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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo la evaluacion de la percepcion del
usuario como medio de valoracion del Centro de Salud Sarcobamba desde la

percepcion de los usuarios.

MATERIAL Y METODOS. Se aplico un disefio transversal, descriptivo y
cuantitativo, en el Centro de Salud Sarcobamba. La muestra compuesta de 100
encuestados, fue seleccionada mediante muestreo aleatorio simple entre las
personas atendidas en la consulta externa en Junio 2005. Las dimensiones de
analisis son la accesibilidad(tiempos de espera), estructura (comodidades),
proceso(relaciones interpersonales, contenido de la atencion, educacion
comunicacion) y resultado de la atencion médica(satisfaccion, continuidad del

uso).

RESULTADOS. Tiempo de espera prolongado, que en el 95% de los casos
supera los 30 minutos de tiempo standard, 64% de los usuarios se quejaron de
tiempos muy largos de espera. El 58% se quejaron de falta de comodidades.
Maltrato en fichaje en un 51%, maltrato en enfermeria en 30%. La calidad de la
atencion médica fue percibida como buena por el 90% de los encuestados. Se
observo satisfaccion por el trato recibido en un 73% de los encuestados.

Percepcion de calidad de atencion en un 68% de los casos.

Las fortalezas encontradas fue la accesibilidad (58%) costo (53%) calidad

de atencion de los médicos (47%).



Las dimensiones relacionadas con mala calidad fueron los prolongados
tiempos de espera (64%), incomodidad en sala de espera (58%) maltrato en

enfermeria (30%) y fichaje (51%).

CONCLUSIONES. Los principales elementos que definen la mala calidad
de atencidn, segun los usuarios, son los largos tiempos de espera, el maltrato por

parte de las enfermeras y fichaje, incomodidad en sala de espera.

PALABRAS CLAVE: Calidad, usuario, satisfaccion, percepcion, consulta

externa.



CAPITULO PRIMERO

1.1 JUSTIFICACION

El interés de nuestro estudio se genera por la creciente necesidad de
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, en los servicios de atencion de
salud. Esta dimension esta siendo cada vez mas relevante para la formulacion y
evaluacion de politicas sociales a escala mundial, y en particular, de politicas

publicas de salud.

En nuestro pais, uno de los principales rectores de la politica sectorial es la
calidad de la atencion en salud, como un derecho ciudadano en donde el eje

central de la atencion es la satisfaccion de los usuarios.

La calidad en el servicio significa consolidar la capacidad de la organizacion

para satisfacer al usuario y mejorar continuamente esa satisfaccion.

El usuario es el personaje principal en los escenarios de la prestacion de
servicios, a quien se debe atender con calidad, oportunidad y eficiencia, para

satisfacer sus expectativas; él es quien determina el nivel de excelencia de una
1



organizacion. Es decir el usuario es el punto de referencia central y la satisfaccion

de sus necesidades y expectativas se imponen como prioridad absoluta.

Para el usuario la atencion de calidad, debe satisfacer sus necesidades
percibidas: si esta se presta de manera cortés y en el momento en que se
necesita. La calidad percibida es un antecedente de la satisfaccion y un mayor

nivel de satisfaccion del usuario reforzara su credibilidad en la institucion que le

presta servicios.

En la presente investigacion analizaremos la percepcion que tienen los
usuarios de consulta externa respecto a la calidad de la atencion recibida;
asimismo, identificaremos aquellos factores o componentes principales que
ejercen un mayor impacto sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro

de Salud Sarcobamba desde su propia percepcion.

La perspectiva del usuario es muy importante porque es mas probable que
los pacientes satisfechos cumplan con el tratamiento y continGen utilizando los
servicios de salud. Es por ese motivo que con respecto a todas las demas
dimensiones de calidad, la satisfaccion del usuario afecta la salud y el bienestar de

la sociedad.



