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RESUMEN

Objetivo: Identificar si existe asociacion entre los factores sociodemogréficos
y la satisfaccién de la calidad de la atencién.

Materiales y métodos: Se realiz6 un estudio observacional, transversal
analitico que evalud a 221 personas usuarias del consultorio externo de
Otorrinolaringologia del Hospital de Especialidades Basicas La Noria, las
entrevistas a estas personas se realizaron durante el periodo comprendido
entre febrero y abril del 2023. El instrumento que evaluo la satisfaccion de la
calidad fue el cuestionario SERVQUAL.

Resultados: La prevalencia de satisfaccion de la calidad de la atencion fue
82,81%. Los resultados muestran que la mayoria de los pacientes estaban
satisfechos con la calidad del servicio y no hubo diferencias significativas en
la satisfaccion en funcion de los factores sociodemograficos analizados. Sin
embargo, se observé una tendencia a la mayor satisfaccion en procedencia
rural (6,56% vs 2,63%, p = 0,349) y la religion catdlica (69,40% vs 60,53%,
p =0,286). Los resultados indican que la percepcion de la calidad del servicio
fue significativamente menor que las expectativas de los pacientes, lo que
resulté en una diferencia negativa entre ambas. Esta diferencia se asocio

significativamente con una menor satisfaccioén de la calidad del servicio.

Conclusiones: Se tuvo una alta prevalencia de satisfaccion de la calidad de
la atencién en la consulta externa de Otorrinolaringologia, si bien es cierto
no se encontré asociacion entre los factores sociodemograficos con la
satisfaccion de la calidad, los factores procedencia rural y religion catdlica

tuvieron una tendencia a estar asociadas.

Palabras claves: SERVQUAL, satisfaccion de la calidad, factores

sociodemogréficos, factores asociados.



ABSTRACT

Objective: To identify whether there is an association between
sociodemographic factors and satisfaction with the quality of care.

Materials and methods: An observational, cross-sectional, analytical study
was carried out to evaluate 221 people users of the Otorhinolaryngology
outpatient clinic of the Hospital de Especialidades Bésicas La Noria; the
interviews were conducted between February and April 2023. The instrument

that assessed quality satisfaction was the SERVQUAL questionnaire.

Results: The prevalence of satisfaction with the quality of care was 82.81%.
The results show that most patients were satisfied with the quality of service
and there were no significant differences in satisfaction according to the
sociodemographic factors analyzed. However, there was a trend towards
higher satisfaction in rural origin (6.56% vs. 2.63%, p = 0.349) and Catholic
religion (69.40% vs. 60.53%, p = 0.286). The results indicate that the
perception of service quality was significantly lower than patient expectations,
resulting in a negative difference between the two. This difference was

significantly associated with lower service quality satisfaction.

Conclusions: There was a high prevalence of satisfaction with the quality of
care in the Otorhinolaryngology outpatient clinic, although it is true that no
association was found between sociodemographic factors with satisfaction
with quality, the factors rural origin and Catholic religion had a tendency to be

associated.

Keywords: SERVQUAL, quality satisfaction, sociodemographic factors,

associated factors.

10



l. INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario es fundamental para el éxito de toda empresa
prestadora de servicios (1) y un indicador de salud para la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS); esta institucion establece que los servicios
de salud deben satisfacer al usuario, ser accesibles y eficientes, con el
objetivo de brindar un servicio integrado y centrado en las personas, fin

supremo de la sociedad (2).

La relacion entre el personal de salud y los pacientes siempre ha sido motivo
de estudio, siendo el usuario el principal evaluador del servicio midiendo tanto
efectividad, eficacia y eficiencia (3), uno de los motivos por el cual también se
evalla la relacion médico - paciente es para poder evaluar la calidad de
servicio. Es indispensable valorar el nivel de satisfaccion del usuario en forma
constante con la finalidad de mejorar la calidad del servicio. Esta se basa en
las necesidades o preferencias del usuario en busca de su satisfaccion. Este
es un tema ampliamente tratado (4) y es pilar fundamental en el campo de

la gestion de salud (5).

Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el término calidad en el
servicio de salud es la capacidad de que cada paciente y en conjunto, reciban
un servicio 6ptimo en cuanto al diagndstico y tratamiento de manera especifica
y estandarizada (6), teniendo en cuenta los factores de riesgo, servicio medico

y nivel de conocimiento de cada paciente, para asi poder brindar la mejor
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atencion y satisfaccion a cada paciente (7).

El concepto calidad de servicio es abstracto (1) y esta compuesto por
multiples dimensiones, cada persona la define de manera diferente segun
sus intereses, costumbres y nivel educacional (8)(9), es por eso que se
convierte en un tema polémico y complejo debido a la cantidad de factores
involucrados, por eso no tiene una definicién tnica (10). Estas dimensiones
son intangibles y heterogéneas generando problemas para medirlas, no
existe un consenso en cOmo, pero todas se basan en la vision del usuario y
tienden a medirla segun sus perspectiva y percepcion (11). Para Suraman,
profesor de marketing de la Universidad de Miami, un servicio de alta calidad
se percibe por el usuario cuando este supera o iguala sus expectativas (12).
Sin embargo, para Sitzia y Wood la satisfaccion de nuestros pacientes
depende no solo de sus expectativas y los aspectos referentes al cuidado
recibido (13), sino también de sus caracteristicas personales conocidas

como factores sociodemograficos (14).

Los factores sociodemograficos como el sexo, edad, educacion, estado civil,
religion, trabajo, numero de hijos, (15,16) entre otros, de cada persona,
condicionan las expectativas del paciente y su nivel de satisfaccion.
Determinar la influencia de los factores sociodemograficos sobre la
satisfaccion de los pacientes es vital para mejorar y adaptar los servicios de
salud tanto en la atenciéon como en las condiciones de las consultas segun la

informacion recibida (17). Son varios los estudios en relacion a los factores
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sociodemograficos de los pacientes referente a su satisfaccion y los

resultados son variables y ameritan continuar evaluando dichos aspectos.

En relacion a la evaluacién de la satisfaccion de la calidad de los servicios, la
encuesta SERVQUAL validada para los servicios de medicina por Babakus y
Mangold, profesionales de marketing, es la herramienta multidimensional mas
aceptada y utilizada para valorar la calidad de atencion (18). Este método
evalla la diferencia entre la percepcién y las expectativas obteniendo como
producto la calidad del servicio brindado (19). La calidad se da cuando la
percepcion es igual o mayor a las expectativas, es decir, el resultado es mayor

o0 igual a cero (20).

En Latinoamérica contamos con un nivel de satisfaccién bajo de satisfaccion,
un estudio en México cont6 con un nivel menor al 30% debido a los diferentes
factores sociodemograficos, qué influyen en la colaboracién del paciente y
seqguir las indicaciones para su enfermedad (17). A nivel nacional, la
disconformidad con los servicios de salud es tanto para el servicio del
Ministerio de Salud (MINSA) y EsSalud (21). Es conocido que el MINSA es
importante en el Peri en cuanto a cobertura y a las caracteristicas
sociodemogréficas variadas, al ser su poblacion de diferentes edades, y
estratos economicos y educacional (22). Un estudio realizado en Chongoyape
Lambayeque, compararon el nivel de satisfaccion del servicio de consulta
externa entre EsSalud y MINSA, se encontré qué EsSalud logré un nivel de

satisfaccion del 71.1 % y Minsa 44.6 % (23).
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Mohammad Reza M et al, (Iran, 2019) realizaron un estudio transversal con
el objetivo de poder determinar los factores asociados a la insatisfaccion de
los pacientes en cuestion al servicio meédico brindado en el area de
emergencias. Se evaludé una muestra de 384 pacientes concluyendo que los
gue afectan a la satisfaccion del paciente son seguridad, confiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia. Teniendo como componente
principal a la satisfacciébn y como menos importante o efectivo a la empatia
(24).

Lezcano Tobon L et al, (Colombia 2018), en su estudio entrevistaron a una
muestra de 59 usuarios, evaluaron los factores que se encuentran en
asociacion con los servicios de salud y la calidad de atencién segun la
encuesta SERVQUAL. También se evaluaron las distintas dimensiones de
confiabilidad, tangibilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta. En
conclusion, cuando se valoro la calidad de servicio se tuvo como respuesta la
insatisfaccion en todos los servicios menos en el area de urgencias, donde el

valor si fue positivo dando a urgencias como el servicio de mejor calidad (25).

Duefias Céspedes G, (Pera, 2019), realiz6 un estudio transversal cuyo
objetivo era determinar la satisfaccion global de la atencion odontologica del
Hospital Antonio Barrionuevo Lampa Yy los factores sociodemograficos
asociados en una muestra de 200 pacientes , encontrando que la mayoria de
pacientes fueron del sexo femenino y que los pacientes continuadores del
servicio eran los menos satisfechos (26).

Terrones Garcia G, (Trujillo, 2017) realiz6 un estudio cuyo objetivo era
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determinar las percepciones y satisfacciones de 380 usuarios frente a la
calidad de servicio brindada en la atencion meédica del Hospital de
Especialidades Basicas de la Noria, este estudio transversal evalué las
dimensiones de la encuesta SERVQUAL y se determin6 que la dimension con
mayor puntaje era la de Seguridad (60.3 %) y la de menor puntaje fueron los
aspectos tangibles (40%), también concluy6 qué la satisfaccion global solo la
calidad de atencion fue de 21.4 % mientras que la insatisfaccion fue de 48.6

% (27).

Abriga Salinas et al, (Lima, 2021) realizé un estudio con el objetivo de
determinar la relacion entre nivel de satisfaccién del usuario con los factores
sociodemogréficos en la Unidad Médico Legal Il de Amazonas en una muestra
de 927 usuarios, dénde las caracteristicas sociodemogréficas evaluadas
fueron el género, edad, nivel de educacion y prudencia. Los resultados
concluyeron que no habia una relacion entre el nivel de satisfaccion del

usuario con los factores antes mencionados (28).

Todo servicio que brinda atencion en salud requiere ser evaluado
permanentemente con miras a una mejora continua, para ello existe diferentes
instrumentos que permiten medir la satisfaccion de la calidad brindada en
estos servicios, como la herramienta SERVQUAL. Existen factores internos y
externos al servicio brindado que deben ser evaluados, en ese sentido el
Hospital de Especialidades Basicas La Noria brinda a la comunidad de Trujillo

servicios de consulta externa, emergencia, hospitalizacion entre otros. El
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servicio de consulta externa es uno de los mas usados por los pacientes en
sus diferentes especialidades, siendo la otorrinolaringologia una de las
especialidades de mayor demanda. Esta investigacion pretende no solo
obtener informacion valiosa para las autoridades de salud local, sino que
pueda extrapolarse a entornos de salud similares que puedan manejar las
diferentes variables sociodemogréficas o adaptar los servicios a estas
variables con el objetivo de mejorar la satisfaccion de la calidad del servicio

brindado.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA:

¢,Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion
en el servicio de Otorrinolaringologia de consulta externa del Hospital
Béasicas la Noria?

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de
atencién del servicio de Otorrinolaringologia de consulta externa del Hospital
de Especialidades Basicas La Noria durante el periodo comprendido entre

febrero y abril del 2023.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Determinar el porcentaje de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad
de atencién del servicio de Otorrinolaringologia de consulta externa del
Hospital de Especialidades Basicas La Noria

- Determinar la satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion del
servicio de Otorrinolaringologia en relacion con los factores

sociodemograficos

HIPOTESIS:

Hipotesis Nula (Ho):

El nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion del servicio
de Otorrinolaringologia de consulta externa del Hospital de Especialidades
Bésicas La Noria es satisfactoria

Hipotesis Alterna (Ha)

El nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de atencion del servicio
de Otorrinolaringologia de consulta externa del Hospital de Especialidades

Béasicas La Noria es insatisfactoria.
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Il MATERIALES Y METODOS

2.1. MATERIALES

DISENO DE ESTUDIO: Para poder responder la pregunta de investigacion

hemos disefiado un estudio transversal analitico.

Factores socicdemograficos (+) y
Satisfaccion de la calidad (+)

Factores sociodemograficos (+) y
Satisfaccion de la calidad (-}

Pacientes
gue acuden
a la consulta

externa del
senvicio de
ORL

Factores sociodemograficos (-} y
Satisfaccion de la calidad (+)

Factores sociodemograficos (-) y
Satisfaccion de la calidad (-)

POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

Poblacion:
Pacientes mayores de 18 afios que acudan al area de Otorrinolaringologia del
Hospital de Especialidades Béasicas La Noria en el periodo comprendido entre

febrero y abril del 2023.

Criterios de exclusion e inclusién
Criterios de inclusién
Pacientes cuya edad sea mayor e igual a 18 afos, de ambos sexos, que

brinden su aprobacion para ser encuestados.
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Criterios de exclusion:
Pacientes cuyos cuestionarios no hayan sido respondidos de forma completa,
gue tengan limitaciones de comprension o alteraciones mentales que impidan

una comunicacion fluida entre el entrevistador y el paciente.
Tamafo de muestra: (Machin D, 1997) (29)

Para el célculo del tamafio de la muestra se usé la formula estadistica que
permite calcular el tamafio de muestra para proporciones con poblacion

infinita:

Z2.P.(1—-P)
TLZT

Donde:

Z=1,96 (Estadistico de la distribucion normal estandar con 95% de confianza)
P=0.155 (15.5%, proporcion de nivel de satisfaccion bajo y nivel
sociodemogréfico alto)

E=0.05 (Precision=5%)
Resultado: n =201

Para que haya seguridad de llegar al minimo nimero de pacientes a estudiar,
se dard un 10% de seguridad, eso implica adicionar 20 pacientes mas a la

muestra calculada, es decir la muestra final sera:
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n =221

De tal manera que se entrevistaron a 221 pacientes que fueron seleccionados

utilizando el muestreo no probabilistico por conveniencia.

DEFINICION DE VARIABLES

Operacionalizacion de variables

VARIABLE TIPO ESCALADE REGISTRO
MEDICION

Dependiente:

Satisfaccion de la

calidad de la atencion Cualitativa MNominal SI/NO

Independiente:

Edad Cuantitativa Derazon ANOS

Sexo Cualitativa MNominal W/F

Procedencia Cualitativa MNominal Urbana /Rural

MNivel de educacion Cualitativa Mominal Primana /Secundaria /Superior

Estado civil Cualitativa MNominal Casado/No Casado

Religion Cualitativa Mominal Catolico /no catdlico

Tamafio de la familia
nuclear Cuantitativa Derazon u

Trabaja Cualitativa Mominal SilNo

20



Definicion operacional de variables

Satisfaccion de la calidad de atencion:

Se llama satisfaccion a la 6ptima respuesta hacia a las necesidades de salud
de una determinada poblacion, es decir una respuesta satisfactoria qué
alcance las expectativas de las personas; estd fue evaluada por la
ENCUESTA SERVQUAL, la cual fue elaborada por Parasuram para poder
abordar y medir las satisfacciones de las personas en determinadas entidades
de servicios en el sector privado luego fue modificada por Babakus y Mangold
validando para usarla en hospitales, mide 6 aspectos y tiene una alta
confiabilidad (ANEXO 1) (4,27). Para efectos de andlisis de los resultados se
consider6 a pacientes satisfechos aquellos cuya diferencia entre los scores de
la dimensidn expectativa y percepcion dieron un resultado positivo, mientras
gué usuarios insatisfechos a aquellos que tuvieron valores negativos.

Edad:

Se obtendra de la encuesta en los datos del afiliado.

Sexo

Se obtendra de la encuesta en la parte datos del afiliado

Procedencia

Se obtendra de la encuesta verificando en el plano de zonificacion y expansion
de la ciudad de Truijillo (20)

Nivel de educacion:

Es el nivel educativo del paciente, este lo identificara en la encuesta

marcando: primaria , secundaria o superior.
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Estado civil: ) determina al estado civil como una realidad

particular que caracteriza al paciente en la encuesta podra marcar si es
soltero, divorciado, casado.

Religion: En el cuestionario se eligira que tipo de culto que practica la
persona, para términos practicos se utilizara la clasificacion de catdlica y no
catolica

Tamafo de la familia nuclear: La familia nuclear es la constituida por los

progenitores y los hijos que viven con ellos.
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2.2. METODOS

Luego de obtener las autorizaciones tanto de investigacion como de ética, se
pidié autorizacion al Hospital de Especialidades Bésicas La Noria; cumpliendo
todos los requerimientos administrativos, se acudio al consultorio externo de
otorrinolaringologia desde el dia 1 y asi dia a dia hasta completar el tamafio
de la muestra. Se entregé a cada paciente el cuestionario SERVQUAL
modificado que mide la satisfaccion de la calidad y a la vez un cuestionario
que mide las variables que pueden inducir en la satisfaccién del usuario, las
cuales son las demogréficas: Edad, sexo , estado civil ,nivel de educacion, y
las variables sociales : Procedencia , tamafio de familia nuclear , religion .
(30)ANEXO 1.

Cada dimension, tanto de expectativa como de percepcién arroja un score
total, la diferencia entre el score de expectativa y percepcion se utilizé para
clasificar en satisfechos e insatisfechos, valores positivos se clasificaron como

satisfechos, valores negativos como insatisfechos.

PLAN DE ANALISIS DE DATOS

Plan de analisis de datos:

Para obtener los resultados y verificar la asociacién estadistica entre las

variables de estudio, se usé el software IBM SPSS Statistics 28.

Estadistica Descriptiva:
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Utilizamos en las tablas frecuencias y proporciones, asi mismo, para las
variables cuantitativas utilizamos los promedios con sus respectivas

desviaciones estandar.

Estadistica Analitica:

En cuanto a las variables cualitativas se utilizo la prueba Chi Cuadrado de
Pearson y para las variables cuantitativas el t de student, con un nivel de
significancia de p < 0.05. No fue posible realizar el andlisis multivariado a
través de la regresion logistica debido a que no se encontré en el estudio

variables sociodemograficas con asociaciones significativas.

ASPECTOS ETICOS

Se procedi6 a acceder al permiso de la Universidad Privada Antenor Orrego y
de la comision de Investigacion y Etica del Hospital de Especialidades Basicas
La Noria. Se respetaron los principios éticos de la privacidad y
confidencialidad, toda informacion fue an6nima asegurando Ila
confidencialidad y sélo tuvo acceso a ellas el investigador, no se registré datos
personales siendo identificado con el numero de historia clinica. No se aplico
el consentimiento informado ya qué este proyecto no presenta riesgo a la
salud e integridad del paciente. Se consideré la declaracion de Helsinki Il, la

ley general de salud, el Cédigo de Etica y Deontologia del Perd.
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1. RESULTADOS

Se realiz6 un estudio observacional, transversal analitico que evalu6 a 221
personas entre usuarios y acompafantes al consultorio externo de
Otorrinolaringologia del Hospital de Especialidades Basicas La Noria, las
entrevistas a estas personas se realizaron durante el periodo comprendido
entre febrero y abril del 2023. La prevalencia de satisfaccion de la calidad de

la atencion utilizando el instrumento SERVQUAL fue 82,81% (Gréfico 1).

La Tabla 1 muestra la distribucion de los scores de SERVQUAL y su relacion
con la satisfaccion de la calidad del servicio de otorrinolaringologia. Los
scores de SERVQUAL incluyen expectativas, percepcion y la diferencia
entre ambas. La satisfaccion de la calidad del servicio se midi6 con una
escala de respuesta binaria ("si" o "no"). Los resultados indican que la
percepcion de la calidad del servicio fue significativamente menor que las
expectativas de los pacientes, lo que resulté en una diferencia negativa entre
ambas. Esta diferencia se asocid significativamente con una menor

satisfaccion de la calidad del servicio.

La Tabla 2 presenta la distribucion de los factores sociodemogréficos y su
relacion con la satisfaccion de la calidad. Los factores analizados incluyen
edad, sexo, tamafio de la familia nuclear, procedencia (urbana o rural), nivel
de educacion, estado civil, trabajo y religion. La satisfaccion de la calidad del
servicio se midié con una escala de respuesta binaria ("si" o "no"). Los
resultados muestran que la mayoria de los pacientes estaban satisfechos
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con la calidad del servicio y no hubo diferencias significativas en la
satisfaccion en funcion de los factores sociodemogréficos analizados. Sin
embargo, se observo una tendencia a la mayor satisfaccion en procedencia
urbana (6,56% vs 2,63%, p = 0,349), la religion catélica (69,40% vs 60,53%,

p = 0,286),
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GRAFICO 1

Prevalencia de satisfaccion de la calidad de la atencion
Servicio de Otorrinolaringologia de consulta externa
Hospital de Especialidades Basicas La Noria
Febrero - abril, 2023

MNo satisfaccion
(17,19%)

Satisfaccion
(82,81%)
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TABLA 1

Distribucion segun scores de SERVQUAL y satisfaccion de la calidad
Servicio de Otorrinolaringologia de consulta externa
Hospital de Especialidades Basicas La Noria
Febrero - abril, 2023

Satisfaccion de la Calidad de la

Scores de SERVQUAL Atencion Valor p
Si (n =183) No (n = 38)
Expectativas 151,70 £ 4,24 141,79+ 8,91 0,001
Percepcion 141,28 £1212 14611 £ 7.09 0,001
Diferencia entre expectativas y 10,43 + 10,83 6,32 +559 0,001
percepcion
t student
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TABLA 2

Distribucion de los factores sociodemograficos y la satisfaccion de la calidad
Servicio de Otorrinolaringologia de consulta externa
Hospital de Especialidades Basicas La Noria
Febrero — abril, 2023

Satisfaccion de la Calidad de la Atencion

Factores
sociodemograficos Valorp
Si {n = 183) No (n = 38)
Edad 4554 19,01 50,89 £19.75 0,203
Sexo 0,220
Masculino 45 (24,59%) 13 (34.21%)
Femenino 138 (75,41%) 25 (65, 79%)
Tamano de la familia 4730 +1,62 453+ 1,56 0,431
nuclear
Procedencia 0,349
Urbana 171 {93 44%) 37 (97.37%)
Rural 12 (6.56%) 1(2,63%)
Nivel de educacion 0,111
Primaria 22 (12,02%) 8 (21,05%)
Secundaria 72 (39,34%) 18 (47.37%)
Superior 29 (43,64%) 12 (31,58%)
Estado civil 0473
Casado 50 (32,24%) 10 (26,32%)
No casado 124 (57, TE%) 28 (T3,68%)
Trabaja 0,277
5i 109 {59 56%) 19 (50%;)
Mo 74 (40,44%) 19 (50%)
Religién 0,286
Catolica 127 (69,40%) 23 (60,53%)
No catdlica 56 (30,60%) 15 (39.47%)

t student



IV. DISCUSION

La satisfaccion de la calidad de la atencion es un indicador de calidad
utilizado habitualmente en marketing, como medida de retencion de
pacientes y como medida de la calidad de la atencion sanitaria (31). El
presente estudio tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los pacientes
gue visitaron el area de Otorrinolaringologia del Hospital de Especialidades
Basicas La Noria desde febrero hasta abril de 2023. Dado que la satisfaccion
de un encuentro puede afectar a los resultados clinicos, puede significar
mucho para un sistema de salud, sobre todo para aquellos que no son tan
sélidos. Cuando se produce, se observa tanto en los servicios de
hospitalizacion como en las clinicas y la consulta externa. La satisfaccion del
paciente es también un concepto que esta evolucionando y tiene impacto en
todo el proceso de atencién. Los pacientes satisfechos tienen mas
probabilidades que los insatisfechos de seguir utilizando los servicios
sanitarios, de mantener sus relaciones con determinados profesionales

sanitarios y de cumplir los regimenes de atencién (32).

Los resultados de este estudio muestran una alta prevalencia de satisfaccion
de la calidad del servicio de Otorrinolaringologia en el Hospital de
Especialidades Basicas La Noria , una satisfaccion del 82.81% que
demuestra la alta satisfaccion de los usuarios de consulta externa; en
relacion a esto, un estudio realizado en la India por Persai D et al (33),
encontro hallazgos similares a nuestro estudio, los autores entrevistaron a

4650 pacientes y aquellos que acudieron a los centros de atencion primaria

30



se mostraron mas satisfechos y en una proporcién por encima del 70%; otro
estudio realizado por Chihaoui M et al (34), en Tunez, encontraron una
satisfaccion global de la calidad de la atencion en consulta externa que
acudieron a su control por diabetes, la prevalencia fue del 64,7%. Como se
puede observar, diferentes escenarios clinicos de consulta externa se
esfuerzan por ofrecer servicios de calidad que superan el 60%, en nuestro
estudio, se utilizé la encuesta SERQUAL para poder evaluar la satisfaccion
de la calidad atencion en el servicio de Otorrinolaringologia en el Hospital
La Noria, donde hubo una tendencia a la satisfaccion de un 82.81 % siendo
la insatisfaccion de 17.19%, manteniéndose le porcentaje en similitud con

los dos trabajos antes mencionados.

En cuanto a los factores sociodemogréficos analizados, en nuestro estudio
no se encontraron diferencias significativas en la satisfaccion de la calidad
de servicio (p >0.05). Sin embargo, se observdé una tendencia a la
satisfaccion en personas segun: su procedencia siendo la urbana
(93.44%), del sexo femenino (75,41%), del nivel educativo superior
(48,64%), del estado civil no casado (67,76%) y de religion catélica
(69.40%). Estos resultados sugieren que es importante mejorar la
percepcion de la calidad del servicio para aumentar la satisfaccion de los
pacientes, y que se deben considerar factores culturales y de acceso a la
atencion médica en la planificacion de mejoras en la calidad del servicio al
tener la mayor satisfaccion en los pacientes de procedencia urbana

(93.44% vs 6.56%) y los pacientes catolicos (69.40% vs 30.60%).

En ese sentido en un estudio realizado en Nepal por Adhikari M et al (35),
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entre 204 pacientes, observaron que factores sociodemograficos como la
edad, el sexo y la etnia se asociaron con la satisfaccion general de los
pacientes, en nuestro trabajo, los pacientes satisfechos en promedio fueron

46 afos , la mayoria mujeres (%).

Los factores sociodemograficos pueden estar relacionados con la
satisfaccion de la calidad de la atencion porque pueden influir en las
expectativas y percepciones de los pacientes sobre la atencién médica. Por
ejemplo, las personas de diferentes edades, géneros, niveles educativos,
religiones, y entornos sociales pueden tener diferentes expectativas sobre lo
gue es una atencion médica de calidad y lo que esperan recibir durante una
visita al en una médico, en nuestro estudio son los pacientes de nivel
superior los que tienen el mayor porcentaje de satisfaccion (48.64%) y
mientras que los pacientes con secundario son los que tiene el mayor

porcentaje de desaprobacion (47.37%).

En una revisién sistematica realizada por Li Y et al (37), en China se
encontré que la satisfaccion de los ancianos chinos era significativamente
mayor que de los pacientes jévenes o de mediana edad, en ese mismo
estudio se encontré que las mujeres tenian la predisposicion de a estar
satisfechas con el tiempo de espera, en nuestro estudio coincidiria en este
dato , dado que las mujeres son el grupo que esta mas satisfecho siendo

solo 25 de las 163 mujeres entrevistadas insatisfecha .

Los resultados mostraron que los pacientes que tenian una diferencia
positiva entre las puntuaciones de las dimensiones de expectativa y
percepcion fueron considerados satisfechos, mientras que los pacientes que

tenian valores negativos fueron considerados insatisfechos. Los hallazgos
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de este estudio pueden ser utiles para mejorar la calidad de atencion y la
satisfaccion de los pacientes en el area de Otorrinolaringologia del Hospital

de Especialidades Basicas La Noria.

33



V. CONCLUSIONES

En la presente investigacion se obtuvo una alta prevalencia de satisfaccion
de la calidad de atencion en la consulta externa de Otorrinolaringologia.
Se encontrd que los factores sociodemograficos no se encontraron

asociados con la satisfaccion de calidad de servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

A partir de los hallazgos de este estudio, se pueden realizar
recomendaciones para mejorar la calidad de la atencion y la satisfaccion de

los pacientes:

- Realizar evaluaciones periddicas de la satisfaccion del paciente para

poder identificar las areas problematicas.

- Difundir los resultados de este estudio entre el personal médico y
administrativo del hospital para fomentar la reflexion y el analisis critico
de los procesos y la calidad de la atencion. Esto puede ayudar a mejorar

la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en el futuro.

- Deberia abordarse la evaluaciéon de la calidad del servicio en otras
especialidades médicas, esto permitiria tener una visibn mas amplia de

cdémo se percibe la calidad del servicio en diferentes areas de la salud.

- Realizar el analisis de los factores que influyen en la satisfaccion de los
pacientes, investigar mas a fondo los factores que influyen en la
satisfaccion de los pacientes. Por lo que seria importante realizar un
estudio cualitativo de la poblacion insatisfecha para poder analizar

aquellos que no se pudieron detectar en este estudio

- Laimplementacion de intervenciones en base a los estudios cualitativos
gue deberian realizarse para mejorar la calidad del servicio, como, la
capacitacion de los profesionales de la salud en habilidades de
comunicacion y empatia, asi como la mejora de la organizacion del

hospital para reducir los tiempos de espera, entre otras posibles
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soluciones para poder mejorar la prestacién del servicio para poder

alcanzar el 90 % de la satisfaccion de la calidad.

La seleccion no aleatoria de la muestra, puede afectar la

representatividad de la poblacion de interés.

Los resultados de un estudio son especificos para la poblacion y el
servicio en el que se llevé a cabo, y pueden no ser generalizables a otras

poblaciones o entornos.
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VIII. ANEXOS

ANEXO 1

Hoja de recoleccion de datos

Factores sociodemograficos asociados a la satisfaccion de la calidad del
servicio del consultorio externo de Otorrinolaringologia del Hospital de
Especialidades Basicas la Noria

Edad: ..........__. Afios

Sexo: (M) (F)

Procedencia: (Urbana) (Rural)

Mivel de educacion (Primaria) (Secundaria) {Superior)
Estado civil (Casado) (Mo casado)

Trabajo: (Sl)  (NO)

Religion (Catolica) (Mo catolica)

Tamario de la familia nuclear: ..._..._. . miembros

e e A T o

Puntaje del cuestionario de satisfaccién de la calidad: ...... ... .
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Expectativas

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencién que espera recibir en el
servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N | PREGUNTAS 112(3|4|5]|6

01 | 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

02 | Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

03 | Que la atencidn se realice respetando la programacién y el orden de llegada

04 | Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencion

05 | Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

06 | Que la atencién en caja o en el médulo admisién sea rapida

07 | Que la atencion para tomarse analisis de laboratorio sea rapida

08 | Que la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias, ecografias, etc) sea rapida

09 | Que la atencion en farmacia sea rapida

10 | Que durante su atencién 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
atencion

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 acompafantes

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 cdmodo
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Percepciones

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a coémo usted ha RECIBIDO, la atencion en el servicio de
Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor
calificacion.

N 112]3|4[5]|6

01 ¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y adecuada sobre los
pasos o tramites para la atencién en consulta externa?

02 ¢ Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

03 ¢, Su atencion se realiz6 respetando la programacién y el orden de llegada?

04 ¢, Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

05 ¢, Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

06 ¢La atencién en caja o en el médulo de admisién del SIS fue rapida?

07 ¢La atencion para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?

08 ¢La atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09 ¢La atencion en la farmacia fue rapida?

10 ¢ Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio?

11 ¢ El médico le realizé 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 o preguntas sobre su
problema de salud?

13 ¢ El médico que le atendio le inspiré confianza?

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

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

16 ¢ Usted comprendié la explicacién que el médico le brindé sobre su problema de salud o

resultado de su atencién?

17 ¢ Usted comprendié la explicacién que le brind6 el médico sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

18 ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre los procedimientos o
andlisis que le realizaron?

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

20 ¢La consulta externa cont6 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 comodos?
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ANEXO 2 : Resolucion que aprueba el proyecto de investigacion .

9 u P AO Esgghtf%de Medicina Humana
Lt

>4

Trujillo, 28 de febrero del 2023

RESOLUCION N® 0578-2023-FMEHU-UPAD

VISTO, el expediente organizado por Don (fia) DAVILA NUREZ SUSANA PAOLA zlumno (2] del Programa de Estudios
de Medicina Humana, solicitando INSCRIPCION de proyecto de tesis Titulado “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS
ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL CONSULTORIO EXTERNO DE
OTORRINOLARINGOLOGIA DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES BASICAS LA NORIA™, para obtener el Titulo Profesional
de Médica Clrujano, y:

CONSIDERANDO:

Que, &l (la} alumno {a] DAVILA NUNEZ SUSANA PAOLA ha culminado el total de asignaturas de los 12 ciclos
académicos, y de conformidad con el referido proyecto revisado y evaluado por el Comité Técnico Fermanente de
Inwestigackin del Programa de Estudios de Medicina Humana, de conformidad con el Oficio N2 0238-2023-C1-FMEHLU-
UPAD;

Que, de la Evaluacidén efectuada se desprende que el Proyecto referido redne las condiclones y caracteristicas técnicas
de un trabajo de investigacidn de la especialidad;

Que, de conformbdad a lo establecido en la seccidn 1l — del Thule Profesional de Médico Clrujano y sus equivalentes,
del Reglamento de Grados y Titulos Articula del 26 al 29, el recurrente ha optado por la realizacidn del Proyecto de
Tesks;

Que, habléndose cumplido con los procedimientos académicos v administrativos reglamentariamente establacidos,
porlo gue el Proyecto debe ser Inscrito para ingresar a la fase de desarrollo;

Estando a las considerackones expuestas y en uso a las atribuciones conferidas a este despacho;

SE RESUELVE:

Primero.-  AUTORIZAR |z inscripcidn del Proyecto de Tesis Titulado “FACTORES SOCI0DEMOGRAFICOS ASOCIADOS
A LA SATISFACCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL CONSULTORIO EXTERMO DE
OTORRINOLARINGOLOGIA DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES BASICAS LA NORIA™, presentado por el
(la) alumno {a) DAVILA NOREZ SUSANA PAOLA en al registro de Proyectos con el N® 4480 por reunir las
caracteristicas y requisitos reglamentarios declardndolo expedito para la realizacidn del trabajo
correspondiente.

Segundo.- REGISTRAR el presente Proyecto de Tesis con fecha 28.02.23 manteniendo la vigencla de registro hasta
el 28.02.25.

Tercero.-  NOMBRAR como Asesor de la Tesis al profesor (a) BENITES LOPEZ EDSON TEOBALDD
Cuarto.- DERIVAR a la Sefiora Directora del Programa de Estudios de Medicina Hurnana para gue se sirva disponer

o que corresponda, de conformidad con la normas Institucionzles establecidas, a fin gue el alumno
cumpla las acchones que le competean.

Quinto.- POMER en conocimients de las unidades comprometidas en & complimiento de lo dispuesto en la
presente resolucidn.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

o
Lozano Peralta
(e)
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ANEXO 3: Constancio de la Institucion




Anexo 4: Constancia de Asesoria .

CONSTANCIA DE ASESORIA

El que suscribe Dr Benites Lopez, Edson Teobaldo, identificado con DNI N® 18099382,
docente de la Escuela Profesional de Medicina Humana hace constar que me comprometo a
brindar asesoramiento comrrespondiente para desarrollo del proyecto de investigacion
“Factores sociodemograficos asociados al nivel de satisfaccion con la calidad del
servicio del consultorio externo de Otorrinolaringologia del Hospital de Especialidades
Basicas la Noria " de la estudiante Susana Paola Davila Nufiez, de la escuela de Medicina
Humana .

Se expide el presente para los fines que estime conveniente

Trygjillo 23 de Moviembre de 2022

Erndtes Lopes
OTOHRIMGLARIN G, D0
COSF ML RME BLEM

Dr. Edson Teobaldo Benites Lopez
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