empatia 38.03 61.97

Aspectos Tangibles 39.37 60.63

Total 33.62 66.38
CONCLUSIONES http://revistas.uss.edu.pe/index.php/tzh/a

Los usuarios del servicio de consultorios
externos del Hospital José Soto Cadenillas-
Chota presentaron un bajo nivel de
satisfaccion en sus dimensiones de fiabilidad
en un 30.3%; capacidad de respuesta, 25%:;
seguridad, 35%; empatia, 38%:; aspectos
tangibles, 39.3 %. Se diseiid un modelo de
gestion “Tiempos de espera prolongados de
los pacientes”, para optimizar la satisfaccion
del usuario de consultorios externos, el cual
nos permitira mejorar la satisfaccion del
usuario realizado de acuerdo al alto porcentaje
de insatisfaccion segun  dimensiones
plasmadas.

Se validé el disefio modelo de gestion
“Tiempos de espera prolongados de los
pacientes” del servicio de consultorios
externos del Hospital José Soto Cadenillas-
Chota” fundamentado en la Teoria de
tiempos. de espera validado a juicios de
expertos, antes de ser aplicados.
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