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RESUMEN

La satisfaccion del usuario externo es un proceso complejo que implica diversos
factores intervinientes que a su vez tienen items influyentes y otros irrelevantes, que en la
presente Revision Sistematica se intenta dilucidar. El objetivo fue determinar el porcentaje

de dichos factores y su importancia.

Se revisaron las bases de datos de Redalyc, Scielo y Google académico, para la
presente Revision usando criterios de busqueda basados en la satisfaccion del usuario y sus
factores relacionados, realizados en el Per(, durante los afios 2013 a 1018 que hubiesen sido

disefios transversales

La pregunta de investigacion fue saber cuéles eran esos factores y su relevancia;
teniendo como base comparativa el porcentaje final de satisfaccion de cada estudio revisado.
Esta pregunta se resolvié determinando que el factor fiabilidad presente en un 60 % de los
resultados de los estudios, tiene una relacion muy significativa con la satisfaccion final de
los estudios revisados y es en consecuencia la principal caracteristica de evaluacion al
momento de determinar el grado de satisfaccion del usuario externo, factores como empatia,

capacidad de respuesta y aspectos tangibles en un 30% fueron menos importantes

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion, Fiabilidad, Usuario, Hospital, Factores.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Segln la OMS la satisfaccion del usuario es uno de los componentes bésicos para
evaluar la calidad en cuidados de salud siendo este un indicador que expresa el grado de
cumplimiento por parte de la organizacion respecto a las expectativas y percepciones de los

usuarios en relacién a los servicios recibidos (Bardales Yhesica, 2016)

La mejora de la calidad de la atencion en Salud es un objetivo fundamental para los
gestores de los servicios de salud, el efecto positivo 0 negativo en las respuestas obtenidas
significara la creacion de nuevas politicas o estrategias que reorienten los servicios para

complacencia del usuario

Investigar la percepcidon de los pacientes es un proceso complejo ya que dependen de
las caracteristicas especificas de este (cultura, expectativas, factores personales, etc.) asi
como de experiencias anteriores y también de la propia enfermedad que lo ha llevado a

solicitar atencion hospitalaria

Para la psicologia moderna, la interaccion con el entorno no seria posible en ausencia de un
flujo informativo constante, al que se denomina percepcion. La percepcion puede definirse
como el conjunto de procesos y actividades relacionadas con la estimulacion que alcanza a
los sentidos, mediante los cuales obtenemos informacién respecto a nuestro habitat, las
acciones que efectuamos en él y nuestros propios estados internos (Huaméan y Sanchez,

2014).
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La calidad en la prestacion del servicio debe verse reflejada tanto en la garantia de
seguridad, fiabilidad y trato humano para los usuarios, la mejora de la satisfaccion del
usuario nace de la necesidad de otorgar una adecuada respuesta a las necesidades de salud

de la poblacién

Desde junio del 2001 la Direccion General de las personas del Ministerio de Salud
en su proceso de reestructuracion decidio incluir una Direccion de Garantia de la Calidad y
Acreditacién a nivel nacional dandole la importancia relevante que se merece (Ministerio de

Salud,2006)

Es bastante conocido que existe un debate sobre las metodologias en medicion de la
satisfaccion del usuario que podrian Ilevarnos a errores de analisis y su uso a posteriori, pero
también hay un consenso en la importancia de la vision de los usuarios sobre los servicios
que recibe y que es un elemento clave en la mejoria de las organizaciones y provision de los

servicios de salud

Por cuanto, las encuestas generalmente muestran una satisfaccion aceptable y
también poca variabilidad; este hecho podria dificultar su uso en gestién, sin embargo,
existen otros estudios que con la introduccion de preguntas que exploran experiencias con
aspectos mas especificos podrian ser mas informativos y Utiles. Algunos estudios por
ejemplo muestran especificidades en funcion al trato, aspectos tangibles, seguridad,
establecimiento, empatia, capacidad de respuesta e infraestructura; factores que seran
debatidas en el presente ensayo teniendo en cuenta que el Per( es un pais complejo por sus

diferencias economicas, raciales, culturales y geograficas etc. y ademas porque los servicios
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de salud que brindan los hospitales publicos son muy complejos debido a los diversos

procesos y procedimientos inherentemente ligados a ello
Se plantea el siguiente problema de Investigacion:

¢Cudles son los factores mas importantes para determinar el nivel de satisfaccion del
usuario externo en los hospitales del Peru en el periodo 2013-2018?

La presente revision bibliogréfica tiene por objetivo estudiar los diferentes ensayos sobre
la satisfaccion del usuario externo en las diferentes regiones del Per( desde el afio 2013
al 2018.

Los autores han utilizado diferentes factores de estudio para evaluar la satisfaccion del
usuario tales como la edad, atencion personal, capacidad de respuesta, infraestructura,
seguridad etc.

La atencion hospitalaria es un entorno dindmico en el que hay cambios continuos tanto
en la demografia, las preferencias y los estilos de vida, estas evaluaciones de calidad se
han convertido en esenciales para los responsables de la gestion hospitalaria porque
permite entender la brecha del servicio entre las expectativas y percepciones de los
usuarios y lo que se esta ofreciendo durante la atencion del usuario, siendo importante
para poder deducir e implementar estrategias de gestion mas adecuadas

Estos factores han sido evaluados ampliamente y definiremos relevancias e interacciones
para obtener una vision mas amplia de la realidad en el Per( esto permitird a los
profesionales de la salud plantear mejores estrategias de intervencion en el sector salud

y en la consiguiente mejora de los servicios de atencion
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Los objetivos principales son:

Determinar cuales son los factores méas importantes que conllevan que el usuario externo
cualifiqgue como aceptable la atencion recibida en los Hospitales pablicos del Peru
Lograr que el estudio constituya un aporte a la gestion de procesos y procedimientos del
area de gestion de la calidad en general orientado a la satisfaccion del usuario externo
Contribuir con la linea de investigacion acerca de la satisfaccion de los usuarios dentro

del territorio peruano.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El tipo de estudio para el presente estudio es una revision sistemética entendiéndose
como tal a las investigaciones cientificas en los cuales la unidad de analisis son los estudios
primarios, el tema es determinar cuéles son los factores principales que determinan la

cualidad de satisfaccion o insatisfaccion del usuario externo en los Hospitales de Perd.

Para ser elegibles para la revision sistematica los estudios debian tener un disefio
transversal, los resultados finales deberia ser medir la satisfaccion del usuario externo ya sea
exclusivo o en asociacion con otras variables, ademas deben haber sido realizados dentro del

territorio nacional y durante los afios 2012 al 2018

Los tipos de participantes fueron individuos de la poblacion en general, de cualquier

edad y sexo, sanos y enfermos

Los criterios de exclusion fueron estudios realizados fuera del pais y que tengan fecha
de publicacion anterior a 2013, estudios realizados en otros idiomas también fueron

excluidos

Se incluyeron estudios cuyo método de intervencién haya sido una encuesta, se
identificaron factores tales como edad, estado de salud, nivel socioeconémico, nivel cultural,

gravidez, etc.

Los estudios elegibles fueron de diversos tipos tales como tesis (4) articulos

cientificos (6) y se uso una hoja de seleccion para determinar los estudios a incluirse.
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Las fuentes de informacién fueron principalmente SciELO, Google académico y
Redalyc el criterio de basqueda fue SATISFACCION+USUARIO+EXTERNO
HOSPITALES+PERU, con la estrategia de busqueda para seleccionar estudios que sean

adecuados y cumplan los requisitos de inclusion se selecciond 10 de ellos

TITULO ANO | METODO RESULTADOS

Nivel de satisfaccién de los usuarios | 2017 Estudio La percepeion de la satisfaccion, fue

mayor en pacientes de sexo
externos hospitalizados en los servicios transversal . .

femenino, adultos mayores y con nivel
de Cirugia General y Medicina Interna de de instruccidon superior universitario.
. . . ax Las  dimensiones con  mayor
Hospital nacional PNP Luis Séaenz 2017. Y
satisfaccion en ambos servicios fueron
la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. En ambos
servicios los usuarios externos
estuvieron satisfechos con la calidad
de atencion recibida durante su

estancia.

Satisfaccion de los usuarios externos del | 2016 | Estudio Los resultados exponen un bajo
servicio de consulta externa del Hospital transversal grado  de satisfaccion  global
representado por un 63.11% de
de apoyo Elpidio Berovides Pérez Otuzco usuarios insatisfechos. Se encontro
La Libertad. insatisfaccion en todas las
dimensiones siendo mayor en
Capacidad de respuesta (66.31%),
Aspectos  Tangibles (65,07%) vy
Fiabilidad (64.68%). Las principales
variables para la insatisfaccion fueron
la deficiente disponibilidad y facilidad
para obtener una cita (73.76%) y la
demora en la atencion para examenes
radiolégicos (69.50%). La dimension
con mayor importancia relativa para
los usuarios fue Aspectos Tangibles

(23,33%).
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Satisfaccion del paciente hospitalizado en | 2013 | Estudio Se encontro que los pacientes se

caracterizan por que cinco de cada
el servicio de Cirugia y Gastroenterologia transversal diez pacientes hospitalizados son
en relacion a la calidad de atencién adultos y pertenecen al grupo de 30 a
recibida en el Hospital Regional de 59 afios de edad, mayormente
pertenecen al sexo femenino, un 4,2%
Cajamarca no tiene ningun grado de instruccion,
generalmente son amas de casa Yy
pertenecen a un nivel socioeconémico
muy bajo. El 26,4% de los pacientes
hospitalizados

estuvieron satisfechos y el 23,6%
ampliamente  satisfechos con la
calidad de atencion recibida en el
Hospital Regional de Cajamarca. El
55,6% estuvieron satisfechos y un
20,8% muy satisfechos con la calidad
de atencién recibida en la dimension
Humana. El 31,9% estuvieron
satisfechos y el 27,8% ampliamente
satisfechos con la calidad de atencion
recibida en la dimensién Técnico

Cientifica.

Calidad de servicio y satisfaccion del | 2018 | Estudio En la relacion calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios externos
usuario externo en el Hospital San Miguel transversal en el Hospital de San Miguel, 2018. el
Ayacucho 32,6% de todos los encuestados
reportaron una percepcion baja de la
calidad de servicio El 33,7% de todos
los encuestados reportaron una
percepcion regular de la calidad de
servicio. El 33,7% de todos los
encuestados reportaron una
percepcion alta de la calidad de
servicio En cuanto a la relacion de la
dimension Fiabilidad y la Satisfaccion
del usuario externo en el Hospital de
San Miguel, 2018. El 31,5% de todos

los encuestados reportaron una

Pag.
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percepcion baja en la fiabilidad de la
calidad de servicio. El 39,1 % de todos
los encuestados reportaron una
percepcion regular en la fiabilidad de
la calidad de servicio. Finalmente, el
29,3% de todos los encuestados
reportaron una percepcion alta en la

fiabilidad de la calidad de servicio

Percepcion del paciente hospitalizado 2015 | Estudio Se verific6 que el 60% de los
respecto a la atencion de enfermeria en un transversal pacientes tuvieron una  percepcion
medianamente favorable con relacion
Hospital pablico. al cuidado realizado por enfermeria;
en la puntuacion total se obtuvo un
promedio de 41.14 (=3.83) puntos.
Respecto a los componentes, la
percepcion en los componentes
Técnico e  Interpersonal  fue
medianamente favorable (el 52% vy el
46% respectivamente) y en el
componente Confort fue desfavorable

(80%).

Satisfaccion sobre la infraestructura y la | 2016 | Estudio La edad promedio fue de 41.41 afios.
calidad de atencion en la consulta de transversal El 74% tienen secundaria incompleta
o no la han iniciado. 68.28% estuvo de
Ginecobstetricia de un establecimiento de acuerdo en cuanto a la atencion y su
atencién primaria Comas Lima percepcion del trato. Las tarifas
tuvieron 25.70% de totalmente de
acuerdo. 29.72% estuvo pocas veces
de acuerdo por los vestidores y
55.75% no estaban de acuerdo con la
comodidad de los ambientes. La
percepcion sobre calidad de atencion
obtuvo un 87.65% de acuerdo. El
grado de Satisfaccion de los Usuarios
Externos fue de 72.58%. El grado de
satisfaccion en relacion a la

infraestructura fue de 63.58%.
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Nivel de satisfaccion y disfunciones | 2013 | Estudio Se encontr6 altos niveles de

- . . satisfaccién por la atencion a la
percibidas sobre la calidad de la atencion transversal P

paciente (86,6% pacientes y 72,4%
de los servicios obstétricos Lima familiares). Sin embargo, el nivel de
satisfacciébn por la atencion al
acompafiante fue significativamente
menor  (67,7%, p<0,05). La
proporcion de usuarios que calificé el
servicio de excelente (24,7%) se ubic6
por encima de los estdndares
Servqual. El 92,5% de usuarios
presentd una o mas disfunciones. Las
pacientes se quejaron més
frecuentemente por los largos tiempos
de espera, la falta de calidez en el trato

y deficiencias en el confort.

Satisfaccion del usuario hospitalizado en | 2015 | Estudio Encontramos 25,0% de satisfaccion.
un Hospital de Apurimac transversal Estuvieron asociados a la  baja
satisfaccién en lo usuarios el tener
nivel de estudios secundaria (ORa:
0,05; I1C 95%: 0,01-0,64) y haber sido
hospitalizado en el servicio de cirugia
(ORa 0,14; IC 95%: 0,04-0,53). Se
concluye que existié baja satisfaccion
con la calidad del servicio recibido por
los usuarios hospitalizados, y esta
estuvo asociada al nivel de educacion
y al tipo de servicio de

hospitalizacién.
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Satisfaccion del usuario en consulta | 2018 Estudio El grado de satisfaccion de los
externa de los Hospitales publicos de la transversal usuarios externos es del 55.8%
en el Hospital Regional de Ica
(HRI), 80.2% Hospital Santa
Maria del Socorro de Ica
(HSMSI), 71.9% Hospital San
Juan de Dios de Pisco HSJDP),
69.7% Hospital San José de
Chincha  (HSJCH), 72.3%
Hospital de Apoyo de Palpa
(HAP) y 81.6% Hospital Apoyo
de Nazca (HAN).

region lca

Satisfaccion del usuario externo en el | 2015 Estudio Se encuestaron 460 pacientes.
servicio de consulta externa del hospital transversal Segun grupo etario, el mas
frecuente fue el de adultez
Nacional PNP Luis Nicasio Séenz temprana 53% con un grado de
satisfaccion de 24.69%. El
género mas frecuente, femenino,
presentd un grado de satisfaccién
de 25.26%. El nivel educativo
prevalente fue superior técnico
45% con un grado de
satisfaccion de 27.56%. De las
cuatro especialidades, cirugia
fue la mas frecuente 26.1%.
Cuyo grado de satisfacciéon fue
de 31.55%. En cuanto al nivel de
satisfaccion del usuario externo
de consulta externa  del
HN.PNP.LNS, hubo un 73.03%
de insatisfaccion y un 26.97% de

satisfaccion.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

Los estudios de la presente revision sistematica geograficamente son en su mayoria
de la Region Lima en un 40%, respecto a la poblacion estudiada en su mayoria fueron adultos
jévenes en un 43 %, respecto a la fecha de las publicaciones en su mayoria fueron del afio

2015 en un 30%.

Lima 30-40 afos 2015
Lugar geografico 40%
Edad 43%
Afio publicacion 30%

El numero final de articulos revisados fueron 45 de los cuales fueron excluidos por
no ser relevantes en el tema de la investigacion 30 de ellos y fueron excluidos 5 articulos
mas pues sus objetivos diferian al presente tema; finalmente la unidad de analisis quedo

conformada por 10 articulos, Redalyc (2) SciELO (2) Google académico (6)

Articulos Cientificos | Numero Fuente Numero
No relevantes 30 Redalyc 2
Diferente objetivo 5 Scielo 2
Revisados 10 Google académico 6
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En cada una de las tablas que a continuacion se detallan se explica brevemente la
relacion entre el porcentaje final de satisfaccion y su factor asociado en este caso
denominado dimension, esto nos permitira una vision méas concreta de los estudios

revisados
Tabla 1l

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos hospitalizados en cirugia y medicina
Interna del Hospital Luis Sdenz 2017.

Dimension Medicina interna cirugia
Aspectos tangibles 94.31 % 63.37%
Empatia 91.06 % 71.25%
Seguridad 91.06% 74.58 %
Capacidad de respuesta 91.06% 71.25%
Fiabilidad 91.06% 71.25%

El porcentaje total de satisfaccion en medicina interna fue de 90% podemos observar en la tabla 1 que
existe una relacion con los items empatia, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad; en cuanto al
porcentaje de satisfaccion del servicio de cirugia fue de 70 % por lo que podemos deducir una relacién

entre los items empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad.
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Dimension % Satisfaccion
Fiabilidad 35.32%
Capacidad de respuesta 33.69 %
Seguridad 40.96%
Empatia 39.57%
Aspectos tangibles 34.93%

El porcentaje de satisfaccion total fue de 36.9% por lo que podemaos afirmar de la tabla 2 es que existe

una relacién entre los items fiabilidad y aspectos tangibles.

Tabla 3
Satisfaccion del paciente hospitalizado en el servicio de Cirugia y
Gastroenterologia en el hospital Regional Cajamarca 2013.

Dimension Ampliamente satisfecha Satisfecho Insatisfecho

Calidad de atencion humana 20.8% 55.6% 23.6%
Técnico cientifico 27.8% 31.9% 40.3%
Entorno 18.1% 30.6% 51.4%

En la tabla 3 podemos deducir que el porcentaje promedio para el area ampliamente satisfecho fue
23.6% por lo que podemos afirmar una relacion entre calidad de atencion humana; para el area
satisfecho el porcentaje promedio fue de 26.4% por lo que el item entorno es el que mas se relaciona
y para el &rea insatisfecho el porcentaje promedio fue de 50% por lo que el item entorno es el que mas

se relaciona
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Tabla 4

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario externo hospital San Miguel
2018

Dimension bajo regular alto

Atencién administrativa 32.6% 33.7% 33.7%
Calidad de servicio 32.6% 33.7% 33.7%
Fiabilidad 31.5% 39.1% 29.3%
Capacidad de respuesta 27.2% 35.9% 37.0%
Seguridad 37.0% 26.1% 37.0%
Empatia 29.3% 33.7% 37.0%
Aspectos tangibles 41.3% 28.3% 30.4%

Los niveles de satisfaccién en total fueron para el area bajo 33.75 para el area regular 35.9% y para el
area alta de 30.4%, en la tabla 4 podemos ver que los items atencion administrativa y calidad de
servicio son los que mas se relacionan con el area de baja satisfaccién; los item capacidad de respuesta,
atencién administrativa calidad de servicio y empatia fueron los que mas relacionaron con el area de
regular satisfaccién; los item aspectos tangibles y fiabilidad fueron los que mas se relacionaron con el
area de alta satisfaccion
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Tabla 5

Percepcion del paciente hospitalizado en un hospital publico Lima 2015.

Dimension favorable medianamente favorable desfavorable
Componente técnico 20% 52% 28%
Interpersonal 38% 46% 16%

Confort 2% 18% 80%
Masculino 4.8% 66.7% 26.6%
Femenino 31.0% 55.2% 13.8%

La percepcién total de satisfaccion para la dimension favorable fue de 20% para la dimensién
medianamente favorable fue de 60% y para la dimension desfavorable fue de 20%; en la tabla 5
podemos observar una relacion entre el componente técnico y la satisfaccion favorable; una relacion
entre el componente técnico y la dimensidn de satisfaccion medianamente favorable; una relacién

entre el item interpersonal y la dimensién satisfaccion desfavorable

Tabla 6
Satisfaccion sobre infraestructura y calidad en Ginecobstetricia
Lima 2016

Dimension % Satisfaccion
Horario de atencion 49.80%
Comodidad de ambientes 35.74%
Limpieza 71.89%
Privacidad 52.21%
Resolucién de problemas 79.52%
Caceres A. Pag.
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El porcentaje final de satisfaccion fue de 87.55% por lo que podemos inferir en la tabla 6 que la

dimensién resolucién de problemas y limpieza fueron los que tuvieron la mas alta relacion

Tabla 7
Nivel de satisfaccion y disfunciones percibidas sobre calidad de atencion
en los servicios obstétricos lima 2017.

Dimension % satisfaccion
Calidad de la atencion 84.5%
Componente técnico 12.0%
Capacidad de respuesta 46.0%
Fiabilidad 45.0%
Tiempo de espera 77.6%
Seguridad 42.4%

El porcentaje final de satisfaccion fue de 86.6 % por lo que podemos deducir de la tabla 7 es que las

dimensiones calidad de la atencidn y tiempo de espera fueron los que tuvieron la més alta relacion.

Tabla 8

Satisfaccion de usuarios hospitalizados en un hospital Apurimac 2015

Dimension % Satisfaccion
Fiabilidad 24.34%
Capacidad de respuesta 11.86%
Seguridad 24.71%
Empatia 38.51%
Aspectos tangibles 22.29%

La satisfaccion total fue de 24.99% por lo que podemos observar en la tabla 8 es que existe una

relacion alta con las dimensiones fiabilidad y seguridad.
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Tabla 9

Satisfaccion del usuario en consulta externa en el Hospital de Ica 2018

Dimension % Satisfaccion
Tiempo de la atencion 83%
Informacion 75%
Horario 49%
Trato digno 68%
Tiempo de espera 41%
Tramite administrativo 38%

El nivel de satisfaccion total fue de 68.7% por lo que se puede observar en la tabla 9 es una relacién

bastante alta con la dimensidn trato digno.

Tabla 10

Satisfaccion del usuario externo en el servicio de consulta externa Hospital Luis
Séaenz 2015.

Dimension % Satisfaccion
Fiabilidad 23.6 %
Capacidad de respuesta 20.4 %
Seguridad 32.9 %
Empatia 33.9%
Aspectos tangibles 23.1 %

La satisfaccion total fue de 26.97% por lo que podemos observar en la tabla 10 que las dimensiones

fiabilidad y aspectos tangibles son los que més se relacionan
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De las tablas descritas lineas arriba podemos inferir que los factores que tienen una
alta relacion con el porcentaje final de satisfaccion fueron en primer lugar el factor Fiabilidad
que se repite en 6 estudios seguido por los factores empatia, capacidad de respuesta y
aspectos tangibles, que se repiten en 3 estudios cada uno; todos los demas factores tales
como entorno, seguridad, calidad de atencion, tiempo de espera, trato digno y componente
técnico, no son lo suficientemente relevantes como para afirmar que sean determinantes en

el valor final de satisfaccion del usuario externo.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

En la presente revision sistematica se ha podido concluir que el factor Fiabilidad
que se puede definir como la “habilidad y cuidado para brindar el servicio ofrecido en
forma tal y como se ofreci¢” es el factor mas importante que los usuarios externos de los
hospitales de Pert en el periodo 2013- 2018 toman como principal caracteristica de

evaluacion.

Los factores empatia, capacidad de respuesta y aspectos tangibles son también
caracteristicas importantes, aunque en menos valia que el usuario externo toma como
referencia al momento de evaluar el servicio brindado y calificar como satisfactoria o no la

atencion recibida.

Debemos acotar que los resultados fueron tomados de estudios en poblaciones

cerradas y por lo tanto quizas la extrapolacion no sea consecuente.

Se espera poder continuar con la investigacion en regiones con caracteristicas
similares y asi poder obtener resultados més fidedignos pues la poblacion peruana esta

bastante sectorizada y el presente estudio englobo muchas poblaciones disparejas
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