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RESUMEN

El objetivo general de la investigacién fue describir la percepcién de los usuarios sobre la
atencion en consultorios externos de hospitales. El enfoque fue cuantitativo porque se
centra en recopilar y analizar datos numéricos y estadisticos. Este método se utilizé para
la recoleccion de datos objetivos y verificables que pueden ser medidos y analizados de
manera sistemética. Se apoy0, ademas, en un disefio bibliografico de tipo documental.
Se utilizo un cuestionario, el cual sirve para recoger informacion de los usuarios sobre la
calidad de servicio de atencion de dos hospitales de Ascope. Se concluye destacando la
necesidad de mejoras en la atencién proporcionada por MINSA, sino que también
sugieren que las précticas exitosas de ESSALUD podrian ser modelos a seguir. La
implementacion de estrategias que aborden las dimensiones de calidad mas valoradas,
como la fiabilidad, seguridad y empatia, es crucial para elevar la satisfaccion del usuario.

Descriptores: Bienestar; servicio de salud; paciente. (Tesauro UNESCO).

ABSTRAC

The general objective of the research was to describe users' perceptions of care in
hospital outpatient clinics. The approach was quantitative because it focuses on collecting
and analyzing numerical and statistical data. This method was used to collect objective
and verifiable data that can be systematically measured and analyzed. It was also
supported by a documentary bibliographic design. A questionnaire was used to collect
information from users on the quality of care service in two hospitals in Ascope. It is
concluded, highlighting the need for improvements in the care provided by MINSA, but
also suggesting that the successful practices of ESSALUD could be models to follow. The
implementation of strategies that address the most valued dimensions of quality, such as
reliability, safety and empathy, is crucial to raise user satisfaction.

Descriptors: Wellness; health service; patient. (UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

Los sistemas de salud a nivel mundial enfrentan multiples desafios, entre ellos, la
excesiva hospitalizacion y la debilidad en la atencion primaria, lo que ha generado
insatisfaccion en los usuarios, un aumento en los costos y una baja eficiencia en la
gestion. En respuesta a esta problemética, paises como el Reino Unido y Espafia han
transformado sus modelos de salud para mejorar la calidad del servicio y la sostenibilidad
del sistema (EsSalud, 2016).

En este contexto, la salud es un pilar fundamental para el desarrollo sostenible, y la
Agenda 2030 reconoce la estrecha relacion entre ambos aspectos, destacando la
necesidad de fortalecer los sistemas sanitarios para garantizar el bienestar global.

En la actualidad, las entidades de salud publica enfrentan numerosos desafios en todo el
mundo. En general, se estima que entre 5,7 y 8,4 millones de muertes al afio se atribuyen
a la baja calidad de atencion en los paises de bajos ingresos, lo que representa hasta un
15% de todas las defunciones en esas naciones. En América Latina, a pesar de los
esfuerzos, los hospitales enfrentan desafios significativos en términos de acceso, calidad
y equidad en la calidad de servicios. La falta de financiamiento adecuado, la escasez de
personal capacitado y la infraestructura insuficiente son algunas de las barreras (OPS,
2022). Por ejemplo, en julio de 2023, la lista de espera para tratamientos rutinarios en
Inglaterra alcanzo6 un récord de casi 7.7 millones, con 390,000 personas esperando mas
de un afio (Nuffield Trust, 2023).

Por ello, para ofrecer los servicios de salud es necesario efectuar una permanente
evaluacion de los servicios que ofrecen los centros meédicos publicos o privados, para
incrementar la satisfaccion de los clientes y de esta forma cubrir las expectativas del
usuario (Argudo Pesantez et al., 2021, p. 538).

Por otro lado, en el Per, la deficiente calidad de la atencion refleja de manera concisa la
significativa deuda que el Estado y la sociedad tienen con el derecho a la salud de la

mayoria de la poblacién peruana. Desafortunadamente, antes de ser saldada, esta deuda
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tiende a incrementarse debido a una indiferencia que, en mayor o menor grado, afecta a
todos (Lazo Gonzélez y Santivafiez Pimentel, 2019).

En tal sentido, los hospitales en estudio, como muchos otros en Peru, enfrentan
dificultades como: infraestructura inadecuada, falta de equipamiento moderno,
insuficiente personal médico y de enfermeria, escasez de medicamentos y suministros,
gestion deficiente, comunicaciéon inadecuada entre personal médico y pacientes, y falta
de oportunidades de capacitacion. Superar estas dificultades requiere un enfoque integral
que aborde un modelo adecuado de atencidn.

Se muestra en la tabla 1, un conjunto de investigaciones que soporta como antecedentes,

este estudio.

Tabla 1.
Antecedentes.

Autor(es)

Investigacion

Resultados

Irua Montalvo et

Calidad de atencién en

La satisfaccion del usuario es un indicador clave para

al. (2024) salud a usuarios, centro evaluar la calidad de los servicios de salud. Conocer
de salud Julio Andrade, el nivel de satisfaccion permite identificar areas de
Ecuador. mejora y consolidar fortalezas, con el fin de desarrollar
un sistema de salud que brinde atencién de calidad e
integral, acorde a las necesidades de los pacientes.
(p.638).
Arévalo Calidad de atencién y Realiz6 un estudio sobre la calidad de atencién y la

Marcos. (2023)

satisfaccién del usuario
de consulta externa en
un hospital publico del
Pera.

satisfaccion de los wusuarios. Con un enfoque
transversal, la muestra consisti6 en 100 usuarios, a
guienes se les aplicaron escalas validadas para medir
ambos aspectos. Los resultados mostraron que el 51%
percibi6 la calidad de atencién como regular, mientras
gue el 39% la considerd buena. El 39% aprobd su
satisfaccion en nivel medio, el 29% satisfecho y el 32%
insatisfecho con el servicio. Se concluy6, una relacién
directa de las variables principales, con rho de
Spearman de 0,626, significativo al 0,001.

Mufoz Pizarro
et al. (2022)

Calidad de atencién y
nivel de satisfaccion del
usuario de la consulta
externa del Hospital de

Este estudio correlacional y transversal incluy6 a 264
usuarios de diversas especialidades. Se utiliz6 un
cuestionario especifico y una escala de satisfaccion.
Los hallazgos revelaron que la satisfaccion del usuario
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Autor(es)

Investigacion

Resultados

Apoyo Jesus Nazareno.

estaba significativamente relacionada con las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia (P <0,05). En resumen, el estudio concluye
gue mejorar estos aspectos podria aumentar la
satisfaccion de los pacientes, resaltando la
importancia de la experiencia del usuario.

Luna Espinoza
y Torres
Fragoso (2022)

Analisis de la calidad de
servicios publicos de
salud con el modelo
SERVPERF: un caso en
el Istmo de Tehuantepec.

Realizaron un estudio sobre la calidad de los servicios
de salud en un municipio estratégico, utilizando una
version adaptada del modelo SERVPERF. Los
resultados mostraron que el IMSS recibié las
calificaciones mas altas, seguido por el Centro de
Salud y el Hospital General, mientras que el ISSSTE
tuvo las notas mas bajas. Los hallazgos coincidieron
con investigaciones previas que también utilizaron el
modelo SERVPERF, destacando que los elementos
tangibles fueron los mas valorados y la capacidad de
respuesta, la menos apreciada. Ademas, encontraron
diferencias en la percepciébn de calidad segun la
ocupacion, nivel educativo y edad, aunque en general,
la percepcién de los servicios de salud fue positiva.

Benites
Bernabé et al.
(2021)

Factores asociados a la

calidad del servicio en
hospitales publicos
peruanos.

Los resultados indicaron un nivel de calidad alto (62%)
en el Hospital La Caleta y medio (78%) en el Hospital
Eleazar Guzman Barrén. Se encontraron diferencias
en cada dimension. En conclusion, la calidad de
atencion varia entre hospitales y depende del tipo de
usuario, sugiriendo la necesidad de adaptar la
atencion a las caracteristicas de los pacientes para
mejorar la calidad del servicio.

Luna
Dominguez et
al. (2021)

Evaluacion de calidad en
los servicios de salud: un
analisis desde la
percepcién del usuario.

Los resultados revelan que, para los usuarios del
IMSS, aspectos como la "calidad de las instalaciones”,
los "horarios de servicio" y principalmente el "acceso a
medicamentos" son mas importantes, mientras que
para los usuarios destaca la atencion administrativa.
En resumen, los usuarios emplean criterios diversos
para valorar las opciones de servicios de salud
disponibles, lo que resulta crucial al comparar la
calidad ofrecida por distintos proveedores.

Elaboraciéon: Los autores.
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En este orden, la calidad de la atencién que debe brindar una institucion de salud es
percibida por las caracteristicas del proceso de atencion: la relacion interpersonal, el
contenido de la consulta, la duracion, las acciones clinicas de revision y el diagnéstico
(Febres Ramos y Mercado Rey, 2020, p. 398).

Por consiguiente, los autores Sosa Aquino et al. (2023) destacan que:

Existe una urgente necesidad de ofrecer servicios de salud dirigidas al

aseguramiento de una atencién oportuna, con un servicio digno; que ofrezca

a los pacientes y su familia un trato respetuoso, logrando que la calidad se

convierta en parte integral y sostenible de las organizaciones sanitarias. (p.

106).
Por su parte, el Ministerio de Salud propone estandarizar una metodologia y herramientas
para evaluar la satisfaccion del usuario externo, con el fin de fomentar evaluaciones
periodicas del nivel de satisfaccion en los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo. Ademas, busca promover proyectos orientados a mejorar continuamente la
calidad de los servicios de salud en dichos establecimientos (Ministerio de Salud, 2012).
A continuacion, se detallan las dimensiones del servicio de atencidn al paciente para
evaluar la satisfaccion (Ministerio de Salud, 2012).

e Tangibilidad: Esto incluye las instalaciones como la limpieza, el mantenimiento y
la comodidad de las instalaciones, mismas que son cruciales para la percepcién
de calidad por parte del paciente. Esto incluye desde la recepcion hasta las salas
de espera, consultorios médicos, areas de tratamiento y hospitalizacion.

e Fiabilidad: Consiste en la capacidad de la entidad de salud para brindar servicios
de manera consistente y confiable. Esto implica la puntualidad en las citas médicas
y los tiempos de espera minimos, los cuales son aspectos cruciales para la
fiabilidad percibida. Los pacientes valoran que se respete su tiempo y que las citas

se cumplan segun lo programado.
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e Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion y rapidez con la que la entidad
responde a las necesidades y preocupaciones de los pacientes. Esto incluye la
capacidad de programar citas rapidamente y proporcionar atencion médica
oportuna ante emergencias o necesidades urgentes, lo cual es crucial para la
satisfaccion del paciente.

e Empatia: Es la capacidad del personal médico y administrativo para comprender
y mostrar sensibilidad hacia las necesidades emocionales y psicologicas de los
pacientes. Esto implica Escucha activa donde el personal debe mostrar interés
genuino en las preocupaciones de los pacientes, prestando atencion no solo a las
palabras, sino también al lenguaje corporal y emocional.

e Seguridad: Es la prestacion de servicios de atencibn médica contra dafios y
riesgos. Esto incluye medidas que permiten prevenir infecciones nosocomiales,

errores médicos y accidentes.

La satisfaccion, por lo tanto, es una experiencia que esta relacionada con la percepciéon
de la calidad, de modo que en salud representa el cumplimiento exitoso del proceso
(Suéarez Lima et al., 2019). Por consiguiente, la calidad en salud tiene en cuenta las
percepciones y expectativas, en las que los pacientes consideran, entre otras, la
presentacion fisica de las instalaciones, la presentacién adecuada de los utensilios y
elementos, la confianza en los conocimientos y las habilidades del personal médico
(Boada Nifio et al., 2019).

Se plantea como objetivo general de la investigacion describir la percepcién de los

usuarios sobre la atencion en consultorios externos de hospitales.

METODO

El enfoque es cuantitativo porque se centra en recopilar y analizar datos numéricos y
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estadisticos. Este método se utiliza para la recoleccion de datos objetivos y verificables
qgue pueden ser medidos y analizados de manera sistematica. Apoyado, ademas, en un
disefio bibliogréafico de tipo documental. (Hernandez Sampieri et al., 2014). En cuanto a
la muestra probabilistica se precisa que para el hospital de Minsa serd de 358 usuarios y
del hospital de Essalud 368 usuarios, sumando un total de 726 usuarios. Se utiliza un
cuestionario, el cual sirve para recoger informacion de los usuarios sobre la calidad de
servicio de atencién de dos hospitales de Ascope. Dicho cuestionario esta compuesto por

22 items.

RESULTADOS
A continuacién, se presentan los resultados obtenidos, luego del desarrollo del método

planteado por los investigadores.

Tabla 2.
Nivel de satisfaccion del servicio de atencion segun los usuarios del consultorio externo
en hospitales de MINSA y ESSALUD.

Nivel MINSA ESSALUD

Ve N % N %

Aceptable 10 2.8 65 17.6
En proceso 323 90.2 302 81.8

Deficiente 25 7.0 2 0.6
Total 358 100.0 369 100.0
U de Mann-Whitney 29428,000
W de Wilcoxon 93689,000
Z -12,950
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Hospital
Elaboracién: Los autores.
De un total de 358 usuarios de MINSA, solo 10 (2.8%) consideran el servicio como
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aceptable, en contraste con ESSALUD, donde 65 usuarios (17.6%) lo perciben de esta
manera. La mayoria de los usuarios en ambas instituciones se encuentran en un estado
de satisfaccion "en proceso"”, con un 90.2% en MINSA y un 81.8% en ESSALUD, lo que
sugiere que ambos grupos ven potencial de mejora en la atencion recibida. Sin embargo,
un 7.0% de los usuarios de MINSA sienten que el servicio esta "por mejorar”, frente a
solo el 0.6% de ESSALUD que comparte esta opinion.

Tabla 3.
Nivel de satisfaccion del servicio de atencién segun los usuarios de consultorio externo
en un hospital de MINSA.

Nivel MINSA
N %
Aceptable 10 2.8
En proceso 323 90.2
Por mejorar 25 7.0
Total 358 100.0

Elaboraciéon: Los autores.

La tabla 3, presenta el nivel de satisfaccion del servicio de atencion segun los usuarios
de consultorios externos en un hospital de MINSA en Ascope durante 2024. De un total
de 358 usuarios encuestados, solo 10 (2.8%) consideran que el servicio es aceptable, lo
que indica una baja satisfaccion. La mayoria, un 90.2% (323 usuarios), se encuentra en
un estado de satisfaccion "en proceso", por tanto, estos usuarios perciben posibilidades

A n

de mejora. Por otro lado, 25 usuarios (7.0%) opinan que el servicio esta "por mejorar”, lo
que refleja una preocupacion adicional sobre la calidad de la atencién recibida. En
resumen, aunque un alto porcentaje de usuarios ve potencial de cambio, la baja cifra de

satisfaccion aceptable indica la necesidad urgente de implementar mejoras en el servicio.
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Tabla 4.
Nivel de satisfaccion del servicio de atencidon segun los usuarios de consultorio externo
en un hospital de ESSALUD.

. ESSALUD
Nivel
N %
Aceptable 65 17.6
En proceso 302 81.8
Por mejorar 2 0.6
Total 369 100.0

Elaboracién: Los autores.

La tabla 4, muestra el nivel de satisfaccion del servicio de atencion segun los usuarios de
consultorios externos en un hospital de ESSALUD en Ascope durante 2024. De un total
de 369 usuarios encuestados, 65 (17.6%) consideran que el servicio es aceptable, lo que
indica un nivel de satisfaccion mas elevado en comparacion con el hospital de MINSA.
La mayoria de los usuarios, un 81.8% (302 usuarios), se encuentran en la categoria de
"en proceso”, lo que sugiere que también ven oportunidades para mejorar, pero tienen
una percepcion mas positiva del servicio en general. Por otro lado, solo 2 usuarios (0.6%)
opinan que el servicio esta "por mejorar”, lo que resalta un bajo nivel de insatisfaccion en
este grupo. En conclusiéon, ESSALUD presenta una mayor proporcion de usuarios
satisfechos, lo que sugiere que la calidad del servicio en esta institucién es percibida de

manera mas favorable en comparacion con MINSA.
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Tabla 5.
Nivel de elementos tangibles de satisfaccion del servicio segun los usuarios de
consultorio externo en hospitales de MINSA y ESSALUD.

Nivel MINSA ESSALUD

Ve N % N %

Aceptable 69 19.3 212 57.5
En proceso 230 64.2 146 39.6

Deficiente 59 16.5 11 3.0
Total 358 100.0 369 100.0
U de Mann-Whitney 33426,500
W de Wilcoxon 97687,500
Z -11,591
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Hospital
Elaboracién: Los autores.

La tabla 5, presenta el nivel de satisfaccion relacionado con los elementos tangibles del
servicio segun los usuarios de consultorios externos en hospitales de MINSAy ESSALUD
en Ascope durante 2024. De los 358 usuarios de MINSA encuestados, solo 69 (19.3%)
consideran que los elementos tangibles son aceptables, en contraste con ESSALUD,
donde 212 usuarios (57.5%) opinan lo mismo. Esto indica que los usuarios de ESSALUD
tienen una percepcion significativamente mas positiva sobre la calidad de los elementos
tangibles del servicio. En cuanto al estado "en proceso"”, MINSA presenta un 64.2% (230
usuarios) que se encuentran en esta categoria, mientras que ESSALUD tiene un 39.6%
(146 usuarios). Esto sugiere que un mayor porcentaje de usuarios de MINSA perciben

que hay oportunidades de mejora en los elementos tangibles del servicio. Por ultimo, el
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porcentaje de usuarios que consideran que los elementos tangibles estan "por mejorar"
es notablemente mas alto en MINSA, con 59 usuarios (16.5%), en comparacion con solo
11 usuarios (3.0%) en ESSALUD.

Para finalizar, la calidad de la atencién en los centros de salud es un aspecto fundamental
para garantizar el bienestar de los pacientes y su satisfaccion con el servicio recibido. En
el contexto de las instituciones de salud en el Perd, como el Ministerio de Salud (MINSA)
y ESSALUD, los datos disponibles indican que el estado de satisfaccién de los usuarios
se encuentra en un nivel "en proceso", lo que sugiere que existen areas de oportunidad

para mejorar.

CONCLUSIONES

Los resultados de esta investigacion, no solo destacan la necesidad de mejoras en la
atencién proporcionada por MINSA, sino que también sugieren que las practicas exitosas
de ESSALUD podrian ser modelos a seguir. La implementacion de estrategias que
aborden las dimensiones de calidad mas valoradas, como la fiabilidad, seguridad y
empatia, es crucial para elevar la satisfaccion del usuario en ambos sistemas de salud.
Este analisis resalta la importancia de evaluar y adaptar continuamente los servicios de

salud para satisfacer mejor las necesidades de los usuarios.
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