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ll. PLAN DE INVESTIGACION:

1. RESUMEN EJECUTIVO DEL PROYECTO DE TESIS

Este trabajo tiene como objetivo realizar un estudio para determinar la
relacion entre factores sociodemograficos: estado del usuario, edad, sexo, nivel
de estudios, tipo de seguro, sus servicios de hospitalizacion, tiempo de estancia
y satisfaccion de los usuarios externos del Hospital Elpidio Berovides Pérez,
Otuzco, 2019.

La investigacion es tipo descriptivo — correlacional. La muestra que se

estudiara sera de 236 pacientes del Hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco,
2019. Se utilizara la técnica de muestro probabilistico donde las unidades
cuentan con criterios de inclusion y exclusion para el estudio.
Para la recoleccion de datos se solicitara primero la autorizacion necesaria al
director de la Red de Salud de Otuzco, entidad a la que pertenece el Hospital
Elpidio Berovides Pérez, asi mismo solicitaran el consentimiento informado de
los usuarios que entraran en el estudio.

Se aplicara un cuestionario para la recoleccién de la informacion, que
medira tanto las expectativas como la percepcion del usuario externo, donde
se identifiqguen los factores sociodemograficos, asi como el grado de
satisfaccion en el servicio de hospitalizacion.

Utilizando la estadistica descriptiva como método de analisis de datos,
elaboré la matriz de la base de datos, construi tablas de distribucion de
frecuencia y graficos estadisticos; y la estadistica inferencial, utilizada para
procesar y obtener los resultados de la estadistica descriptiva, comparar
hipotesis, utilizando el software estadistico (SPSS). Los datos se ingresaran en
la tabla "Excel" para establecer la categoria de investigacion; la relacion entre
las variables se establecera mediante la prueba de chi-cuadrado, las variables
nominales seran probadas por Fisher y se utilizard regresion logistica para
establecer la relacion entre ellos.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En el sector publico, existen muchas fallas en el sistema de salud, que tienen
graves consecuencias en la estratosfera y dafian la atencion al paciente. Por
ello, con el fin de mejorar las capacidades de servicio y solucion de cada

institucion de salud ubicada a nivel global en cada pais, para lograr el
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desarrollo, para asegurar que exista la promocién y proteccion de la salud fisica
entre los usuarios de acuerdo a sus necesidades, y es que la satisfaccion del
usuario externo de un Establecimiento de salud se ha convertido en un notable
reto para el sector salud (Andia, 2002).

Por otro lado, la satisfaccion del usuario es el resultado de la buena calidad de
la atencion, por esta razén, si no se logra un excelente servicio, a esto no se le
puede llamar atencion de calidad, porque las personas que utilizan el servicio
no quedaran satisfechas. Ademas, al comprender los indicadores de
satisfaccion del usuario, también es necesario comprender las razones de la
insatisfaccion para implementar y lograr mejoras. (Jaraiz, Nieves, 2013).

En el Perd, en los ultimos afios se han formulado una gran cantidad de
esfuerzos y muchas iniciativas para medir la calidad mediante la evaluacion de
la satisfaccion de los usuarios externos; ante la enorme demanda de atencion
por parte de las instituciones de salud, se cree que los usuarios del sistema de
salud son cada vez més insatisfechos Por lo tanto, es necesario explorar otros
métodos para mostrar los resultados de la toma de decisiones a través de
cuestionarios simples y faciles de usar y generar un proceso de mejora continua
de la calidad de la atencion. (MINSA, 2011).

La manifestacion de reclamos verbales se presenta a menudo en la parte
sierra, en los cuales la poblacion muestra su “descontento” con el servicio
brindado, sin embargo, muchas veces no llegan a canalizar a través del “Libro
de Reclamaciones”, por lo que se desconocen las razones que pudieron
incentivar el conflicto. Esto se pudo haber producido por desinformacion, falta
de personal, discriminacion, tiempo de espera, operatividad del servicio, edad,

nivel socioeconémico, machismo (entre los mismos usuarios), entre otros.

Por ello, tenemos el Hospital Elpidio Berovides Pérez, hospital Nivel 1I-1. La alta
direccion esta preocupada por mejorar la satisfaccion de las personas que
utilizan los servicios de internacion y de esta manera evitar que se refiera a la
ciudad de Truijillo, porque si la prestacion es buena los pacientes estaran mas
dispuestos a recibir tratamiento en este hospital sin tener que ir a otro hospital.
Ante esta solicitud, se gener6 una motivacion para determinar la relacion entre
los factores demogréficos relacionados con la satisfaccién de los usuarios
externos del Hospital Elpidio Berovides Pérez con el fin de poder satisfacer las



expectativas de todos los usuarios de los servicios médicos cubiertos por el

personal.
FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cudl es la relacion entre los factores sociodemograficos y la
satisfaccion del usuario externo del Hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco,
20197

. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Infantes FM (2016 — Peru), realizé una investigacion para evaluar la calidad de
la atencion y el grado de satisfaccion de usuarios de consulta externa en el
CAMEC en la ciudad de Iquitos, realizando un estudio transversal, descriptivo,
con 305 pacientes, utilizando como herramienta el SERVQUAL modificado
evaluando otros factores como la edad, el sexo, el tipo de paciente y el nivel
educativo.

“Teniendo como resultado una satisfaccién positiva de 72.90%, presentando la
satisfaccion por dimensiones 68.60% de Fiabilidad; 72,30% en Capacidad de
Respuesta; 77.10% de Seguridad; 73.70% de Empatia, y 73.60% para
Aspectos Tangibles. Se concluye que la satisfaccion global fue alta, las
dimensiones de Seguridad y Empatia las que presentaron mayores
porcentajes”.

Riveros y Berné en México en el afio 2007 realizaron un analisis de la
opinion de los usuarios sobre la calidad percibida y la satisfaccion en hospitales
publicos desde una perspectiva de la aplicacion del marketing. Aplicaron una
encuesta a 150 usuarios de la consulta externa y 50 pacientes de
hospitalizacion a quienes se les aplicé 28 preguntas sobre aspectos de la
gestion de la asistencia sanitaria y 20 preguntas sobre la satisfaccion del
cliente. Utilizando el analisis factorial y regresiones multiples para el analisis de
los datos obtuvieron como resultado que los modales que demuestra el
personal del hospital representan el factor con mayor impacto en la percepcién
de los pacientes sobre la calidad del servicio, asimismo el tiempo para la

atencion es uno de los aspectos mas influyentes en la satisfaccion del usuario.



Vasquez, Arimborgo, Pillhuaman, Vallenas en Lima en el afio 2009,
realizaron un estudio en el Hospital Nacional Docente Madre Nifio San
Bartolomé, para evaluar la satisfaccion del usuario ambulatorio, medir la
confiabilidad del instrumento utilizado (cuestionario) y determinar factores que
se relacionan con la satisfaccion del usuario ambulatorio. Con una muestra de
62 usuarios de la consulta externa de los diferentes servicios elegidos mediante
el muestreo sistematico, obtuvieron como resultado que el 58.1% de los
usuarios se sienten regularmente satisfechos con la atencidén recibida en
consultorio externo e identificaron como factores relacionados a la satisfaccion
del usuario a la capacidad, comunicacion y cortesia por parte del personal
médico y administrativo para con los usuarios.

Cabello y Chirinos en Lima en el afio 2012 realizaron un estudio con el
objetivo de obtener la validacion y aplicabilidad de la encuesta SERVQUAL
modificada como instrumento de medicion de la satisfaccion del usuario externo
en los servicios de salud, aplicado a la consulta externa y emergencia.
Utilizando una muestra no probabilistica de 383 usuarios de consulta externa 'y
384 usuarios de emergencia con base en la encuesta SERVQUAL obtuvieron
el resultado de que el analisis factorial mostré que la varianza de las variables
de consulta externa fue del 88,9% y las de emergencia del 92,5%, explicando
los 5 componentes o dimensiones de la calidad. Ademas, la satisfaccién de los
usuarios de la consulta ambulatoria alcanzé un porcentaje de 46,8% y 52,9 %
en Emergencia. Determinaron que una de las variables que causan mayor
insatisfaccion en la consulta externa es la dificultad para concertar una cita y el
retraso en la atencion del servicio de caja. aseguramiento, farmacia, asi como
el trato inadecuado. En Emergencia lograron identificar a la deficiente mejora o
resolucion de su problema de salud, deficiente disponibilidad de medicamentos
y demora para la atencion en los servicios de farmacia, caja y admision.
Concluyeron que las encuestas SERVQUAL aplicadas poseen propiedades
psicométricas lo que conlleva a considerar como un instrumento valido,
confiable y aplicable que permite la medicion del grado de satisfaccion de los
usuarios externos, conocer los principales motivos de insatisfaccion e
implementar proyectos de mejora.

Garcia, M. (Lima- 2013), en el Centro de Salud Delicias Villa— Chorrillos, realizé

la medicion de la percepcion y expectativa de la calidad de la atencion de los
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servicios de salud en donde se encuesto a 192 pacientes y se definié que el
45% de los usuarios se encontraban satisfecho y 55% de los usuarios estaban
insatisfechos con la calidad de atencién brindada en dicho centro. Con respecto
a los niveles de satisfaccion segun las dimensiones consideradas en esta
evaluacion se obtuvo mayor satisfaccion en las dimensiones de empatia y
seguridad.

Messarina PA (2015-Peru) desarrollo una investigacion para determinar
el impacto de la calidad de la atencion brindada por los profesionales de la
salud en la satisfaccion de los pacientes que participaron en el servicio de
resonancia magnética del Hospital Virgen de la Puerta —Es Salud, Truijillo. El
estudio es descriptivo, correlacional y cuantitativo; utilizando el instrumento
desarrollado por los propios investigadores, se contaron las muestras de 224
pacientes. El resultado que presento es “que existe una correlacion entre la
satisfaccion del usuario y dimensiones como confiabilidad, sensibilidad,
tangibilidad, seguridad y empatia. Los coeficientes de correlaciéon son 0.728,
0.763, 0.743, 0.774 y 0.818, respectivamente. Existe una alta correlacion entre
las dos variables”.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO:

Esta investigacién se justifica a nivel teorico, pues al determinar la
relacion entre factores sociodemograficos, tales como: estado del usuario,
edad, sexo, nivel educativo, tipo de seguro, sus servicios de hospitalizacion,
dias de internacion, con satisfaccion de los usuarios externos del Hospital
Elpidio Berovides Pérez aportara nuevos conocimientos sobre las expectativas
y percepciones de los usuarios externos, que serviran de base para reorganizar

y mejorar los procesos asistenciales.

El presente estudio a nivel social, los principales pilares de esta
investigacion son el poder identificar los puntos criticos en la calidad de
atencién brindada en la Institucion, con la finalidad de que dichos resultados,
permitan elaborar una estrategia que mejore o perfeccione las acciones que
repercutan en una atencion con calidad y humanismo, sin distinguir sexo, raza,

edad y tipos de seguro, en el Hospital Elpidio Berovides Pérez.



El estudio a nivel practico favorecera a la poblacién otuzcana y a la
institucion, la entidad siempre buscard satisfacer con la atencién brindada a la
poblacién. Sobre todo, a la institucion por que le permitira conocer sus puntos
criticos para mejorar la gestion de los servicios de atencion al usuario, de

aplicarse las mejoras se beneficiaria a la poblacion otuzcana.

La investigacion se justifica metodol6égicamente, puesto que, a través de
herramientas como la encuesta SERVQUAL. El Ministerio de Salud (MINSA)
adopté el método de modificar levemente el modelo y el contenido del
cuestionario, y obtuvo el método SERVQUAL validada para la aplicacion en los
servicios de salud del pais, por el MINSA, a través de la RM N° 527-
2011/MINSA, dbénde se podra conocer la relacion de los factores
sociodemograficos con el nivel de satisfaccion del usuario externo, en una
institucion que pertenece a un Gobierno Regional. Este conocimiento
aprendido, permitira formular medidas a fin, de que el gasto publico aterrice en
un buen nivel de atencién, implicando inclusive, en las acciones de mejora de
la Gestion hospitalaria, procedimientos, ya que representard una de los pocos
estudios realizados en la sierra, como punto de partida para comprender qué
acciones se deben tomar para mejorar el sistema de salud en la sierra peruana.

El estudio seré retrospectivo, utilizando encuestas aplicadas durante el
afio 2019. El proyecto se ha trabajado con anticipacion, sin embargo, por la
contingencia debido a la pandemia se ha dejado de trabajar y se esta
retomando ahora la culminacion de la presente investigacion.

La presentacion de este estudio se justifica académicamente al dejar
como constancia, un documento que pueda servir como fuente de informacién
confiable y herramientas que permitiran el aprendizaje a futuros egresados en

temas relacionados a la satisfaccion del usuario externo.

La Metodologia SERVQUAL, la cual cuenta con una escala
multidimensional elaborada por Parasuraman disefiada para medir satisfaccion
de los usuarios externos en empresas de servicios privados, en ese contexto
el Ministerio de Salud ha asumido la metodologia con pequefias modificaciones
en el modelo y el contenido del cuestionario, obteniendo la metodologia
SERVQUAL Modificado ya que define la calidad de atencién como la brecha o

diferencia (P-E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios



externos, por su validez y alta confiabilidad, implementandose en los servicios
de salud de nuestro pais, el andlisis de los datos se realiza mediante un
programa estadistico simple MS Excel, que contribuye a identificar la
expectativa y percepcion de los pacientes que acuden a los servicios de salud
el nivel de satisfaccion global y las principales causas de insatisfaccion como

oportunidades de mejora de la calidad de atencion.

5. OBJETIVOS:

Objetivo general:

Determinacién de la relacion entre factores sociodemograficos y satisfaccién del

usuario externo del Hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco, 2019.

Objetivos especificos:

a.

Identificar los factores sociodemograficos de los usuarios externos del

Hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco,2019.

b. Especificar la relacion entre las condiciones del usuario y la satisfaccion del

usuario externo, Hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco, 2019.

Especificar la relacién entre edad y satisfaccion del usuario externo en el

hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco, 2019.

. Identificar la relacion entre sexo y satisfaccion del usuario externo, del Hospital

Elpidio Berovides Pérez, Otuzco, 2019.

Fundamentar la relacion entre el nivel de aprendizaje y la satisfaccién del

usuario externo del hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco, 2019.

Fundamentar la relacién entre el tipo de seguro y la satisfaccién del usuario

externo del hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco, 2019.

. Especificar la relaciébn entre la atencion hospitalaria del paciente y la

satisfaccion del usuario externo en el Hospital Elpidio Berovides Pérez,
Otuzco, 2019.

. Identificar la relacion entre el nimero de dias de hospitalizacion y la

satisfaccion del usuario externo del Hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco,
20109.



6. MARCO TEORICO:

6.1.

6.2.

Base Legal
RM N° 527-2011/MINSA, “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios
Médicos de Apoyo”.
Factores sociodemograficos
Segun lo plasmado en la RM N° 527-2011/MINSA, se necesita recolectar
informacion sobre la edad o género de los participantes, ubicacion
geografica, pues silos resultados de los datos de la encuesta son diferentes
a los resultados esperados sobre las dimensiones, sera necesario explorar
las diferencias, creando un grupo adicional con el fin de explicarlas y
hacerlas faciles de entender.
Teniendo en consideracion estas diferencias, hombres o mujeres, jévenes
y adultos, solteros, casados con hijos o personas de origen rural o urbano,
nos permitira explicar con mayor veracidad la realidad del grupo
encuestado. En algunos casos, se recomienda mezclar grupos, por
ejemplo, cuando se relaciona con estereotipos de salud sexual o
reproductiva, hombres y mujeres. Una forma de resolver estos dilemas es
crear grupos separados primero y luego crear grupos mixtos, es decir,
utilizarlos como variables de control.
Al respecto, toman como factores sociodemograficos los siguientes:
a) Condicién del Usuario, Usuario, Acompaiante, Padre, Madre, Otros
b) Edad, Adulto joven (18-29), Adulto (30-59), Adulto Mayor (Mayor o igual
a 60 afos).
c) Sexo, Masculino, Femenino.
d) Nivel de estudios, Ninguno, Primaria, Secundaria, Superior,
e) Tipo de seguros, No sabe, SIS SOAT, Ninguno, Otros.
f) Servicio donde permaneciéo hospitalizado, Pediatria, Gineco-
obstetricia, Medicina Interna, Cirugia General.
g) Tiempo de hospitalizaciéon en dias: dia cama.
Garcia (2013), en cuanto a la brevedad de la atencion, este
componente es fundamental a la hora de prestar los servicios, pues el
corto tiempo de la atencion permitird que el usuario no abandone el

servicio; de igual forma, responder a las preguntas del usuario es muy
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importante, y la agilidad afectara directamente la percepcion del usuario
y asegurara que vuelvan a utilizar el servicio, porque a partir de ese
momento su punto de vista sera bueno.
6.3. Satisfaccion del usuario externo
6.3.1. Definicion
Segun lo dispuesto en la RM N° 527-2011/MINSA, la satisfaccién de los
usuarios externos es el grado de cumplimiento de las instituciones médicas
con respecto a las percepciones y expectativas de los usuarios sobre los
servicios que brindan.

Mankeliunas (1999) fue citado por Deza (2014) y creia que la
satisfaccion es una serie de factores motivadores luego de la realizacion de
la vida personal, que permite a las personas realizar sus deseos y voluntad
de una manera placentera ". El Ministerio de Salud (2000) Formulo un
reglamento técnico que define la satisfaccion del usuario como un producto
cuando se presta un servicio a demanda y més alla de la percepcion de la
persona atendida, que permite orientar para reforzar estas costumbres
existentes y resaltar elementos que faltan en los servicios.

De manera similar, segun Lancaster (1995) citado en Hernandez (2009),
la satisfaccion del usuario esta relacionada con la evaluacion, y se han
realizado investigaciones relacionadas desde la década de 1960; el término
satisfaccion del usuario aparecié en la década de 1970, y con el paso del
tiempo se utiliza como informacion de gestion Los elementos basicos de la
evaluacién general en las instituciones de los Estados Unidos se han
popularizado, y esta importacién incluye documentos de gestion.

White (1978), establecid “ la importancia de la evaluacién puesto que es
la meta para asegurar la satisfaccion”.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) sefialaron que la satisfaccion no es
mas que el comportamiento de los usuarios de bienes o servicios para
satisfacer sus deseos 0 necesidades de manera positiva. De manera
similar, si brinda resultados agradables en el proceso relacionado con la
demanda del consumidor, se dice que es una capacidad portadora de
virtudes. En otras palabras, la satisfaccién no es més que la apreciacion de
un consumidor por un producto o servicio en particular, si satisface las

opiniones y necesidades de los usuarios.
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Otra definicion de satisfaccion es que es la diferencia que se entiende a
través de los sentimientos emocionales, el usuario utiliza diferentes areas
del cerebro para compensar el potencial energético, producir un estado
mas 0 menos optimizado del cerebro y producir una sensacion de plenitud.
Doloroso, por eso se recomienda que las agencias realicen su trabajo y
formulen politicas para brindar a los usuarios todas las facilidades para
brindar los mejores servicios, y evaluar constantemente los servicios
brindados para crear un ambiente armonioso.

Vogt (2004) cree que comparar el conjunto de experiencias de cada
persona con sus opiniones subjetivas es hacer que los usuarios se sientan
satisfechos como un producto, en el que el tema es lo Unico que se puede
hacer. Has logrado satisfacer tus necesidades, lo cual también es el
resultado de la comparacion, especialmente cuando creas
inconscientemente la vision de futuro que deseas para lograr el objetivo de

cumplir con las expectativas.

6.3.2. Modelo SERVQUAL
La herramienta SERVQUAL (Quality Service) se utiliza para determinar
el grado de satisfaccion con la calidad del servicio prestado al usuario.
Es una herramienta desarrollada por A. Parasuraman y colaboradores.
Recomiendan comparar las expectativas generales de los usuarios
(clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) con sus percepciones de
los servicios prestados por la organizacion, lo que puede constituir una
medida de la calidad de los servicios. .
La herramienta o modelo SERVQUAL utiliza cinco dimensiones y se
utiliza principalmente para evaluar la calidad del servicio (Zeithaml,
Bitner y Gremler, 2009):

a) Ladimension de fiabilidad es la habilidad de realizar el servicio, y el

servicio es verdadero y meticuloso;

b) La dimension de sensibilidad es la capacidad de trabajar con los

clientes y apoyarlos para atenderlos de manera oportuna, plenay completa;
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c) La dimension de seguridad se centra en el hecho de que los

empleados deben generar esperanza firme dando confiabilidad,;

d) La dimension de la empatia establecer que esta es una actitud
personal a través de la cual podemos comprender y compartir los
sentimientos de los demas, lo que nos permite ponernos en la posicién de
los demas, y establece la realizacion del servicio que debe ser preparado y
cuidadosamente disefiado. Considérelo de una manera que sea
beneficiosa para los usuarios de acuerdo con los deseos y necesidades

individuales, porgue las necesidades de cada persona son diferentes.

e) La dimensiéon de elementos tangibles no es mas que todo lo
relacionado con los bienes tangibles que pueda tener el sujeto, como los

edificios.

De igual manera la RM N° 527-2011/MINSA, establece que el modelo
SERVQUAL, define la calidad de servicio como la brecha o diferencia (P
menos E) entre las percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios

externos. Y hace referencia a estas cinco dimensiones:

-Fiabilidad. - Capaz de cumplir satisfactoriamente con los servicios

prestados.

-La capacidad de respuesta. - Dispuesta a atender a los usuarios y
brindarles un servicio rapido y oportuno con una respuesta de alta calidad

en un tiempo aceptable.

-La seguridad. - Evaluar la confianza que genera la actitud de las
personas que brindan atencion médica, demuestran conocimiento,

privacidad, cortesia, las habilidades de comunicacion inspiran confianza.

- Empatia. — Es la capacidad de una persona de ponerse en la posicion
de otra para comprender y satisfacer plenamente las necesidades de los

demas.

-Aspectos tangibles. - Son los aspectos fisicos de la percepcién que

tiene el usuario de la organizacién. Estan relacionados con el estado y
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apariencia de las instalaciones, equipos, personal, materiales de

comunicacion, limpieza y comodidad.

Para el autor Parasuraman (1984), citado en Deza (2014), indica
concerniente a los elementos tangibles que esta satisfaccién se puede
lograr cuando el ambiente que brinda la empresa cuenta con buenas
instalaciones fisicas, equipamiento moderno y adecuado, iluminacion y
ventilacion adecuada para que los usuarios o clientes se sientan cémodos

en el entorno.
6.3.2.1. Limitaciones del Modelo SERVQUAL

Las restricciones de naming de los creadores del modelo SERVQUAL,
casos como Parasuraman, Zeithaml y Berry; determinan los aspectos
cualitativos importantes a la hora de brindar servicios, como las
necesidades intrinsecas de cada grupo de personas y / o usuarios, y la
percepcion del usuario sobre el tratamiento y las mejores ldeas necesarias

para el cuidado.

Se pueden determinar cinco restricciones sobre el acceso al servicio que

afectan la evaluacién de la calidad del servicio.

- Como primera restriccion, la vision de los administrativos de las
expectativas del usuario es diferente.

- La segunda limitacion es la desigualdad entre la impresion
administrativa y el contenido estipulado en la guia de calidad, para
evitar esta situacion lo mejor es consolidar los dos para desarrollar
juntos y cumplir con los estandares establecidos y prescritos para
brindar una buena calidad de servicio.

- La tercera limitacion es la diferencia entre el estdndar de calidad
del servicio y la asistencia en la prestacion de los servicios, esta
limitacién se entiende como si la normativa y los procedimientos no
son factibles, entonces el desarrollo de la calidad del servicio no es
factible sin el debido cumplimiento.

- La cuarta limitacién, existe una diferencia entre la asistencia al

servicio con la comunicaciéon en el mundo exterior.
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- La b5ta limitacion engloba directamente entre lo percibido y
esperado al solicitar el servicio.
7. HIPOTESIS:

Hi: Existe una relacion significativa entre los factores sociodemograficos y la

satisfaccion del usuario externo del Hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco, 2019.

8. MATERIAL Y METODOLOGIA:
a. Disefo de estudio

Dependiendo del tipo de investigacion, la investigaciéon actual no es
experimental porque las variables no se pueden manipular. El objeto de
investigaciéon no tiene condiciones ni estimulos, pero observa el objeto en
el entorno natural. (Klinger, 1979). En este sentido, segun (Hernandez,
Fernandez, 2003), la investigacion corresponde a un método cuantitativo.

El disefio de la investigacion es "Descriptivo-Correlacional” porque
puntualiza las caracteristicas de un grupo o grupo de personas, e intenta
explorar las posibles relaciones entre las variables de la investigacion.

(Hernandez, Fernandez, 2010).

Descrito de la siguiente manera:

Adonde:

x: Observa Factores Sociodemogréficos.
y: Observa Satisfaccion del Usuario Externo.
M: muestra de grupo de Usuarios.

R: La relacién entre variables.
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b. Poblacion, muestray muestreo

v' Poblacion
La poblacion se encuentra compuesta por 454 usuarios externos, que
ingresaron al servicio de hospitalizacion en el Hospital Elpidio Berovides
Pérez el 2019 .
Unidad de andlisis: Usuarios externos que ingresaron al servicio de
hospitalizacion en el Hospital Elpidio Berovides Pérez el 2019.

Criterios de seleccion:

Criterios de inclusién:

La seleccion de la muestra considerara los siguientes criterios:

-Usuarios masculinos y femeninos, mayores de 18 afios cuando ingresaron
en el servicio de hospitalizacion del Hospital Elpidio Berovides Pérez.
-Familiares u otros acompafnantes de usuarios externos que ingresen al
servicio de hospitalizacion en el Hospital Elpidio Berovides Pérez.
-Aprobacién del usuario externo que ingrese en la investigacion, para la
realizacion de la encuesta.

-Usuarios sin trastornos de salud mental.

Criterio de exclusion:

Se consideraran los siguientes criterios de exclusion para seleccionar la
muestra:

-Usuarios masculinos y femeninos menores de 18 afos.

-Usuarios que requieran atencion médica de urgencia y consulta externa.
-Usuarios que no quieran participar en la investigacion.

-Usuarios con trastornos de salud mental.

v' Muestra
Se utilizara una férmula de muestreo aleatorio simple para determinar la
muestra. El ndmero total de usuarios requeridos para el estudio se
determinara en una muestra de 196 usuarios, mas un 20% adicional,
teniendo en cuenta la posibilidad de pérdida o error en los registros de la

encuesta, con un total de 236.
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Formula:

N*ZZ*P*Q
(N-1)*E?+Z2xPx*Q

Adonde:

n= Tamano de muestra

p= 0.50 Proporcion de usuarios externos

insatisfechos.

o= 0.50 Proporcion de usuarios externos

satisfechos. Su valor es (1-p)

E= 0.05 Error de muestreo Estandar.

Z
95%)

1.96 coeficiente de confiabilidad (nivel de confianza

N= 454 Poblacion de usuarios externos atendidos en

consulta externa.

Reemplazando:
(454 )(1.96)? * (0.5) * (0.5)

(454 - 1) * (0.05)? + (1.96)? = (0.5) * (0.5)

n =196
El tamafio de la muestra es 236 usuarios y representa 52% de los pacientes
atendidos en el servicio de internacion del Hospital Elpidio Berovides Pérez.

Unidad de muestreo: Usuarios externos atendidos en el Hospital Elpidio
Berovides Pérez en 2019, recibiendo atencion médica en servicios
hospitalarios.

v' Muestreo
Se empleara el muestreo aleatorio simple con seleccion aleatoria de sus

elementos.
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c. Definicion operacional de variables
» Variable Independiente:

Factores sociodemogréficos.
» Variable Dependiente:

Satisfaccion del usuario externo.
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Matriz de operacionalizacion de variables.

_ _ _ Definicion Definicion _ Escala de
Variable Dimensiones . Indicadores o
Conceptual Operacional Medicién
Usuarios de la
-Condiciones de Provincia de Otuzco Usuario
usuario. gue reciben atencion .y Acompanante
o Condicion del _
- La edad. en el servicio de . Padre Nominal
Los Factores o Usuario
- El género. _ _ hospitalizacion del Madre
_ sociodemogréficos ) o
-Nivel de Hospital Elpidio Otros
o son elementos ) i
aprendizaje. ' Berovides Pérez
_ referidos a la
-Tipo de seguro. o
o ubicacion, edad, _
Factores -Servicio donde ] Cada uno de los Adulto joven (18-29).
, género, raza, ]
sociodemog | estuvo . periodos en que se Adulto (30-59). _
o o ocupacion, etc, de ) o Edad Discreta
raficos hospitalizado. . considera dividida la Adulto Mayor (Mayor o
y poblaciones ) ) .
-Duracion de la vida humana. igual a 60 afos).
_ _ | humanas de una
estancia hospitalaria _
) determinada :
(dias). . Conjunto de seres
organizacion. _ _
pertenecientes a un Masculino _
_ Sexo _ Nominal
mismo sexo, Femenino

masculino o femenino.

19




El nivel de educacion
de una persona es el
nivel mas alto de

estudios que ha

_ ] Ninguno
realizado o esta en o
_ Primaria
progreso, Niveles de . .
_ _ _ Secundaria Ordinal
independientemente Estudios _
: . Superior
de si estos estudios se
No sabe
han completado o no
se han completado
temporalmente o
definitivamente.
Las entidades
aseguradoras ofrecen _ SIS
o Tipo de _
seguros tan distintos SOAT Nominal
) Seguros )
como son los riesgos Ninguno
gue cubren. Otros
Es la unidad basica de o Pediatria
o Servicio donde . o
una institucion de y Ginecoobstetricia _
permanecio Nominal

salud, organizada para

brindar la atencién

hospitalizado.

Medicina Interna

Cirugia General
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necesaria a los
usuarios que
necesitan
permanencia y
necesitan asistencia
por més de doce (12)
horas, de acuerdo a su
grado de dependencia

0 riesgo.

Un indicador para
evaluar el grado de
uso de la cama e
indirectamente evaluar
la calidad del servicio,
ya que puede reflejar
deficiencias técnicas y
otros motivos cuando
la estancia hospitalaria

es demasiado larga.

Tiempo de

hospitalizacion

Dia cama

Continua
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Satisfaccion
del usuario

externo

Expectativas.

Percepcion.

El grado en que
las organizaciones
sanitarias cumplen
con las
expectativas y
percepciones de
los usuarios sobre
los servicios que

prestan.

Grado de satisfaccion
del usuario por los
servicios obtenidos en
las Instituciones de

salud.

Expectativas.

Fiabilidad
Capacidad
Respuesta
Seguridad
Empatia

Aspectos Tangibles

de

Percepcion.

Fiabilidad
Capacidad
Respuesta
Seguridad
Empatia

Aspectos Tangibles

de

Ordinal
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d. Procedimientos y Técnicas

v' Procedimientos
Para recolectar los datos se solicitara primero la autorizacion necesaria al
director de la Red de Salud de Otuzco, entidad a la que pertenece el Hospital
Elpidio Berovides Pérez. IdentificAndose la muestra (196 usuarios
externos), adicionalmente 20%, por lo que la muestra final es 236), se
considerara al azar los criterios de inclusion y exclusién, se explicara el
proposito del estudio y se solicitara el consentimiento informado. El estudio
sera retrospectivo, utilizando encuestas aplicadas durante el afio 2019. El
proyecto se ha trabajado con anticipacién, sin embargo, por la contingencia
debido a la pandemia se ha dejado de trabajar y se esta retomando ahora

la culminacién de la presente investigacion.

v' Técnicas:

Para la recoleccion de datos se utilizara cuestionarios, que permitird obtener
la informacion de un grupo de personas, donde se identificara los factores
sociodemogréficos, asi como el grado de satisfaccion del usuario externo
en el servicio de hospitalizacion.

Cabe resaltar, como se menciond lineas arriba, El Ministerio de Salud
(MINSA) adopt6 el método de modificar levemente el modelo y el contenido
del cuestionario, y obtuvo el método SERVQUAL validada para la aplicacion
en los servicios de salud del pais, por el MINSA, a través de la RM N° 527-
2011/MINSA, para la aplicacién de la misma, y coloca a disposicién la “Guia
Técnica para la Evaluaciéon de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
servicios de Salud y Servicios Médicos de Apoyo”, este instrumento de
evaluacion es aplicable en las diferentes etapas del proceso de atencion
médica, brindara informacién sobre el nivel de calidad de atencion de las

instituciones médicas en todo el pais.
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e. Plan de analisis de datos
Los datos se ingresaran en la tabla "Excel", la categoria de investigacion se

establecera y procesara a través del programa estadistico SPSS. V.25.

Estadistica Descriptiva:
Se realizara analisis descriptivo usando cuadros estadisticos con doble
entrada, se describira las dimensiones de cada variable de investigacion,

factores sociodemograficos y satisfaccion del usuario externo.

Estadistica inferencial:

Para establecer la relacion entre las variables se aplicara la prueba de chi-
cuadrado, prueba de Fisher por ser variables nominales, si P <0.05, la
relacion es significativa y se usa regresion logistica para establecer otras

variables relacionadas.

f. Aspectos éticos

Antes de iniciar la investigacion se explicara la finalidad del trabajo, para
cumplir con el formulario de consentimiento informado, que utilizara de
acuerdo con el principio de autonomia. Por lo tanto, es necesario firmar el
formulario de consentimiento informado del paciente encuestado para
asegurar la confidencialidad de la informacién y uso exclusivo en este
estudio.

Esta investigacién se basara en los principios éticos de Belmont (2005),
citados por Erazo (2015), que regulan y orientan el comportamiento ético de
los investigadores. Estos principios son:

Respeto por las personas: Todos deben considerar sus propios objetivos y

actuar de acuerdo con esos objetivos.
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9. CRONOGRAMA DE TRABAJO:

ACTIVIDADES

MESES

10

11

12

Preparacion y verificacion
de los instrumentos de

investigacion.

Utilizar los instrumentos de

investigacion.

Procesamiento de Datos.

Evaluacioén de los Datos.

Redactar del Informe Final.

Revision y ajuste del

Informe Final.

Presentar el Informe Final.

Se calificarda el informe

final.

Sustentacion y aprobacion

del informe final.
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10. PRESUPUESTO DETALLADO:

BIENES
Nombre del Recurso Cantidad Costo (S/)
Material de Consumo
Material de Oficinas y Escritorio
Papel Bond 5 cientos 12.0
Lapiceros 10 10.0
Corrector 3 9.0
Lapices 5 5.0
Cuaderno 1 5.0
Sobre manila tamafo A4 10 5.0
Folder Manila A4 10 10.0
CDs 5 5.0
Cartucho Tinta impresora HP 3420 1 35.0
SUBTOTAL 96.0
SERVICIOS
Nombre del Recurso Costo (S/)
Transporte 100.00
Otros Servicios de Terceros 200.00
Asesoria Estadistica 300.0
Fotocopias 50.0
Internet 60.0
Encuadernacion y Empastado 100.0
Tipeos e Impresiones 100.0
SUBTOTAL 910.0
PRESUPUESTO
Bienes Subtotal 96.0
Servicios Subtotal 910.0
TOTAL 1006.0
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12. ANEXQOS:

Anexol: Consentimiento Informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en el trabajo de
investigacion titulado:  “Factores sociodemograficos relacionados con
satisfaccion del usuario externo del hospital Elpidio Berovides Pérez, Otuzco,
2019”.

“Habiendo sido informada(o) del propésito de este, asi como de los objetivos, y
teniendo la plena confianza de que la informacion vertida en el instrumento sera usada
s6lo y exclusivamente para fines de la investigacion en mencion, ademas confié en
qgue la investigadora utilizard adecuadamente dicha informacién, asegurandome la

maxima confidencialidad”.

FIRMA

DNI:
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos — Encuesta SERVQUAL.
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