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RESUMEN

Se realiz0 este estudio para determinar la satisfaccion de los usuarios con Covid-
19 que son atendidos en el consultorio ETI, a causa del “Coronavirus 2 del
Sindrome Respiratorio Agudo Severo” (SARS —CoV — 2) Y al no existir ninguna

cura es necesario satisfacer, en la atencion, al usuario con Covid-19.

Disefio de investigacibn es cuantitativo de tipo descriptivo, transversal y
exploratoria. Metodolégicamente se utiliz6 como instrumento el cuestionario, y el
Servperf que mide la percepcion del usuario: Aplicandose veintidos items,
agrupados en cinco dimensiones medidas por la escala Likert. La investigacion
se hizo Unicamente con los usuarios con Covid-19 que asisten en el turno de la
mafiana y que son atendidos en el consultorio ETI, en el mes de febrero de 2021,
gue son asegurados y beneficiarios del CIMFA Miraflores. Se trabajo con una

muestra de sesenta y tres usuarios con Covid-19.

Los resultados obtenidos por el SPSS, establecieron en las cinco dimensiones lo
siguiente: Empatia (41%), Seguridad (41%), Capacidad de Respuesta (41%),
Elementos Tangibles (46%) y Fiabilidad (41%). La fiabilidad de los items dado
por el Alfa de Cronbach es 0.91. Concluyendo que, los usuarios con Covid-19
atendidos en consultorio Enfermedad Tipo Influenza el 57% se encuentran

Satisfecho.

Palabra clave: Satisfaccion, usuarios, Covid-19, ETI.



I. INTRODUCCION

La caracteristica principal de este tipo de enfermedad, denominada coronavirus
2, SARS-CoV-2, que fue establecida por la Organizacion Mundial de la Salud
como Covid-19, es un nuevo virus que no se habia identificado en el ser humano
anteriormente. Provoca neumonia, sindrome respiratorio agudo severo,
insuficiencia renal e, incluso, la muerte. Hasta la fecha no se tiene cura por lo que
es necesario obtener una adecuada prevencion que minimice los contagios,

hospitalizaciones y fallecimientos.

Para analizar esta problematica es necesario realizar la prevencion para no
propagar la infeccidn evitando el contacto estrecho con cualquier persona que
presente signos de afeccion respiratoria, como tos o estornudos. (1) Lo anterior
permite la indagacion desde la perspectiva de la Salud Publica, promocionado y
cuidando la salud de todos los asegurados y beneficiarios del Centro Integral de
Medicina Familiar Miraflores, preferentemente en aquellos que tienen Covid-19.

Los médicos del centro de salud tienen la responsabilidad de cuidar la salud de
las/los asegurados concienciandolas y al mismo tiempo promover la salud,
adoptando medidas preventivas. (2). Esto es la parte mas importante en la
investigacion lo que llevo a centralizarse en la prevencion a través de la

satisfaccion de los usuarios con Covid-19.

La investigacion inicia con la recoleccion de antecedentes referidos a la
satisfaccion de los usuarios con Covid-19 y al percatarse que no se tiene ningun
antecedente que tenga esas caracteristicas, el estudio determiné la obtencién de
antecedentes de satisfaccion de usuarios en cualquier area de un Centro de
Salud, considerdndose obtener informacion local, nacional e internacional.

Aspecto que permitird establecer la justificacion de la investigacién, haciendo



hincapié en realizar el estudio que se aboque a la satisfaccion de los usuarios
con Covid-19.

Las fuentes sobre las cuales se sustenta la investigacion se consideran: En el
ambito conceptual, donde se desglosa la definicion de satisfaccion y satisfaccion
a los usuarios permitiendo tener clara la idea del concepto. Para ello se tomo
fuentes cientificas de varios investigadores. Considerando también las
herramientas e instrumentos que se requerirdn en la investigacion y de forma
reducida presentar la enfermedad Covid-19 y el manejo de usuarios con Covid-
19. En el ambito legal la investigacion considera dos normas legales que
ayudaran para que los profesionales en salud puedan aplicar con facilidad. En el
ambito contextual se refiere integramente al area de estudio, siendo el Centro
Integral de Medicina Familiar Miraflores de la Caja Nacional de Salud, Regional

La Paz.

Al existir el coronavirus resalta la ausencia de la satisfaccion de los usuarios con
Covid-19 para disminuir el impacto del evento adverso que afecta la salud de la
poblacion asegurada. Con el fin de determinar la satisfaccion de los usuarios con
Covid-19 atendidos en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza, se aplica
modelos de satisfaccion como el Servperf con sus cinco dimensiones
establecidos en el cuestionario con 22 items y su medicion con la escala Likert.
Obtenido los datos sea resuelto con el instrumento de calculo, el SPSS, que

también resolvera el alfa de Cronbach.

La investigacion establecié que sea una investigacion de tipo descriptivo,
transversal y exploratoria, permitiendo a la investigacion abocarse
exclusivamente a los usuarios con Covid-19. Los resultados que se obtuvieron
por la opinion de los usuarios con Covid-19 en las diferentes dimensiones
empatia, seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles y fiabilidad es

Totalmente Satisfecho.



La investigacion realizo la comparacion con las diferentes investigaciones que se
encuentran en los antecedentes asi establecer si esta acorde o existe diferencias
con la investigacion, determinado que la investigacion da su aporte para que
nuevos investigadores, en base de la presente investigacion, puedan realizar
otras investigaciones para determinar la satisfaccion de los usuarios con Covid-
19 que son atendidos en servicios de consulta externa, como también

investigaciones en los Hospitales conid-19.

Los usuarios con Covid-19 concluyeron con su percepcion que estan Satisfechos

por la atencion recibida en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza.



ll. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

2.1. ANTECEDENTES

Los antecedentes de investigacion dan un marco de otras investigaciones que se
realizaron anteriormente, y para comprender es necesario conocer algunos

conceptos de autores que ayudan para realizarlo.

Roberto Hernandez Sampieri (2014; pag. 26), en la necesidad de conocer los
antecedentes expresa: “para tal profundizacion es necesario revisar estudios,
investigaciones y trabajos anteriores, especialmente si uno no es experto en el
tema. Conocer lo que se ha hecho respecto de una idea ayuda a: no investigar
sobre algun tema que ya se haya estudiado a fondo, estructurar mas formalmente
la idea de investigacion. seleccionar la perspectiva principal desde la cual se

abordard la idea de investigacion”. (3)

El concepto de antecedentes de Hernandez permitird a la presente investigacion
dar un enfoque novedoso a la satisfaccion del cliente, muchas investigaciones se
refirieron y lo examinaron de diferentes maneras, aspecto que es necesario tomar
en cuenta para evitar ingresar a un estudio que ya se investigé a fondo y en ultimo

caso sea similar.

En la amplitud de conceptos también es necesario considerar los conceptos
comunes necesarios para comprender que implican los antecedentes, se define
de la siguiente manera: “Los antecedentes de una investigacion son el conjunto
de trabajos previos realizados por otros autores o instituciones sobre un tema de
estudio. Son considerados antecedentes los trabajos de grado, tesis de
posgrado, trabajos de ascenso, resultados de investigaciones institucionales,
ponencias, conferencias, articulos o revistas especializadas”. (4)



Este concepto amplia que se puede utilizar todos los medios que otorga lo
contemporaneo, este conjunto de investigaciones, articulos, revistas,
conferencias, normas legales y otros logra en el investigador tener confianza en

el proceso de su investigacion.

En la presente investigacion para la metodologia de antecedentes toma en
cuenta lo siguiente: antecedentes a nivel local, antecedentes a nivel nacional y
antecedentes a nivel internacional. Este parametro ayudara al tema de
investigacion de satisfaccion al usuario, considerando aquellas investigaciones
gue permitiran conocer de forma sintética el estudio para estructurar formalmente

la investigacion.

De esta manera se estructura un antecedente local, cuatro investigaciones a nivel
nacional y cinco investigaciones a nivel internacional, extractando lo principal que

se relaciona para la investigacion.

2.1.1. Antecedente local

La investigacion es referida a la satisfacciéon de los usuarios con Covid-19. Al
estar definido la linea de investigacion, es necesario obtener informacion local

para encontrar el antecedente pertinente.

La Regional La Paz de la Caja Nacional de Salud (2020) establece un plan de
contingencia para paliar la pandemia Covid-19 sefialando que: “Debido a la
magnitud de la afectacion en la vida y salud de la poblacion, el Centro Integral de
Medicina Familiar Miraflores, requiere reforzar actividades de vigilancia para los
casos de Covid-19 de sus asegurados. Habilitando consultorio enfermedad tipo
influenza (ETI).” (5)



El antecedente local permite a la investigacion considerarlo como una base, por
la existencia de un nuevo coronavirus, denominado Covid -19, que no se tiene
cura por lo que es necesario realizar una precisa accion que minimice en los
asegurados, los contagios, hospitalizaciones y fallecimientos, quienes deben ser
atendidos en los consultorios habilitados denominados consultorio Enfermedad

Tipo Influenza del Centro Integral de Medicina Familiar Miraflores.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Para los antecedentes nacionales se considera todas las tesis que se refieran a
Satisfaccion y que fueron realizaron en la Universidad Mayor de San Andrés de
la ciudad de La Paz, obteniéndose las misma de la pagina web repositorio UMSA,

los siguientes:

Torrez (2019). Realizo un estudio titulado Satisfaccion de los familiares sobre
calidad de atencion de enfermeria en la Unidad de Terapia Intensiva Adulto del
Hospital Militar Central. Donde expresa: “el objetivo es determinar el grado de
satisfaccion de los familiares. En general los familiares mostraron que es de
buena a mala la atencion recibida. Concluyé que se pretende dar una idea

general de la percepcion del familiar sobre lo que es la calidad de atencion”. (6)

Torrez al enfocar su investigacion a la percepcion de un grupo especifico, permite
a la investigacion fortalecer su linea de investigacion que es la satisfaccion de los
usuarios con Covid-19, que al lograrse podria determinar un eje central para tener
la certeza del grado de satisfaccion.

Diaz (2018). Realizaron un estudio Satisfaccion de los usuarios/clientes respecto
a la calidad de atencion del personal de enfermeria en el Servicio de Medicina y
Cirugia del Instituto de Gastroenterologia Boliviano Japonés durante el 2017.

Que sefala: “El objetivo es determinar la satisfaccion de los usuarios/clientes.



Empled la Escala SERVQUAL con 20 items. Los resultados de la Dimension de
Tangibilidad el 40% (117); Fiabilidad el 41% (121): Respuesta Rapida el 40%
(117); Seguridad el 53% (153); Empatia el 53% (154).” (7)

La investigacion de Diaz contribuye en el presente estudio considerar una
herramienta de medicién denominandola escala multidimensional, utilizando los
items correspondientes que permitirdn obtener la percepcion de los usuarios
referente a la atencién que le son brindadas por el personal de salud y a través

de ello poder determinar la satisfaccion de los usuarios.

Flores Corpus, Yolanda; Quino Copa, Geraldy Karen (2018). Realizaron un
estudio El clima organizacional del personal médico y de enfermeria del hospital
de clinicas y su efecto en la satisfaccion del paciente. Esta investigacion aborda
la satisfaccion del paciente. Los resultados indican la estrecha relacion entre las
dimensiones intervinientes del Clima Organizacional y satisfaccion del paciente.
(8). Los autores anteriores fortalecen a la presente investigacion mostrando cuan

importante es la satisfaccion del usuario en los Centros de Salud.

Mercado Alaniz, Francisco Gaston (2016) en su estudio Satisfaccion del Usuario
Externo Atendidos por Universitarios, en Clinicas de la Facultad de Odontologia
de la Universidad Mayor de San Andrés Junio 2015. sefiala que: “la percepcion
en los usuarios es de gran importancia, permite tener usuarios satisfechos y con
sus expectativas cumplidas. La satisfaccion del paciente debe ser un objetivo
irrenunciable para cualquier responsable de los servicios sanitarios y una medida

de la Calidad de sus intervenciones”. (9)

La investigacion anterior proporciona al presente estudio fundamentos esenciales
que se deben considerar, tales como el periodo de tiempo, percepcion de los
usuarios especificos y considerandose que la satisfaccion del usuario es

irrenunciable particularidad a ser considerado en investigaciones de salud.



2.1.3 Antecedentes internacionales

Para los antecedentes internacionales se tomo en cuenta Tesis en sus diferentes
grados académicos utilizandose algunos buscadores como ser: Alicia, Recolecta

y Google Académico, obteniéndose los siguientes:

César Ruiz- Alejos Gémez (2015) en su estudio Andlisis de la calidad percibida,
satisfaccion, valor percibido e intenciones futuras de los usuarios de los servicios
deportivos publicos gestionados por Logrofio Deporte. sefiala “Las variables
relacionadas con los recursos humanos, Técnicos deportivos y Personal de
servicios, resultan determinantes en estas valoraciones y obtuvieron mayor
puntuacion que otros aspectos como los materiales o las instalaciones. Respecto
a las intenciones futuras los resultados también fueron positivos a tenor de la
variable Lealtad, y en menor medida las variables Precio y Respuesta

(reclamacion)”. (10)

Ruiz brinda informacion que contribuye a la presente investigacion
particularmente las definiciones de satisfacciones del usuario de diferentes
autores y cronolégicamente realizado, asi también la necesidad de considerar al
personal que interviniente para la atencion de los usuarios que son determinantes

en las valoraciones de satisfaccion.

Boza Bustios, Bertha Beatriz (2017) en su estudio Satisfaccion del usuario
externo de emergencia en un hospital nacional de Lima 2017 expone “El estudio
estuvo conformado por 320 participantes. No existen diferencias significativas en
la satisfaccion del usuario externo en el servicio de emergencia, en el area de
topicos especializados y el area de observacion en sus diferentes dimensiones”
(11)



La investigacion plantea que debe considerarse la cantidad de usuarios que sean
participantes voluntarios en la investigacion, es decir, es la muestra lo

significativo para alcanzar el objetivo de la investigacion, tal como lo mostr6 Boza.

Montenegro Serquén, Luis Alberto (2018) realizo su estudio Opiniones de
satisfaccion en usuarios de farmacias y boticas - Chiclayo. Peru. Expone “se tomo
como base la satisfaccion del paciente y la atencion farmacéutica segun el
concepto de la OMS, enfocdndonos directamente en la atencion farmacéutica
recibida, la dispensacion del medicamento y el servicio recibido. Finalmente, se
encontré que el nivel de satisfaccion de los usuarios de farmacias y boticas es

alto en la ciudad de Chiclayo” (12).

Montenegro da pautas para ser considerado en la investigacion, como ser la
utilizacion de un instrumento valido para que los datos obtenidos sean los
correctos, porque el investigador al tener la capacidad de libre eleccién de los
usuarios que podrian participar en una investigacion no lograria obtener la

satisfaccion de los usuarios adecuadamente.

Avila Romero, Maria Angélica, (2017) realizaron el estudio Satisfaccién en
atencion del usuario Centro de Salud Juan Pablo Il Red de Salud Lima Norte 1V
Refiere “la satisfaccion de la atencion del usuario externo, aplicé los
instrumentos: cuestionario de satisfaccion en la atencion del usuario externo.
Concluyendo que existen diferencias significativas en la satisfaccion de atencion

del usuario”. (13)

El enfocar una investigacion que se realiza a un grupo especifico coadyuba en
obtener el cuestionario respondido por los usuarios, ya sea por la atencion
realizada al usuario, llevando a resultados satisfactorios o no. Es en este
momento que es necesario tomar en cuenta la satisfaccién por la atencion

recibida.



Villaverde Garcia, Geshler (2018) en su estudio Motivacion del personal médico
y satisfaccion del usuario en la consulta externa del centro de salud Surquillo,
Lima — 2017 expone “La satisfaccion del usuario externo es de suma importancia
en la evaluacion de la calidad de atencion de los servicios de salud. La motivacion
y la satisfaccion no se encuentran correlacionadas. Concluyendo que: la
motivacion del personal médico no influye significativamente en la satisfaccion

del usuario en la consulta externa.” (14)

La investigacion de Villaverde otorga parametros que es necesario ser
considerado, porgue normalmente se considera que cualquier tipo de motivacion
en el personal de salud que se hallan en el consultorio llegaria a establecer un
acrecentamiento de la satisfaccion del usuario. Pero el estudio
antecedentemente demostr6 que la motivacion al médico no influyo
significativamente en la satisfaccion del usuario a quien atendid, pero deja

establecido que es importante la satisfaccion del usuario.

2.2. JUSTIFICACION

Los usuarios con Covid-19 para ser atendidos en el consultorio ETI, tenian una
caracteristica inusual, es decir que los usuarios antes de ser atendidos asistian
preocupados por su salud. Luego de la consulta, a simple vista se percibia
insatisfaccion por la atenciéon que recibian los usuarios con Covid-19 y no

realizaban ningun tipo de comentario.

La observacién mostré una situacion que llamo la atencién a través de esa
observacion, llevando a considerar que era necesario realizar una investigacion
cientifica, a fin de establecer la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios con

Covid-19 que son atendidos en el consultorio ETI.

10



La investigacion corroboraria la satisfaccion de la atencion recibida, esta duda
debe ser subsanada cientificamente por la razén, que al existir una satisfaccion
adecuada en los usuarios con Covid-19 puede repercutir en la mejoria de su
salud, de esta manera tener mayor confianza en este grupo poblacional con
Covid-19.

Los profesionales en salud tienen establecido, tanto por la profesion adquirida
como por humanidad, que la basqueda de la satisfaccién para el usuario es una
exigencia profesional, demostrandose en la mejoria de la salud del usuario Covid-
19.

En tal virtud, surge la necesidad de realizar una investigacién que permita
determinar su percepcion, sabiendo de manera cientifica la satisfaccion de los
usuarios con Covid-19 por la atencion recibida de parte del personal en salud, en
el consultorio Enfermedad Tipo Influenza del Centro Integral de medicina Familiar

Miraflores.

11



Il MARCO TEORICO

3.1 AMBITO CONCEPTUAL

La revision de la literatura nos brinda una gama amplia en las definiciones,
permitiendo en el ambito conceptual la realizacion de la recopilacion y exposicion
de los conceptos fundamentales e inherentes que sera utilizada en la presente
investigacion, consintiendo tener mayor entendimiento y comprension de la

investigacion

Los antecedentes dieron pautas para obtener informacion, utilizando todos los
medios aceptables que se refieran para la investigacion, es decir, satisfaccion del
usuario con Covid-19. Permitiendo aplicar el método o metodologia de la
investigacion que se utilizara para el desenlace de la presente investigacion y asi

subsanar la percepcion de la atencién del usuario con Covid-19.

Con referencia a conceptos o definiciones generales se utilizara de aquellos
dados por definiciones fiables, como también de personajes renombrados, a fin

de tener la claridad del o los conceptos centrales de la investigacion.

3.1.1 Satisfaccion

La palabra satisfaccion designa lo que ha sido realizado, cumpliendo las
expectativas, ordenes o deseos, de tal modo que habiendo hecho lo suficiente se
siente la gratificacion o el agrado de llegar a un buen resultado, que no necesita

de un mayor aporte. (15)
La presente investigacion permite que se tenga la idea del concepto satisfaccion.

De esta manera se puede sefialar que la satisfaccion es hacer lo mas que

necesario desde el inicio hasta el final obteniéndose el resultado satisfactorio por
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la ejecucion de todas las acciones realizadas, adquiriendo un bienestar que se

tiene cuando se ha cubierto una necesidad a favor de los que lo necesitan.

La investigacion también refiere dilucidar las palabras cliente y usuario, de tal
manera puntualizar si se refiere a aspectos distintos o es sinénimo, teniendo el
conocimiento general que el sinGnimo son palabras que se escriben diferente,

pero expresan o mismo.

Usuario se refiere a la persona que utiliza un producto o servicio de forma habitual
y cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o
adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a

su disposicion un profesional, un comercio o una empresa. (16)

Las definiciones determinan que, la palabra usuario y cliente son distintas que
nos son sinbnimos, pero en su accionar se refieren a lo mismo, es decir, el uso
de un servicio que se requiere o que se oferta, donde el individuo puede asistir 0
recurrir de forma habitual o frecuente para utilizar o pedir el servicio, uno desde
el punto de vista social y el otro econdémico. El comun de ambos es que el servicio

sea adecuado.

Las definiciones de usuario y cliente, proporcionan una claridad en la presente
investigacion que puede utilizarse en su desarrollo de forma indistinta, porque

ambos refieren o expresan lo mismo en el accionar del individuo.

Ampliando la definicion anterior se pude expresar que el usuario o cliente también
es la persona que se encuentra bajo la proteccion de otra. Comprendiéndose que
el usuario es merecedor de una buena atencion en sus necesidades requeridas
por el mismo. Este tipo de relacién se ubica, por sefialar, que, la empresa, la
institucion o los Centros de Salud, protegen y defienden los derechos de su

cliente o usuario.
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Relacionando las definiciones anteriores con la salud, se puede comprender que
el usuario esta bajo la proteccion de otra, pudiendo corresponder como la
dependencia de parte del personal de salud quienes proporcionan proteccion y
defienden la salud del usuario con caracter prioritario; donde el usuario tiene
confianza al expresar sus necesidades de salud teniendo la seguridad de que

encontrara una solucion positiva a su malestar.

La investigacion concibe la idea de satisfaccion en beneficio del usuario que pone
su confianza en el personal de salud que lo atiende. De ello las definiciones
anteriores promueven variados conceptos enfocados para la salud que sean
comprensibles expresandose de esta manera: “la satisfaccion del usuario en
salud, es realizar todas las acciones necesarias para proteger la salud del usuario
que asiste al consultorio de manera frecuente u ocasional. Entendiéndose que

las acciones necesarias se refieren al personal de salud”. (17)

Se considero a investigadores que dieron definiciones de satisfaccion del usuario.
Las definiciones son de varias formas dandose a comprender que la literatura
referente a la satisfaccion del usuario es tan variada que el investigador puede
considerar que son incompatibles entre si o parcialmente incompetentes, pero
este aspecto queda para aquellos que pueden profundizar realizando nuevas
investigaciones referente a la revision literaria de la definicion de autores respecto

a la satisfaccion del usuario.

Al tener investigadores que contemplan las mismas definiciones y nuevos autores
que definen la satisfaccion del usuario, demuestran que son los que investigan
en profundidad que este acorde al resultado de su investigacion. Ademas,
enriquecen la definicion ampliando la vision del investigador hacia un concepto

mas exacto sobre la satisfaccion del usuario.
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Joan L. Giese y Joseph A. Cote (2002; pag. 7) ambos de la Universidad Estatal

de Washington en su articulo “Definicion de satisfaccion del consumidor”

establecen una tabla de definiciones conceptuales desde 1969 a 1997. (18)

La tabla fue utilizada parcialmente y actualizandola por otros investigadores como
César Ruiz-Alejos Gomez (2015; pag. 87) Inicia desde 1969 hasta 2010. (10)

Esta variedad de definiciones, referente a la satisfaccion del usuario, es

necesario que muchos otros investigadores la conozcan. Por su importancia la

presente investigacion expone la tabla del investigador César Ruiz-Alejos Gomez

descrita en su Tesis Doctoral en la pagina 87, que se detalla a continuacion:

TABLA 1 Definiciones de satisfaccion del usuario (Giese y Cote, 2000).

Howard y Sheth (1969:145)

“La satisfaccion es el estado cognitivo
del individuo referido a la recompensa
adecuada o inadecuada del esfuerzo

o sacrificio realizado”

Oliver (1980)

“La satisfaccion es una respuesta de
los consumidores que viene dada por
un estandar inicial en cuanto a
expectativas y por la discrepancia
entre esas expectativas y el
rendimiento percibido del producto

consumido”.

Westbrook (1980:45)

“La satisfaccion se refiere a lo
favorable de la evaluacién subjetiva

del individuo sobre un conjunto de
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resultados y experiencias asociados al

uso y consumo de un producto”.

Oliver (1981:27)

“La satisfaccion es una evaluacion de
la sorpresa intrinseca referida a la
experiencia de compra y/o consumo
de wun producto. Es un estado
psicolégico global resultante de la
diferencia entre la emocion derivada
de la desconfirmacion de expectativas
y las creencias previas del consumidor

sobre la experiencia de consumo”.

Westbrook y Reilly (1983:256, 258)

“La satisfaccion es una respuesta
emocional de experiencias
relacionadas con la compra de
determinados productos y servicios,
con puntos de venta, o incluso con el
comportamiento del vendedor o con el
mercado en general. Ademas, la
satisfaccion es una respuesta
emocional que se da a partir de un
proceso evaluativo de caracter
cognitivo en el cual las percepciones o
creencias del individuo sobre un
objeto, accibn o condicion son
comparadas con determinados
valores, como sus necesidades y

deseos”.

Day (1984:496)

“La satisfaccion es una respuesta

evaluativa del consumidor a una
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determinada experiencia de consumo
gue se refiere a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre las
expectativas previas (o cualquier otro
estdndar de comparacion) y la
performance de un producto después

de su adquisicion”.

Oliver (1992:242)

“La satisfaccibn es un fendmeno
emocional referido a un conjunto de
atributos que se combina con otras

emociones de consumo”.

Giese y Cote (2000:3)

“La satisfaccion es un conjunto de
respuestas afectivas de intensidad
variable que se dan en un momento
temporal especifico, de duracién
limitada y referido a determinados
aspectos de la compra y/o consumo

de un producto”.

Zeithaml y Bitner (2002)

“Evaluacion que realiza el cliente
respecto de un producto o servicio, en
términos de si ese producto o servicio
respondi®6 a sus necesidades vy

expectativas”.

Hu et al. (2009)

“La satisfaccion del cliente es una
reaccion afectiva, que surge después
de una prolongada serie de
encuentros de servicio y en una uUnica

respuesta”
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Martinez y Martinez (2010:42) “La satisfaccion del consumidor es
considerada como una actitud; una
evaluacion  subjetiva sobre las

experiencias de consumo”.

Fuente: César Ruiz-Alejos Gomez (2015) Tesis doctoral “Analisis de la calidad
percibida, satisfaccion, valor percibido e intenciones futuras de los usuarios de
los servicios deportivos publicos gestionados por Logrofio Deporte” pagina 87.

Continuando con la revision literaria se obtiene otras definiciones que no fueron
consideradas tanto por Joan L. Giese y Joseph A. Cote como por César Ruiz-
Alejos Gémez, mostrandonos que sigue existiendo diferentes definiciones.

Tal es el caso de Philip Kotler (2001), que en su libro “Direccién de
Mercadotecnia” Octava Edicion, en el capitulo 2 expresa en el subtitulo
Satisfaccion del consumidor que la: “Satisfaccién es el nivel del estado de animo
de una persona gue resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas. El nivel de satisfaccion es una funcion de la

diferencia entre rendimiento percibido y las expectativas.” (19)

La definicion de Kotler da la idea que el usuario puede aceptar o rechazar
conforme al grado de estado de animo de la persona, este aspecto es importante
en la salud, especificamente en usuarios con Covid-19, con la variante que, estos
usuarios, no tienen, ninguna alternativa de rechazar solamente aceptar el

tratamiento que se le otorga.
También la definicion de Kotler podria expresar que la satisfaccién del usuario

con Covid-19 como el nivel del estado de &nimo de una persona, resulta del

rendimiento percibido en su atencion.
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Consiguientemente se puede considerar utilizar la percepciéon del usuario
anicamente, es decir que el usuario puede tener una idea sobre una atencién
acorde a sus sintomas que presenta, con la esperanza de que puede vencer la

enfermedad.

José Joaquin, Julian Vitaller y otros escribieron en la revista de psicologia de la
salud (1992, pag. 100) un articulo titulado: “La Satisfaccion del Paciente”, donde
expresa la siguiente definicion: “El término satisfaccion del paciente es
considerado, como ya hemos sefialado, un elemento deseable e importante de
la actuacion meédica, e intuitivamente entendido por todos, pero sin que exista
acuerdo en lo que significa empiricamente (Pascoe, 1983)". (20)

Los autores refieren a la definicion de Pascoe (1983), de lo que se puede
extractar es la importancia de la participacion meédica, quien debe poner en
practica la empatia hacia el usuario para que adquiera confianza sobre quien lo

esta atendiendo.

La presente investigacion podria considerar solamente al personal de salud que
se encuentra en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza, es decir el médico y
la enfermera, pero la atencion brindada, al usuario, tiene un porcentaje
mayoritario del médico, quien diagnostica, prescribe la receta y determina el
tratamiento a seguir, mientras que la enfermera su accionar es coadyubar lo
expuesto por el médico, dando lugar a que el profesional de salud conozca mas

de cerca al usuario en sus sentimientos y debilidades

Pascoe (1983) sabiamente definié que la satisfaccion del usuario esta en el
personal de salud Unicamente, porque su aplicacion es plena ya que no existe un
acuerdo entre el usuario y el médico, pero si es un acuerdo empirico, que la

atencion debe ser satisfactorio para el usuario.
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La investigacion puede considerar lo de Pascoe (1983) para indicar que el
paciente con Covid-19 sea atendido en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza
con un protocolo estricto a fin de que la percepcion del usuario con Covid-19 sea
satisfactoria.

Revista Cubana de Salud Publica, vol. 34, num. 4, diciembre, 2008, pp. 1-10,
articulo titulado como: La evaluacion de la satisfaccion en salud: un reto a la
calidad. Sefala que “la satisfaccion puede referirse como minimo a tres aspectos
diferentes: organizativos; atencion recibida y su repercusion en el estado de salud
de la poblacion; y trato recibido durante el proceso de atencion por parte del

personal implicado”. (21)

La revista cubana amplia la investigacion puesto que no solamente es el aspecto
profesional del personal en salud, sino que también se considera otros elementos
en la satisfaccion del usuario como ser: el tiempo de espera, el ambiente donde
es atendido, el trato recibido durante la atencién, la confianza percibida de un

buen tratamiento, y la certeza que el tratamiento va ser efectivo en su salud.

La revision literaria amplia, fortalece, permite y es comprensible que la
satisfaccion del usuario aglomera diferentes acciones en un solo ambiente y un
tiempo, donde el usuario capta con los sentidos sensaciones externas, es decir
el usuario percibe y esa percepcion determina el nivel de satisfaccion recibida,
conduciéndolo a adquirir al usuario un concepto propio, satisfecho o insatisfecho.
Consiguientemente el usuario satisfecho es posible que pueda cumplir las
recomendaciones del médico en beneficio de su salud.
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3.1.2 Modelo Servqual

Las mediciones de la satisfaccion del usuario es un aspecto que viene desde
hace tiempo, obligandose tener herramientas de medicion, entre ellos tenemos

el Modelo Servqual y los autores que se refieren al modelo son diversos.

Segun el Centro de Estudios de Opinién (pag. 1) en su resumen expresa que: “El
Servqual es una herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry. Es conocido como "Modelo de discrepancias”
y sugiere que la diferencia entre las expectativas generales de los clientes y sus
percepciones respecto al servicio de un proveedor especifico pueden constituir
una medida de la calidad en el servicio”. (22) Dada la definicion establecida por
Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, es necesario saber los

conceptos de expectativas y percepcion.

Percepcion es la accién y efecto de percibir. En este sentido, el término
percepcion hace alusion a las impresiones que puede percibir un individuo de un
objeto a través de los sentidos: vista, olfato tacto, auditivo y gusto. (23)
Expectativa es la posibilidad razonable de que un acontecimiento suceda. No se

trata de una simple ilusion, sino de un hecho probable con fundamento. (24)

Por lo que se observa tanto la percepcion y la expectativa son acciones
caracterizadas en el individuo, el primero que resalta las emociones, sentimientos
gue son expresados en su lenguaje corporal y el segundo esperanzado que
obtendra lo que le prometieron, refiriéndose a la entrega del servicio

Situacion que amplia para la investigacion considerando que el individuo asimila
a través de las percepciones y las expectativas, su propia satisfaccion que esta
en funcion al servicio que se le ha otorgado, y determinado por él mismo si su

necesidad se ha cumplido cuando recibié el servicio
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La percepcidn y la expectativa poseen un rol importante en el Modelo Servqual
de los que no se debe perder de vista para comprender en si al Modelo de
discrepancias o Servqual.

Los mismos autores Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos
estudios sobre la calidad en el servicio, han identificado cinco dimensiones que
los clientes utilizan para juzgar a una companiia de servicios. Estas dimensiones
son: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia. (25)

Las dimensiones establecidas obligan a tener las definiciones o conceptos de las
mismas, por ser necesarias en la investigacion para su comprension. Por ello
recurrimos al investigador Vizuete (2021, pag. 36-38), que proporciona

referencias de cada dimensién que las detallamos a continuacion: (26)

1. Fiabilidad. - Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa, esta dimension es la mas importante ya que tiene la
capacidad, brindar un buen servicio la empresa de manera confiable, segura y
cuidadosa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de manera correcta
desde el primer instante que el cliente detecte la capacidad y conocimientos

profesionales de su empresa. (Pozo, 2008)

2. Sensibilidad o Capacidad de respuesta. - Es la disposicién para ayudar a los
usuarios y para presentar un servicio rapido y adecuado también es considerado
el cumplimiento a tiempo de los requerimientos requeridos. Asi también lo

accesible que puede ser la organizacion o empresa con el cliente. (Pozo, 2008).

3. Seguridad. - Es el conocimiento atencién de los empleados y sus habilidades

para inspirar confianza, refiere al sentimiento que tiene el cliente cuando pone
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sus dificultades en manos de una empresa y confiar que seran resueltos de la
mejor manera. La seguridad involucra credibilidad, integridad, confiabilidad y
honestidad, la empresa debe demostrar su interés en este sentido para dar al
cliente una mayor satisfaccion. (Pozo, 2008).

4. Empatia. - Se refiere al nivel de atencion individualizada y el conocimiento
personal que ofrece las empresas a sus clientes, capacidad de sentir y
comprender las emociones de otros, los pilares fundamentales del cliente es el
respeto y la buena predisposicion, también se requiere de compromiso e
implicacién con el cliente conociendo a fondo sus necesidades personales de sus

requerimientos. (Pozo, 2008).

5. Elementos tangibles. - Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas como
infraestructura, equipos, materiales, personal, aqui el modelo Servqual compara
las expectativas de los clientes con el desempefio de la empresa, con relacion a
la capacidad que esta tiene para administrar sus tangibles, tiene dos dimensiones
de los elementos tangibles, una se concentra en el equipo y las instalaciones y
la otra en el personal y los materiales de comunicacion. (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009)

Zeithalm, Parasuraman y Berry establecieron que el Servqual utiliza como
herramienta la encuesta y el instrumento el cuestionario, la herramienta otorga
las preguntas a ser planteadas y el instrumento es el cuestionario donde se hallan
las preguntas introducidas dentro las cinco dimensiones correspondientes.

Asimismo, el cuestionario debe ser acompafado de una escala Likert.

En necesario comprender que en el modelo Servqual priman dos acciones la
percepcion y la expectativa del usuario. El cuestionario de Servqual, que fue
propuesto por Zeithalm, Parasuraman y Berry, definieron para la evaluacion de

expectativas generales sobre un servicio concreto utilizando 22 preguntas y para
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la evaluacion de la percepcidon del usuario que recibe de la empresa que otorga

un servicio también 22 preguntas o items. Totalizan 44 preguntas.

Las preguntas o items del cuestionario deben estar distribuidas en cada
dimensién porque los autores consideran que estas dimensiones representan las

caracteristicas clave de cualquier servicio.

Cuando ya est4 estructurado los items o0 preguntas, estas son agrupadas para
cada dimension precautelando que cada item esté relacionado con la dimensién,
es decir: Tangibles items del 1 al 4, Fiabilidad items del 5 al 9, Capacidad de
Respuesta items del 10 al 13, Seguridad items del 14 al 17, Empatia items del
18 al 22.

La investigacion consideré para su aplicabilidad que se puede sintetizar el
cuestionario Servqual para los items que se investigara las expectativas como
los items para percepciones pueden estar distribuidos de la siguiente manera:
Elementos Tangibles 4 items, Fiabilidad 5 items, Capacidad de Respuesta 4

items, Seguridad 4 items y Empatia 5 items.

Se debe comprender que el cuestionario utilizado por Servqual no lo convierte en
un formato rigido, es decir puede cambiarse el orden de las dimensiones siendo
ajustado a las necesidades a medir, como se expresa en la propiedad
conmutativa de la multiplicacion cambiar el orden de los factores no altera el

producto, pero si debe mantenerse los items en cada dimension. (27)

Podemos agregar que el Modelo Servqual al ser utilizado y aplicado, por
investigadores y diferentes empresas, es Util para determinar la calidad de
servicio, por lo que si es necesario adaptarlo en cada caso particular,
consiguientemente para recolectar informacién que ayudara a la buena atencion

hacia el usuario de forma continua.
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La revision de la literatura demuestra la existencia de autores que siguen
investigando para establecer nuevas alternativas para medir la calidad del
servicio, siendo motivante para los investigadores que se anteponen una
hipotesis: que las investigaciones establecidas no tienen mucha teoria y prueba
empirica. De esta manera se desarrollé el modelo Servperf, que se expone en el

subtitulo siguiente.

3.1.3 Modelo Servperf

Servperf fue propuesto por Cronin y Taylor (1994) quienes, mediante estudios
empiricos realizados en distintas organizaciones de servicios, llegaron a la
conclusiébn que no es necesario medir las expectativas del usuario en la
investigacion de calidad de servicio, sugiriendo que el rendimiento menos
expectativas es una base inadecuada para su uso en la medicion de la calidad
del servicio. En segundo lugar, los resultados no sugieren que el servicio de

calidad no afecta las intenciones de compra. (28)

Continuando con la referencia de Cronin y Taylor (1994) realizaron la critica a
Servqual por ser objeto de algunas objeciones referidas a su capacidad de
pronéstico, a la validez de sus cinco dimensiones y especialmente a la extension

de la misma.

Al eliminar las expectativas reduce de esta manera a la mitad las preguntas
planteadas por Parasuraman, Berry y Zeithaml. Es decir, la encuesta sera
compuesta por 22 items que medirdn Unicamente la percepcion del usuario,
conservando las dimensiones establecidas en el Servqual. Entonces Servperf se
basa solo en el resultado del servicio sin considerar las expectativas del cliente.

La herramienta o modelo de medicion de la satisfaccién del usuario Servperf se
fundamenta Unicamente en las percepciones del desempefio o satisfaccion, para

acercarse mas a la satisfaccion del usuario. Como lo sefialaron Cronin y Taylor
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(1994), autores a favor del Servperf, esta su alto grado de fiabilidad, (coeficiente
Alpha de Cronbach de 0,9098), y el hecho de gozar de una mayor validez
predictiva que la del modelo Servqual.

La presente investigacion considera que los modelos de medicion para la
satisfaccion tienen la aplicabilidad para los centros de salud, donde la
satisfaccion del usuario puede ser obtenida posteriormente de que el servicio es
completado; es decir, luego de la atencion es el momento donde se establece la

satisfaccion del usuario.

Es necesario tener presente que el cuestionario Servperf tiene las mismas
caracteristicas establecidas por el cuestionario Servqual que son: Empatia,
Seguridad, Capacidad de Respuesta, Elementos Tangibles y Fiabilidad, con la

diferencia que toma la percepcién, para medir la satisfaccion del usuario.

3.1.4 Escala de Likert

Dane Bertram (2008) Las llamadas “escalas Likert” son instrumentos
psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre
una afirmacién, item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada
y unidimensional (29) Se puede agregar exponiendo que la escala de Likert al
ser una escala psicométrica puede ser utilizada en un cuestionario para realizar
investigaciones en todos los sistemas sociales, empresariales, econdmicas y
otros, como también en los subsistemas como ser seleccion de personal, clima

organizacional, trabajo en equipo, liderazgo y otros.

Este tipo de escala surgié en 1932, cuando Rensis Likert (1903-1981) public6 un
informe en el que exponia cémo usar un tipo de instrumento para la medicién de
las actitudes. (30) al referirse actitudes se centra en la percepcion de tal manera

que involucra anicamente al usuario.

26



Xis, Yi Min Shun (2020) sefiala que la escala de Likert es una herramienta de
medicion, que representa un rango de respuestas cerradas y definidas, utiliza
una escala de 5 o 7 puntos, a veces llamada escala de satisfaccion, las opciones
de respuesta eran: totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo. (31) Por la opinion de
Xis se puede inferir que a las opciones de respuesta se les asigna un puntaje
escalonado, es decir se inicia con el valor 1 a la opcion muy en desacuerdo y el
valor 5 a la opcién muy de acuerdo. La opcion positiva tiene el valor mayor y la

opcion de respuesta negativa el valor menor.

Comprendiéndose que la escala Likert es flexible en funciébn de cada
investigador, es decir los valores de respuesta no siempre pueden tener valor
positivo, también pueden tener valor negativo. Esta situacion lo decide el
investigador. Para aclarar, las opciones de respuesta muy de acuerdo y algo de
acuerdo pueden tener valores positivos y las opciones de respuesta ni en acuerdo
ni en desacuerdo hasta muy en desacuerdo pueden ser asignados con valor
negativo, tomando en cuenta que no se debe variar el escalonamiento solo

modificar el signo, es decir 5, 4, -3, -2, -1.

Las puntuaciones de la escala de Likert se obtendran sumando los valores
registrados, como también las puntuaciones que son realizadas para cada
respuesta que es analizada, en un grafico lineal visualizando la respuesta de la
pregunta de investigacion, facilitando la interpretacion. (31) Cualquier Gerente o

Administrador puede hacer uso de la escala Likert.

La investigacion plasma como practica la definicion de la escala de Likert en el
supuesto caso de conocer, si existe trabajo en equipo en el Departamento de
Planificaciébn que son ocho personas, el Gerente o Administrador lo realiza sin
ningun inconveniente, formulando 10 preguntas con el fin de establecer la 0 no

existencia de trabajo en equipo en el Departamento de Planificacion.
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El método de calificacion del instrumento o la forma de calificar una escala de

Likert, puede ser desarrollada de la siguiente manera:

TABLA 2 Calificar una escala de Likert

Pregunta 4
Se me comunica que existe un grupo de trabajo

9 (D) n \C S (@)
2 5 ST 8c BeE| §
S 5 5= 2 o & C®© 3| =
=3 S S®@X 2% S
2 o cgd 8 | 3832 @
& > W £ O ol &
3 | Muy de acuerdo 5 5*8=40 5*3 15
1 | De acuerdo 4 4*8=32 4*1 4
2 | Ni de acuerdo ni desacuerdo 3 3*8=24 3*2

1 | Desacuerdo 2 2*8=16 2*1 2
1 | Muy desacuerdo 1 1*8=8 1*1 1
8 TOTAL 28

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Por el caso antecedente el Gerente a simple vista puede determinar cual es la
respuesta de una de las preguntas que realizo, tal como se ve en el gréfico el
resultado podria interpretarse que no se comunica correctamente al personal que

existe un equipo de trabajo.

3.1.5 Instrumento de calculo

El instrumento de célculo tiene la finalidad de facilitar la obtencion de los
resultados, pudiendo utilizarse cualquier tipo de instrumento de célculo, mas para
el presente estudio es considerado el programa estadistico denominado
Statistical Package for the Social Sciences, traducido al espafiol significa Paquete
Estadistico para Ciencias Sociales, comunmente conocido como el SPSS. Sanz,
Eduardo Rodriguez (2020) sefiala que desde que IBM adquirid6 SPSS en 2009,
se conoce oficialmente como IBM SPSS Statistics, pero la mayoria de los
usuarios todavia se refieren a él como «SPSS». SPSS es un software para editar

y analizar todo tipo de datos. (32)

Los autores Pardo, A. y Ruiz, M. A. (2002) indican que el programa SPSS fue
creado en 1968 por Norman H. Nie, C. Hadlai (Tex) Hull y Dale H. Bent. Entre
1969 y 1975 la Universidad de Chicago por medio de su National Opinion
Research Center estuvo a cargo del desarrollo, distribucion y venta del programa.
A partir de 1975 corresponde a SPSS Inc. Originalmente el programa fue creado
para grandes computadores. En 1970 se publica el primer manual de usuario del
SPSS por Nie y Hall. Este manual populariza el programa entre las instituciones
de educacion superior en Estados Unidos. En 1984 sale la primera version para

computadores personales. (33)
Por las definiciones se puede inferir que el SPSS es una herramienta estadistica

gue trabaja con datos de gran tamafio, que es utilizado en las investigaciones, su

manejo es sencillo y utilizado para diferentes areas.
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3.1.6 Cuestionario

El cuestionario se utiliza como indicador de medicion en la calidad de servicio,
cuyas preguntas, previamente seleccionadas, ayuden a los objetivos propuestos
ya que la globalizacién de los mercados y la competencia obliga a las Gerencias
optar nuevas estrategias que midan la calidad de servicio y que el usuario este

satisfecho.

Todos los que estan en Gerencia o Administracion tienen el objetivo claro de la
satisfaccion de los usuarios es decir cumplir las necesidades de los mismos,

como una actividad constante en beneficio del usuario.

Muchas de las decisiones que deben tomar los Gerentes requieren de una
integracion total entre el punto de vista contable y el de marketing, tal y como
ponen de manifiesto Tayles y Walley [1997, p. 431. En este sentido, hasta el
trabajo de Ratnatunga [1987], la relacion entre ambos departamentos en la
literatura era practicamente inexistente. Posteriormente, Foster y Gupta [1994]
comprobaron que cuando la empresa fija como objetivo la orientacion al
marketing, satisfaciendo las necesidades de los consumidores, es cuando estos
departamentos se centran en ese objetivo comun, detectdndose una relacion

mas fluida entre ambas funciones. (34)

Lo anterior lleva a tener en cuenta de la existencia de dos acciones: uno va
referido hacia la empresa, es decir, que esta en funcion al objetivo trazado por la
empresa y el otro es al aspecto subjetivo del cliente es decir que se enfoca a la

percepcion y actitudes de los usuarios por el servicio que reciben.

Desde este punto de vista los cuestionarios deben estar enfocados y
estructurados valorar la satisfaccion del usuario, rescatando u obteniendo
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informacion suficiente que permita tomar la decision correspondiente en favor a

la satisfaccion del usuario.

Segun Pineda y Alvarado (2008, p.132) sefiala: “que el cuestionario es el método
que utiliza un instrumento o formulario impreso, destinado a obtener respuestas
sobre el problema en estudio y que el investigado o consultado llena por si
mismo. El cuestionario puede aplicarse a grupos o individuos estando presente
el investigador o el responsable de recolectar la informacion, o puede enviarse

por correo a los destinatarios seleccionados en la muestra. (35)

Conservando la opinién del autor Pineda y Alvarado, es importante su difusion
gue ayudard en cualquier tipo de investigacién permitiendo tener en cuenta para

la realizacion de un cuestionario que propusieron los autores siendo las:

Ventajas:

Su costo relativamente bajo.

Su capacidad para proporcionar informacién sobre un mayor nimero de
personas en un periodo bastante breve.

La facilidad para obtener, cuantificar, analizar e interpretar los datos.
Menores requerimientos en cuanto a personal, pues no es necesario
adiestrar encuestadores o entrevistadores.

Mayor posibilidad de mantener el anonimato de los encuestados.

Eliminacion de los sesgos que introduce el encuestador.
Limitaciones:
Es poco flexible, la informacion no puede variar ni profundizarse.

Si el cuestionario se envia por correo, se corre el riesgo de que no llegue

a los destinatarios o0 no se obtenga respuesta de ellos.
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No se puede utilizar con personas que no pueden leer y escribir.

No permite la aclaracion de dudas sobre las preguntas o la comprobacion
de las respuestas.

Resulta dificil obtener una tasa alta de completacion del cuestionario o de
algunas preguntas. Debido a esto y la posible pérdida de informacién, se
recomienda seleccionar una muestra mas grande cuando se use la via del

correo.

Es importante considerar en toda investigacion que al ser estructurado el
cuestionario tomando en cuenta las caracteristicas de este, es menester que el
investigador también decida el modelo de medicion, al ser definido debe tomar
en cuenta que el cuestionario tiene que contener las correspondientes preguntas:
para las cinco dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia, asimismo la escala de Likert de cinco puntos,
con sus respectivos valores siendo: Totalmente Insatisfecho valor 1, Insatisfecho
valor 2, Ni Insatisfecho ni Satisfecho valor 3, Satisfecho valor 4 y Totalmente
Satisfecho valor 5.

3.1.7 Alfa de Cronbach

Segun Ruiz (2021) EI Alfa de Cronbach (a) lo determiné el psicologo
estadounidense Lee Joseph Cronbach en 1951 por sus trabajos en psicometria.
Comprendiéndose que la psicometria es la disciplina que se encarga de medir y
cuantificar variables psicoldgicas de la psique humana, mediante un conjunto de
métodos, técnicas y teorias. A esta disciplina pertenece el Alfa de Cronbach (a),
un coeficiente utilizado para medir la fiabilidad de una escala de medida o test
(36)
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El coeficiente Alfa de Cronbach produce valores que oscilan entre 0y el 1, por lo
que al estar cercano al 1 mas fiables seran los items, entendiéndose la fiabilidad
como la ausencia de error Siguiendo la misma idea sefialada, el Alfa de Cronbach

(a), es un coeficiente que valida la fiabilidad.

La investigacion considera importante utilizar el Alfa de Cronbach para saber la
consistencia o estabilidad de los resultados obtenidos por los items o preguntas
gue realiza el investigador, que dependiendo del valor de Alfa de Cronbach

indicara el grado de confiabilidad, validando su uso para la recoleccion de datos.
Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

(37)

TABLA 3 Alfa de Cronbach

Coeficiente alfa > 0.9 Excelente

Coeficiente alfa > 0.8 Bueno

Coeficiente alfa > 0.7 Aceptable

Coeficiente alfa > 0.6 Cuestionable

Coeficiente alfa > 0.5 Pobre

Coeficiente alfa < 0.5 Es inaceptable

Fuente: Criterios de evaluacion de George
y Mallery, 2003

El coeficiente alfa de Cronbach es el indicador mas utilizado para cuantificar la

consistencia interna de un instrumento, sin embargo, requiere hacer una

interpretacion adecuada de su valor por el investigador, este al analizar el
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resultado determina si la pregunta realizada es fiable o consistente, por el

contrario, replantea la pregunta o la elimina.

Entonces en cada investigacion al utilizar el cuestionario debe el investigador
percatarse que el coeficiente alfa de Cronbach por cada pregunta de su
cuestionario debe estar mayor a 0,9; pudiendo ser flexible en su aceptacion si es
mayor a 0,8.

En caso que el coeficiente alfa de Cronbach este en los parametros mayor a 0.7
es necesario que el investigador replantee la pregunta o las preguntas para dar

mayor fiabilidad al cuestionario.

Pero si el coeficiente alfa de Cronbach demuestra en la investigacion el valor
mayor a 0,5 6 menor a 0,5 le sugiere que debe eliminar completamente la

pregunta.

3.1.8 Covid-19

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define a Covid-19 como la
enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido como SARS-CoV-2. La
OMS tuvo noticia por primera vez de la existencia de este nuevo virus el 31 de
diciembre de 2019, Entre las personas que desarrollan sintomas, el 80% se
recuperan, el 15% desarrollan una enfermedad grave y requieren oxigeno vy el

5% llegan a un estado critico y precisan cuidados intensivos. (38)
Actualmente el Covid-19 es un virus que desatd una pandemia viral contagiosa

de la que no se tiene ninguna solucion, solamente son acciones de prevencion a

fin de que no se multiplique esta enfermedad contagiando a cualquier persona.
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El Covid-19 suele cursar con fiebre y sintomas respiratorios: tos y disnea o
dificultad para respirar. En los casos mas graves, pueden causar neumonia,

sindrome respiratorio agudo severo, insuficiencia renal e, incluso, la muerte.

Las recomendaciones habituales para no propagar la infeccion son la buena
higiene de manos y bioseguridad; deben cubrirse la boca y la nariz al toser y

estornudar.

En la alimentacion la coccion completa de la carne y los huevos. Asimismo, se
debe evitar el contacto estrecho con cualquier persona que presente signos de

afeccién respiratoria, como tos o estornudos.

La persona si tiene sintomas que apuntan a la COVID-19, debe apersonarse al
Centro de Salud, para ser atendido y reciba instrucciones, se le indica cuando y
coémo hacerse una prueba, debe quedarse en casa durante 14 dias lejos de otras
personas y vigile su salud. El usuario est4 obligado a realizarse diferentes

pruebas que determinen si tiene Covid-19.

Para determinar si un usuario tiene Covid-19 debe realizarse varias pruebas, en
la mayoria de los casos se utiliza una prueba molecular para detectar el SARS-
CoV-2 y confirmar la infeccion. La prueba molecular mas frecuentemente
utilizada es la de la reaccion en cadena de la polimerasa (RCP). Las muestras se
recogen en la nariz o la garganta con un hisopo. Las pruebas moleculares
detectan el virus en la muestra amplificando su material genético hasta niveles
gue permiten su deteccion. Por ello, las pruebas moleculares se utilizan para
confirmar una infeccién activa, por lo general a los pocos dias de la exposicion y

en torno al momento en que puede que empiecen los sintomas. (39)
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La prueba PCR es considerada la prueba mas confiable en la deteccion del Sars-
Cov-2, su utilidad sirve para un diagnéstico temprano, la desventaja es que llega

a tener resultados en un cierto tiempo, minimo tres dias.

Las pruebas rapidas de antigenos (a veces llamadas pruebas de diagndstico
rapido) detectan las proteinas del virus (conocidas como antigenos). Las
muestras se recogen en la nariz o la garganta con un hisopo. Estas pruebas son
mas econdmicas que las de PCR y ofrecen los resultados con mas rapidez,
aunque por lo general son menos precisas. Estas pruebas funcionan mejor
cuando hay mas virus circulando en la comunidad y cuando las muestras se
toman de un sujeto que se encuentra en la fase mas infecciosa de la enfermedad.
(39)

La prueba rapida no tiene un grado optimo de confiabilidad, pero para una
deteccién rapida y temprana, el resultado se la considera. La prueba rapida tiene
la ventaja que el resultado se obtiene en poco tiempo aproximadamente de 30 a

60 minutos.

Andlisis de sangre y pruebas seroldgicas o de anticuerpos: Estas pruebas se
realizan utilizando una muestra de sangre y detectan los anticuerpos que el
organismo produce para combatir el virus. Estas pruebas todavia se encuentran
en investigacion y se intentara determinar si los anticuerpos que detectan pueden

proteger al organismo contra futuras infecciones.

Es recomendable utilizar esta prueba, andlisis de sangre, para controles de

usuarios con Covid-19 yaque se considera los anticuerpos en la sangre.
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3.1.9 Manejo de usuarios con Covid-19

Para el manejo de usuarios con Covid -19 el Ministerio de Salud del Estado
Plurinacional de Bolivia difundié la Guia R4pida de Manejo Ambulatorio: Etapa |
(1er. Nivel de Atencion). Determinando que, al no existir evidencia cientifica, ni
tratamiento especifico para la Covid-19 se propone el siguiente esquema en base
a sus acciones conocidas y que pudieran ser efectivos en un proceso infeccioso.
Es un tratamiento “compasivo” y sintomatico ante la falta de un tratamiento
especifico. El tratamiento puede ser iniciado dentro del ler a 5to dia de signo-

sintomatologia: (40)

Entendiéndose como usuario ambulatorio el que visita un establecimiento de
atencion de la salud por razones de diagndstico o tratamiento sin pasar la noche

en el mismo. A veces, se llama paciente de dia o paciente diurno. (41)

Por ello el manejo de usuarios con Covid-19 es de caracter profesional en salud
especificos para la atencion a usuarios con covid-19. Comprende todos los actos
protocolares consintiendo que los usuarios se comuniquen con sus familiares
para transmitir o intercambiar informacion. Es lamentable que en algunos casos
no se puede realizar lo anterior a fin de precautelar la salud de los familiares,

especialmente los primeros dias del manejo.
El esquema se encuentra en la Tabla 1 para el primer nivel para la investigacion

presente exponiéndose la situacion clinica, el tratamiento significativo y el

tratamiento especifico.
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TABLA 4 Guia manejo de usuarios

Clasificacion
Fisiopatolégica

Situacion Clinica

Lugar de atencién

Tratamiento Especifico

ETAPA I (80%)

INFECCION VIRAL

Pacientes asintomaticos o con enfermedad leve sin evid

Ambulatorio

TRATAMIENTO SINTOMATICO
( a continuacién)

TRATAMIENTO SINTOMATICO

Propésito Droga Dosificacion Presentacion/Cantidad Precauciones
Pediatrica Adultos
Antitérmicos (no Paracetamol - 10-15 mg/kg/dosis c¢/4 — 6 |- 500 mg c/6 h VO por 3 Comprimidos 100mg y No usar en hepatitis
combinar) h VO x 3 dias dias 500mg (12 comprimidos)
Suspensiéon 120mg/5ml
(1 envase)
Gotas 100/1ml (Iml =20
gotas) (1 envase)
Ibuprofeno - 5-10 mg/kg/dosis c/6 — 8 |- 400-600 mg c/8 h VO x 3 |Comprimidos 200—-400— No usar en pacientes con

h VO x 3 dias

dias

600 mg (10 comp.)
Suspensiéon 100-200 mg/5ml
(1 envase)

antecedentes de Ulcera péptica o
Enf. Coronaria

Usar con precaucién ya que
puede haber dafios asociados
en COVID-19. Probabilidad de
empeoramiento en pacientes
hospitalizados por COVID-19

Fortalecimiento y/o
estimulo del
sistema inmunitario
(uno o las cuatro
drogas)

Vitamina C

- 50-200 mg c/24 h VO x
10 dias

-1gc/24 hVO x 10 dias

Comprimidos 100 mg
(10 comp.)
Comprimidos 1 g (10 comp.)

".. Urolitiasis por oxalato de
calcio, talasemia,
hemocromatosis, enfermedad
renal

Vitamina D3
(colecalciferol)

- 400 Ul c/24 h VO x 10
dias

- 1-2 gotas/Kg/dia VO x 10
dias

- 1000 a 2000 Ul c/24 h VO
x 10 dias

Capsulas 2000 Ul (10 caps.)
Gotas (1 envase)

Contraindicado en enfermedad
renal grave

Omega 3

- 2 a3 afios 400 mg c/24 h
VO x 10 dias

- Mayores de 4 afios 600
mg ¢/24 h VO x 10 dias

- 1000 mg c/24 h VO x 10
dias

Capsulas blandas 1000 mg
(10 caps.)

Suspensién 1000 mg/5ml (1
envase)

Sin efectos relev antes

Sulfato de Zinc

- 0,5-1mg/kg c/24 h VO x
10 dias

- Menores de 10 kg 5 mg
- Entre 10 y 19 kg 10 mg
- 20 a 29 kg 15 mg

- Méas de 30 kg 20 mg

- Duplicar dosis en
desnutridos crénicos

- 40-60 mg c/24 h VO x 10
dias

Comprimidos 50 mg (10
comp.)

Suspension 10 y 20 mg/5ml
(1 envase)

Hipersensibilidad, precaucién en
pacientes con ulcera
gastrica

Control de la tos
improductiva

Usar con precaucion puede
producir depresién respiratoria

Codeina - Mayores de 2 afios 0,5-1 [- 10 mga20mgc/ 4 —6h | Jarabe 10 mg/5ml (1
mg/kg ¢/6 h VO x 3 dias VO x 3 dias envase)

Dextrometorfano |- May ores de 2 afios 0,5- - 10mg a 20 mg ¢/4 — 6 h [Jarabe 10 mg/5ml (1
1mg/kg c/6 h VO x 3 dias |VO x 3 dias envase)

No usar en pacientes con tos
productiva

Control de diarrea

Loperamida

No recomendable

4 mg dosis de ataque luego
2 mg después de cada
deposiciéon maximo 6
mg/dia

Comprimidos 2 mg (6 comp.)

Hipersensibilidad, diarrea
infecciosa bacteriana

Antimicrobianos

Amoxicilina/Ac.
Clavulanico

- Amoxicilina 50 a 90
mg/kg/dia — Ac. Clavulanico
9 a 15 mg/kg/dia c/12 h VO
x 5 dias

- Amoxicilina/Clav ulanico
875/125mg c/ 12h VO x 5
dias

Capsulas (10 caps.)
Suspensién 250 mg/62,5 mg
5 ml (1 envase)

NO ADMINISTRAR
sistematicamente antibiéticos si
no hay evidencia de
infeccién bacteriana dado que la

Azitromicina

- 10 mg/kg/dia VO 1ler dia
5 mg/kg/dia VO los
siguientes 4 dias

- 500 mg VO 1er dia, 250
mg VO los siguientes 4 dias

Capsulas 500 mg (3
caps.)

Suspensién 200 mg/5ml
(1 envase)

tasa de co-infeccién es menor al
1%

Hipersensibilidad a beta-
lactdmicos o macroélidos

Fuente: Ministerio de Salud del Estado Plurinacional de Bolivia, 2020
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3.2 AMBITO LEGAL

Todo profesional en salud debe conocer las leyes del pais especialmente
aguellas que estan enmarcadas en la profesion. Por ello las bases legales que
sustentan el objeto de la presente investigacion, que no significa limitante o
especifico, se determina primeramente la Ley 3131 que tiene por objeto regular
el Ejercicio profesional Médico en Bolivia, luego el Codigo de Etica y Deontologia
medica puesto que con ética procedera con los usuarios y la deontologia que son

deberes y reglas de conducta.

3.2.1 Reglamento a la Ley N° 3131

Al ser normativa legal y las interpretaciones son de caracter legal de parte de
profesionales en esa area, la presente investigacion se abocara a presentar lo
sustancioso que se considera necesario para la aplicacion del profesional

médico, sin excluir las normas legales establecidas para el territorio boliviano.

El Reglamento a la Ley N° 3131 (42) del Ejercicio Profesional Médico, DS N°
28562, 22 de diciembre de 2005, determina:

Articulo 10°. - (Funciones del ejercicio profesional médico) Las funciones de:
Promocioén de la salud, prevencion de la enfermedad, recuperacion de la salud y
rehabilitacion del paciente, son de cumplimiento obligatorio en todos los ambitos
y niveles de atencién del Sistema Nacional de Salud, en el marco de las normas
aprobadas por el Ministerio del area de Salud.

Promocion de la Salud, es la actividad orientada hacia la preservacion de la salud
y estilos de vida saludables de las personas en su entorno familiar, social y

laboral.
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Prevencion de la enfermedad, es el conjunto de acciones necesarias para evitar

riesgos y dafos a la salud de las personas en su entorno familiar, social y laboral.

Recuperacion de la salud, es el conjunto de acciones de diagndéstico y tratamiento
necesarias para restablecer la salud del paciente. Cuando esto no sea posible,
el médico debe propender a evitar o mitigar el dolor para mejorar la calidad de

vida.

Rehabilitacion, es el conjunto de acciones y medios que faciliten la reinsercion
laboral y social de las personas mediante el uso y desarrollo de sus capacidades

fisicas, mentales, sensoriales y sociales.

Articulo 14°. - (Difusion) Es obligatoria la difusion de los derechos y deberes de
los pacientes y de los derechos y deberes de los médicos, en todos los sectores
del Sistema Nacional de Salud. Esta debe realizarse en todos Ilos
establecimientos e Instituciones de salud, en forma publica y visible, al alcance

de los pacientes y publico en general.

La investigacion al ser explicito, usuarios con Covid-19, es necesario sefialar que
el profesional médico designado exclusivamente para la atencion de estos
usuarios debe tomar en cuenta tanto el aspecto fisico, psicologico y

emocionalmente, llegando a otorgar una atencion personalizada.

Es importante considerar el interés médico y usuario con Covid-19, para una
completa recuperacién y estabilidad del usuario, realizando la prevencion
previamente dialogada para un estilo de vida mas llevadera por parte del usuario
con Covid-19.
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El alcance debe ser transmitida al usuario con Covid-19 por medios de
comunicacioén oral y escritos con una informacion exacta para asi evitar la

propagacion del contagio y otorgar una buena atencién al usuario.

3.2.2 Cadigo de ética y deontologia médica

De la misma manera la investigacién considerara textualmente los articulos

mencionados en el presente cadigo.

El Codigo de Etica y Deontologia Médica (43) es el conjunto de normas que
atafien al médico en su relacion con el paciente, la sociedad y su entorno, en el

ejercicio de su profesion. (Articulo 1)

Articulo 12° Obligaciones en el acto médico. El médico esta obligado a otorgar al
enfermo consideracion humana, brindandole su ayuda profesional y moral,

respetando sus valores étnico culturales, temores y flaquezas

Articulo 16° Observancia legal. La atenciéon del paciente, en consultorio
institucional o privado, se regira estrictamente bajo las normas establecidas en

los documentos legales pertinentes.

Articulo 20° Informacion al paciente. Para la aplicacion de cualquier método
diagnéstico o terapéutico, es necesario informar al paciente, sus familiares o

apoderado legal y registrar en la historia clinica correspondiente.

Articulo 110° Atencidn médica. - El médico debe actuar siempre en funcion del
interés del paciente, brindandole todos los cuidados necesarios y fundados en
conocimientos cientificos consagrados, solicitando la colaboracién de otros

médicos cuando el caso lo requiera.
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Articulo 116° Apoyo emocional. El paciente tiene derecho al apoyo emocional y

a gque se atiendan sus demandas de ayuda espiritual o religiosa.

La investigacion también considerd que el médico debe prestar sus servicios en
bien del usuario con Covid-19, teniendo la precaucion para cuidar la vida de

ambos, médico — usuario con Covid-19, sus familiares y su entorno laboral.

El médico debe poner en practica la empatia con los usuarios con Covid-19,

tomando en cuenta sus sentimientos, aflicciones y esperanza.

El derecho de ser atendido, el usuario con Covid-19, es importante que el médico

conozca o recuerde que debe cumplir el protocolo estricto en cada atencién.

Todo usuario con Covid-19 tiene derecho de estar informado, concretamente
sobre el procedimiento que se le realizé, asi tener una comunicacion fluida entre

médico y usuario con Covid-19.

Al ser una enfermedad que no se tiene cura, el médico debe poner en practica
todos sus conocimientos cientificos aplicando la sensibilidad hacia el usuario con
Covid-19.

También es importante que el médico otorgue el apoyo emocional a los usuarios
con Covid-19, es preciso que sea orientado en el aspecto espiritual para asi
respaldar su bienestar corporal y emocional.

3.3. AMBITO CONTEXTUAL

Se contextualiz6 el trabajo de investigacion describiendo el lugar o ambiente
donde se ubica la linea de investigacion.
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3.3.1 Caja Nacional de Salud

El 23 de diciembre de 1949 se promulga la Ley del Seguro Social General con
una normativa del 15 de noviembre de 1950 se atiende a los riesgos
profesionales. Un afio después se pone en aplicacion el Decreto Ley del Seguro
Social Obligatorio. Sin embargo, la Seguridad Social como disciplina nueva se
aplica recién a partir del 14 de diciembre de 1956, a través de la promulgacién

del Cédigo de Seguridad Social.

El Seguro Social de Salud nace en Bolivia en 1956, con la creacion de la Caja
Nacional de Salud. Este es el primer centro de salud en Bolivia que brinda un
seguro a los trabajadores que tienen una relacién obrero-patronal. Gracias a este
sistema, la poblacion trabajadora esta protegida desde 1956 a la fecha, es decir,

hace 65 afos.

La Caja Nacional de Salud Regional La Paz. Es una institucién descentralizada
de derecho publico sin fines de lucro, con personalidad juridica, autonomia de
gestion y patrimonio independiente, encargada de la gestion, aplicacion y
ejecucion del régimen de Seguridad Social a corto plazo: Enfermedad,

Maternidad y Riesgos Profesionales.

Se rige por los principios de Universalidad, Solidaridad, Unidad de Gestion,
Economia, Oportunidad y Eficacia en el otorgamiento de las prestaciones de

salud, optimizando el uso de recursos y buscando ampliar el nivel de cobertura.

Siendo su Mision Brindar proteccion integral de salud en los regimenes de
enfermedad, maternidad y riesgos profesionales en la poblacion asegurada, bajo
los principios de universalidad, solidaridad, unidad de gestion, economia,
optimizando los recursos y ampliando la cobertura. Y su Vision Ser lider nacional
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en la provisidbn de servicios integrales de salud, con oportunidad, calidad y
calidez. (27)

La Caja Nacional de Salud Regional La Paz administra el Centro Integral de
Medicina Familiar -CIMFA Miraflores ubicado en la Plaza triangular esqg. av.
Argentina telf. 2522212. Fue creado como centro modelo de aplicacion del nuevo
sistema de salud basado en la medicina familiar, cuyo objetivo es resolver entre
el 80 y 85% de los problemas de salud de la poblacion asegurada. El 14 de
marzo de 1976 inicia sus funciones el centro piloto “Miraflores” bajo el nuevo
sistema de Medicina Familiar y en 2021 cumple 45 afios el Policlinico Piloto

Miraflores.

En la actualidad el centro tiene mas de 120.000 asegurados, cuenta con 83
funcionarios de planta y 40 de contrato, 16 consultorios con poblacion adscrita y

2 consultorios de apoyo, tenemos 16 médicos de planta en planillas.
Desde el afio 2020 al presente, CIMFA Miraflores ha establecido un consultorio

denominado Enfermedad Tipo Influenza que es exclusivo para la atencion a

usuarios con Covid-19.
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IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Centro Integral de Medicina Familiar Miraflores, adecuo en sus instalaciones
un consultorio denominado Enfermedad Tipo Influenza, exclusivamente para la
atencion a usuarios con Covid-19, para disminuir el impacto del evento adverso

que afecte la salud de la poblacién asegurada y de los profesionales en salud.

Lo que se pretende es brindar al usuario con Covid-19 en el consultorio
Enfermedad Tipo Influenza una atencion satisfactoria en un tiempo necesario,
recibiendo una correcta informacién, trato humano y cortés por el personal de

salud.

Sin embargo, existe la falta de informacion con referencia a la satisfaccion de los
usuarios con Covid-19 atendidos en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza, no
cuenta con una herramienta de evaluacion cientifica de satisfaccion del usuario,

con la cual podamos verificar el cumplimiento de lo arriba mencionado
Es de esta manera que se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
4.1. PREGUNTA DE INVESTIGACION
¢, Cual es la percepcion de la atencién en salud de los usuarios con Covid-19
atendidos en consultorio Enfermedad Tipo Influenza, del Centro Integral de

Medicina Familiar Miraflores de la Caja Nacional de Salud Regional La Paz,
febrero 20217
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V. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Examinar la percepcion de los usuarios con Covid-19 atendidos en el consultorio
Enfermedad Tipo Influenza, del Centro Integral de Medicina Familiar Miraflores
de la Caja Nacional de Salud Regional La Paz, febrero 2021, para determinar la

satisfaccion de los usuarios aplicando el modelo Servperf.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir la satisfaccion por los resultados obtenidos de las dimensiones:
empatia, seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles y
fiabilidad.

Aplicar el modelo Servperf para construir el indicador de satisfaccion de
los usuarios con Covid-19 del CIMFA Miraflores

Analizar la satisfaccion total de los usuarios con Covid-19 atendidos en

consultorio Enfermedad Tipo Influenza.
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VI. DISENO DE INVESTIGACION

6.1 TIPO DE ESTUDIO

Para alcanzar los objetivos de la tesis, el presente estudio es cuantitativo de tipo

descriptivo, transversal y exploratoria.

Es un estudio descriptivo, porque busca especificar las caracteristicas mas
importantes de la satisfaccion de los usuarios con covid-19. Entonces, los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o
las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan éstas (H. Sampieri 2014 Pag. 92).

Los estudios transversales se refieren en su mayor parte a aquellos que se

realizan en un determinado momento, o corte en el tiempo.

Asimismo, por las caracteristicas del tema que se desarrolla en la tesis, es decir,
medir la satisfaccion de los usuarios con Covid-19 atendidos en consultorio
Enfermedad Tipo Influenza, fundamentalmente porque es una situacion
extraordinaria de la cual, en nuestro pais, no se tiene informacién. Por lo que,
esta investigacion también seria de caracter exploratorio. Los estudios
exploratorios se efectian, normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema
o problema de investigacion poco estudiado, que no ha sido abordado antes. Tal
seria el caso de investigadores que pretendieran analizar fenémenos
desconocidos o novedoso: una enfermedad de reciente aparicion (Covid — 19).

Esta clase de estudios son comunes en investigaciones, sobre todo en
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situaciones donde existe poca informacion, y no permiten establecer tendencias,

identificar relaciones potenciales entre variables (H. Sampieri 2014 Pag. 91).

Por otro lado, no todas las investigaciones cuantitativas plantean hipotesis. El
hecho de que formulemos o no hipoétesis depende de un factor esencial: el
alcance inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas que formulan
hipétesis son aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera
correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo pero que
intentan pronosticar una cifra o un hecho. (H. Sampieri 2010 Pag. 92), y este no

es el caso de la tesis.

En atencion a lo anterior y por las caracteristicas metodoldgicas definidas para
esta tesis (descriptiva, transversal y exploratoria) no se incluye hipotesis de

trabajo.

6.2 UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA

El universo del Centro Integral de Medicina Familiar Miraflores, son todos los

usuarios asegurados.

La poblacién de estudio son los usuarios con Covid-19 del Centro Integral de

Medicina Familiar Miraflores.

La muestra para realizar el estudio se realizé con base a los usuarios con Covid-
19 que asistieron el mes de febrero de 2021, turno mafiana. La muestra se
selecciond sin considerar procedimiento estadistico alguno, es decir, fueron
elegidos de manera intencional. El nUmero de personas a las que se logro aplicar
la encuesta fue de 63 usuarios con Covid-19, que se constituyeron en la muestra

del estudio.

48



6.3 CRITERIOS DE INCLUSION O EXCLUSION
6.3.1 Criterios de inclusion
Todos los usuarios con Covid-19 que acceden voluntariamente al estudio.
Usuarios con Covid-19 que asisten en el turno de la mafiana.
Usuarios con Covid-19 que tienen prueba PCR positivo.
6.3.2 Criterios de exclusion
Todos los usuarios sin sintomatologia de Covid-19.

Todos los usuarios referidos al Hospital Covid-19.

Usuarios con Covid-19 que son transferidos a Unidad de Terapia Intensiva.
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6.4 CUADRO DE VARIABLE

TABLA 5 Operacionalizacion de Variables

ESCALA DE

VARIABLE CONCEPTO OPCIONES MEDICION INDICADORES
Se refiere al nivel de atencion Totalmente Cualitativa . X X
individualizada y el conocimiento Satisfecho ordinal Porcentaje de usuarios con Covid-19
personal que ofrece las empresas a Totalmente Satisfecho
sus clientes, capamdad de sentir y Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19
comprender las emociones de otros, .
- ; Satisfecho
los pilares fundamentales del cliente es
el respeto y la buena predisposicion, Ni Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19 Ni
1) EMPATIA: también se requiere de compromiso e Ni Insatisfecho Satisfecho Ni Insatisfecho
implicacioén con el cliente conociendo a
fondo sus necesidades personales de - - - -
. Insatisfechos Porcentaje de usuarios con Covid-19
sus requerimientos. (Pozo, 2008). Insatisfechos
Totalmente Porcentaje de usuarios con Covid-19
Insatisfechos Totalmente Insatisfechos
Es el conocimiento atencién de los Totalmente Cualitativa ) ) )
empleados y sus habilidades para Satisfecho ordinal Porcentaje de usuarios con Covid-19
inspirar ~ confianza,  refiere  al Totalmente Satisfecho
sentimiento que tiene el cliente cuando - - -
pone sus dificultades en manos de una Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19
empresa y confiar que seran resueltos Satisfecho
%io:ﬁcrr:ejorcrgj?&ﬁé: d La irﬁfsgur::jdzzjd Ni Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19 Ni
. S o X i i Satisfecho Ni Insatisfecho
2) SEGURIDAD: confiabilidad y honestidad, la empresa Ni Insatisfecho
debe demostrar su interés en este
sentido para dar al cliente una mayor Insatisfechos Porcentaje de usuarios con Covid-19
satisfaccion. (Pozo, 2008). Insatisfechos
Totalmente Porcentaje de usuarios con Covid-19
Insatisfechos Totalmente Insatisfechos
Es la disposicién para ayudar a los Totalmente Cualitativa ) ) )
usuarios y para presentar un servicio Satisfecho ordinal Porcentaje de usuarios con Covid-19
rapido y adecuado también es Totalmente Satisfecho
considerado el cumplimiento a tiempo - - -
de los requerimientos requeridos. Asi Satisfecho Por_centaje de usuarios con Covid-19
también lo accesible que puede ser la Satisfecho
o';ganlzsg(l)oan 0 empresa con el cliente. Ni Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19 Ni
3) CAPACIDAD DE (Pozo, ): Ni Insatisfecho Satisfecho Ni Insatisfecho
RESPUESTA:
Insatisfechos Porcentaje de usuarios con Covid-19
Insatisfechos
Totalmente Porcentaje de usuarios con Covid-19
Insatisfechos Totalmente Insatisfechos
Es la apariencia fisica, instalaciones Totalmente Cualitativa ) ) )
fisicas como infraestructura, equipos, Satisfecho ordinal Porcentaje de usuarios con Covid-19
materiales, personal, aqui el modelo Totalmente Satisfecho
Servqual compara las expectativas de - - -
los clientes con el desempefio de la Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19

4) ELEMENTOS
TANGIBLES:

empresa, con relacién a la capacidad
que esta tiene para administrar sus
tangibles, tiene dos dimensiones de los
elementos tangibles, una se concentra
en el equipo y las instalaciones y la otra
en el personal y los materiales de

Ni Satisfecho
Ni Insatisfecho

Insatisfechos

Satisfecho

Porcentaje de usuarios con Covid-19 Ni
Satisfecho Ni Insatisfecho

Porcentaje de usuarios con Covid-19
Insatisfechos
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comunicacién. (Zeithaml, Bitner, & Totalmente Porcentaje de usuarios con Covid-19
Gremler, 2009) Insatisfechos Totalmente Insatisfechos
Se refiere a la habilidad para ejecutar Totalmente Cualitativa _ _ _
el servicio prometido de forma fiable y Satisfecho ordinal Porcentaje de usuarios con Covid-19
cuidadosa, esta dimension es la mas Totalmente Satisfecho
importante ya que tiene la capacidad, - - -
brindar un buen servicio la empresa de Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19
manera confiable, segura y cuidadosa, Satisfecho
z:r\?iiicclr’ dgar?:gﬂifasg::f;?abggggg S: Ni Satisfecho Porcentaje de usuarios con Covid-19 Ni
. . - h i i Satisfecho Ni Insatisfecho
5) FIABILIDAD: primer instante que el cliente detecte la Ni Insatisfecho
capacidad y conocimientos
profesionales de su empresa. (Pozo, Insatisfechos Porcentaje de usuarios con Covid-19
2008) Insatisfechos
Totalmente Porcentaje de usuarios con Covid-19
Insatisfechos Totalmente Insatisfechos
Es el nivel del estado de animo de una Totalmente Cuglitativa Numero de usuarios Totalmente
persona que resulta de comparar el Satisfecho ordinal Satisfecho entre Numero total de
rendllrr‘nento percibido de un productlo o usuarios con Covid-19
servicio con sus expectativas. El nivel - - -
de satisfaccion es una funcién de la Satisfecho NUmero de usuarios Satisfecho entre

SATISFACCION
DE LOS
USUARIOS

diferencia entre rendimiento percibido
y las expectativas. (Philip Kotler 2001)

Ni Satisfecho
Ni Insatisfecho

Insatisfechos

Totalmente
Insatisfechos

NUmero total de usuarios con Covid-19

NUmero de usuarios Ni Satisfecho Ni
Insatisfecho entre Numero total de
usuarios con Covid-19

NUmero de usuarios Insatisfecho entre
Numero total de usuarios con Covid-19

Numero de usuarios Totalmente
Insatisfecho entre Numero total de
usuarios con Covid-19

Fuente: Elaboracion Propia, 2021
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6.5 METODOLOGIA

Para realizar la presente investigacion, se contd con la autorizacién del Director

del Centro Integral de Medicina Familiar Miraflores.

La primera estrategia consistid en establecer una comunicacién médico usuario
para explicar las caracteristicas de la investigacion, con el propésito de obtener
inicialmente su consentimiento verbal y pueda responder la encuesta

voluntariamente.

Para aplicar la encuesta sobre el estudio de la satisfaccidén del usuario con Covid-
19 en sus cinco dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de respuesta,
elementos tangibles y fiabilidad. Asimismo, el nimero de usuarios considerados,

son 63, que cumplieron las caracteristicas de la investigacion.

6.5.1 Instrumentos de recoleccién de la informacién

El modelo Servperf como evaluacion de la percepcion de los usuarios con Covid-
19, este modelo demuestra fiabilidad y predice de mejor manera la satisfaccion

de los usuarios.

Se utilizo el cuestionario enfocado para la satisfaccion de los usuarios con Covid-

19 atendidos en consultorio Enfermedad Tipo Influenza.

En el Anexo 1 se encuentra detallado, la agrupacién de los items en el
cuestionario, esta relacionada con el criterio, segun Parasuraman, Zeithaml y
Berry, para la percepcion, conservandose las cinco dimensiones y las 22
preguntas o items. Los items se establecieron de la siguiente manera: Empatia
5 items, Seguridad 4 items, Capacidad de Respuesta 4 items, Elementos

Tangibles 4 items y Fiabilidad 5 items. Cada item esta acomparado de la escala
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de Likert: Totalmente Insatisfecho valor 1, Insatisfecho valor 2, Ni Insatisfecho ni

Satisfecho valor 3, Satisfecho valor 4 y Totalmente Satisfecho valor 5.

6.5.2 Técnicas para el procesamiento de datos

Se utilizd6 como técnica la encuesta donde se estructurd los items o0 preguntas,
tomando en cuenta la definicion de cada dimension y esta enfocado para conocer

la satisfaccion de los usuarios con Covid-19.

Se empleo el software SPSS para realizar la captura, analisis de datos y crear
tablas. Una vez procesada la informacién obtenida en el software SPSS, se
examinaran los resultados de cada dimension del modelo Servperf establecidos

en la encuesta.

Referente a la fiabilidad de los items o0 preguntas establecidas, el valor Alfa de

Cronbach, seréa proporciona por el SPSS,

6.6 CONSIDERACIONES ETICAS

Se utilizard la declaracion de principios de los médicos bolivianos en
concordancia y cumplimiento de los preceptos éticos deontolégicos contenidos

en el Cadigo de Etica y Deontologia Médica que son:

Autonomia. respetando las decisiones del paciente consciente de su mal y en
funcién a la opcion que elija de su proyecto de vida.
Se aplica el consentimiento informado verbal, previa explicacion sobre la

investigacion, haciéndole conocer la importancia de sus respuestas.
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Beneficencia aplicando en forma idonea, oportuna y eficiente los conocimientos
y recursos que la ciencia y el arte médico nos ofrecen para el mantenimiento o
recuperacion de la salud de la persona o la colectividad, y de no ser esto posible,
aliviando al menos las dolencias con el consuelo y apoyo moral.

El paciente estara seguro porque la investigacion busca la satisfaccion del

paciente Covid-19 en consultorio ETI.

Justicia y equidad: como el reconocimiento pleno a los derechos que tiene todo
ser humano a gozar de los beneficios de la salud, sin discriminacion de ninguna
indole y esforzandonos por ofrecer una atencion meédica de la misma calidad para
todos.

El trato a todos con igual consideracion y respeto; no discriminacion.

No Maleficencia: en el sentido de no causar dafio al paciente y evitarle sufrimiento
en aguellas practicas médico quirdrgicas que fuesen necesarios por causa de su

enfermedad.

Se respeto la confidencialidad, realizado de una manera andénima la encuesta.
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VII. RESULTADOS

El instrumento de célculo utilizado es el paquete estadistico para ciencias
sociales, comunmente conocido como el SPSS, es un software para editar y
analizar todo tipo de datos, es una herramienta estadistica que trabaja con datos
de gran tamafio en investigaciones, tiene la finalidad de facilitar la obtencién de

resultados.

El SPSS, al procesar la informacion obtenida proporciona los resultados para la

presente investigacion.

7.1 PROCESAMIENTO DE DATOS

El software SPSS define casos, a la cantidad de participantes, es en este sector
gue el SPSS muestra la cantidad de participantes siendo el nimero valido o real,

que al ser procesado proporciona si existe excluidos o no.

El SPSS maneja dos tipos de valores perdidos; el primero es perdido por el
sistema, el cual se identifica por la ausencia total de datos; es decir, casillas
vacias y el segundo corresponde a los datos perdidos definidos por el
investigador (Totalmente satisfecho, Satisfecho, Ni satisfecho ni Insatisfecho,

Insatisfecho, Totalmente Insatisfecho).
El SPSS durante el procesamiento de casos, fueron validados 63 usuarios con

Covid-19 que participaron y ninguno fue excluido. Determinandose que no existe

casillas vacias y datos perdidos. Tal como se muestra en la Tabla siguiente:
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TABLA 6 Resumen de procesamiento de datos

Numero Porcentaje
Vélido 63 100
Datos Excluido 0 0
Total 63 100

Fuente: Datos del SPSS, 2021

7.2 FIABILIDAD

El Alfa de Cronbach determina si la pregunta realizada es fiable o consistente.
Por cada pregunta de cuestionario debe estar mayor a 0,9, definido como
excelente. En los parametros a 0.7 aceptable, es necesario que se replantee la
pregunta o las preguntas para dar mayor fiabilidad al cuestionario. Si el valor es
0,5, pobre, o menor a 0.5, inaceptable, debe eliminarse completamente la

pregunta.

El coeficiente alfa de Cronbach es el indicador mas utilizado para cuantificar la
consistencia interna de un instrumento, en el Anexo 2 se encuentra detallado por
pregunta el coeficiente Alfa de Cronbach, donde se observa que cada una de
ellas es mayor a 0.9, excelente, es decir son fiables las preguntas establecidas

en el cuestionario.

De forma general el SPSS muestra el valor Alfa de Cronbach de las 22 preguntas
que se encuentran en el cuestionario, la fiabilidad es 0.912 y conforme a los
criterios de evaluacién de George y Mallery es excelente. Tal como se muestra

en la Tabla siguiente:
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TABLA 7 Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0.912 22

Fuente: Datos del SPSS, 2021
Nota: Elemento hace referencia a las preguntas incluidas en la
encuesta.

7.4 ELEMENTO (PREGUNTAS)

El SPSS determina en la estadistica de elementos o preguntas, medidas que
permiten identificar y ubicar el valor, alrededor del cual se tienden a reunir los
datos, punto central. EI SPSS ubica el punto central con la media aritmética. Es
decir, la media es el valor promedio de un conjunto de datos numéricos, calculada

como la suma del conjunto de valores dividida entre el numero total de valores.

La investigacién al utilizar la escala Likert de cinco puntos, establecidos como
Totalmente satisfecho, valor 5, Satisfecho, valor 4, Ni satisfecho Ni insatisfecho,
valor 3, Insatisfecho, valor 2, Totalmente insatisfecho, valor 1. Por lo que la media

es 3 obtenido de la siguiente manera: [(1+2+3+4+5) /5]

La media representa el valor mas probable de respuesta que da el usuario con
Covid-19. Entonces la media de cada una de las respuestas, con referencia al
valor otorgado a la Escala de Likert, estan mayores a 3 y menores a 5, es decir
la percepcion del usuario con Covid-19 esta entre Satisfecho y poco cerca a

Totalmente Satisfecho.
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La tabla siguiente proporciona informacion de cada pregunta ubicando el valor,

alrededor del cual se tienden a reunir los datos en la media, que es el punto

central.
TABLA 8 Estadisticas de elemento
N° Preguntas Media | Numero
1 |El personal de ETI le trata como alguien especial 4.24 63
2 Etleﬂ(ej;sr(l)gal de ETI tiene buena predisposicion de 3.62 63
3 | El personal de ETI conoce a fondo sus necesidades| 3.40 63
4 | El personal de ETI es perceptivo a sus inquietudes | 4.17 63
5 |El personal de ETI tiene buena imagen presentable | 3.67 63
6 Ecl)nﬁ%rp]ggrtamiento del personal en ETI le influye 3.83 63
7 | El personal en ETI es amable con usted 4.17 63
8 |La atencién que le brindan en ETI es adecuada 3.40 63
9 | Se siente tranquilo con la valoracion otorgada 4.17 63
1o |5l tempo de cspers perm ser stendio en € 47 | gy
11 dEiISrE)irnsig?eal de salud de ETI cuenta con informacion 3.63 63
12 Le facilita obtener cita médica COVID-19 positivo 3.89 63

para ETI virtual
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El médico le brindo el tiempo necesario para

13 contestar sus dudas y preguntas 417 63
14 | ETI tiene el equipo necesario para atenderlo 3.71 63
15 |La instalacion fisica de ETl es comoda 4.02 63
16 |La sefalizacion le guia para llegar al consultorio ETI| 4.17 63
17 | ETI tiene aspecto moderno 3.78 63
18 | El consultorio ETI responde a sus necesidades 3.76 63
19 coobrfgé\t/; s|sr|1 eerlrocr(()ar;sultorio ETI funciona de forma 4.17 63
20 Tiene confianza con los medicamentos que se le 3.49 63
receto
21 |Le informan todo sobre el COVID-19 3.59 63
29 En el consultorio ETI se le proporciona un servicio 4.17 63

rapido

Fuente: Datos del SPSS, 2021
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7.5 PERCEPCION DE USUARIOS POR DIMENSIONES

A través de sus extensos estudios sobre la calidad en el servicio, Zeithalm,
Parasuraman y Berryen, han identificado cinco dimensiones que los usuarios
utilizan para juzgar a una entidad de servicios. Estas dimensiones son: Empatia,

Seguridad, Capacidad de Respuesta, Elementos Tangibles y Fiabilidad.

La percepcion de los usuarios con Covid-19 por cada dimension y por pregunta,
el instrumento de calculo, software SPSS, otorga los resultados que son

expuestos ampliamente en el Anexo 3

Al tener de forma individual es menester la identificacion de cada dimension de
forma general, para conocer la percepcion de los usuarios con Covid-19 que
fueron atendidos en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza del Centro Integral
de Medicina Familiar Miraflores de la Caja Nacional de Salud Regional de La Paz

en febrero 2021, los mismos que se detallan a continuacion:

7.5.1 Empatia
La dimension empatia se refiere al nivel de atencion individualizada y el
conocimiento personal que ofrece a los usuarios con Covid-19, capacidad de
sentir y comprender las emociones de otros, el respeto y la buena predisposicion,

conociendo a fondo sus necesidades personales de sus requerimientos.

El instrumento de calculo, software SPSS, otorga los resultados de la dimension

empatia que son expuestos en la siguiente Tabla:
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TABLA 9 Dimension Empatia

Satisfaccion Total Porcentaje
Totalmente Insatisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0
Empatia Ni Satisfecho ni Insatisfecho 16 26
Satisfecho 21 33
Totalmente Satisfecho 26 41
Total 63 100

Fuente: Encuesta a usuarios procesada en SPSS, febrero 2021

La lectura de la Tabla Dimension Empatia, permite apreciar que el 41% de todos

los usuarios con Covid-19 perciben que se encuentran Totalmente Satisfecho, el

33% su percepcion es Satisfecho y el 26% su percepcion es Ni Satisfecho ni

Insatisfecho. Llama la atencion que en esta dimension no se obtuvo informacién

sobre las dos primeras categorias de la escala de Likert.

Los resultados demuestran que el nivel de atencion es individualizado y el

personal de salud que atiende en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza tiene

conocimiento para atender esta patologia, posee la capacidad de sentir y

comprender las emociones de los usuarios con Covid-19.

7.5.2 Seguridad

La dimensién seguridad es el conocimiento de atencion de los que brindan el

servicio y sus habilidades para inspirar confianza, refiere al sentimiento que tiene

61




el usuario cuando pone sus dificultades en manos de una entidad y confia que
seran resueltos de la mejor manera. La dimension seguridad involucra
credibilidad, integridad, confiabilidad y honestidad, la entidad debe demostrar su

interés en este sentido para dar al usuario una mayor satisfaccion

El instrumento de calculo, software SPSS, otorga los resultados de la dimension

seguridad que son expuestos en la siguiente Tabla:

TABLA 10 Dimension Seguridad

Satisfaccion Total Porcentaje
Totalmente Insatisfecho 0 0
Insatisfecho 1 2
Seguridad Ni Satisfecho ni Insatisfecho 13 21
Satisfecho 23 36
Totalmente Satisfecho 26 41
Total 63 100

Fuente: Encuesta a usuarios procesada en SPSS, febrero 2021

La lectura de la Tabla Dimension Seguridad, permite apreciar que el 41% de
todos los usuarios con Covid-19 perciben que se encuentran Totalmente
Satisfecho, el 36% su percepcion es Satisfecho, el 21% su percepcion es Ni

Satisfecho ni Insatisfecho y el 2% es Insatisfecho.

Los resultados demuestran que el personal de salud del consultorio Enfermedad
Tipo Influenza, tiene conocimiento para la atencion a los usuarios con Covid-19,
lo que les inspira confianza, refieren también que perciben integridad,

confiabilidad y honestidad.
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7.5.3 Capacidad de Respuesta

La dimensién capacidad de respuesta es la disposiciébn para ayudar a los
usuarios, para presentar un servicio rapido y adecuado, también es considerado
el cumplimiento a tiempo de los requerimientos requeridos. Asi también lo

accesible que puede ser la entidad con el usuario.

Los resultados mas relevantes sobre la dimension capacidad de respuesta, se

presenta en la siguiente Tabla:

TABLA 11 Dimensién Capacidad de Respuesta

Satisfaccion Total |Porcentaje

Totalmente Insatisfecho 0 0

Insatisfecho 0 0
Capacidad de Ni Satisfecho ni Insatisfecho 13 21
Respuesta

Satisfecho 24 38

Totalmente Satisfecho 26 41
Total 63 100

Fuente: Encuesta a usuarios procesada en SPSS, febrero 2021

La lectura de la Tabla Dimensién Capacidad de Respuesta, se observa que el
41% de todos los usuarios con Covid-19 perciben que se encuentran Totalmente
Satisfecho, el 38% su percepcion es Satisfecho, el 21% su percepcion es Ni

Insatisfecho ni Satisfecho.
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Los resultados muestran que el personal de salud del consultorio ETI tienen la
disposicion para ayudar a los usuarios con Covid-19, les otorgan un servicio
rapido y de acuerdo a la normativa de atencion en salud, cumpliendo a tiempo

los requerimientos requeridos por el usuario.

7.5.4 Elementos Tangibles

La dimension elementos tangibles es la apariencia fisica de la entidad sus

materiales, instalaciones, equipamiento y apariencia del servicio. En la siguiente

Tabla se presentan los resultados.

TABLA 12 Dimensién Elementos Tangibles

Satisfaccion Total Porcentaje

Totalmente Insatisfecho 0 0

Insatisfecho 2 3
Elemfentos Ni Satisfecho ni Insatisfecho 10 16
Tangibles

Satisfecho 22 35

Totalmente Satisfecho 29 46
Total 63 100

Fuente: Encuesta a usuarios procesada en SPSS, febrero 2021

Segun esta dimension “Elementos Tangibles”, permite observar que el 46% de
todos los usuarios con Covid-19 perciben que se encuentran Totalmente
Satisfecho, el 35% su percepcion es Satisfecho, el 16% su percepcion es

indiferente (ni Satisfecho ni Insatisfecho) y el 3% es Insatisfecho.
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Los resultados permiten concluir que la percepcion de los usuarios con Covid-19
para su atencion, el CIMFA Miraflores es adecuada su infraestructura,

instalaciones y equipamiento.

7.5.5 Fiabilidad

La dimensién fiabilidad se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa, esta dimension es la mas importante ya que tiene la
capacidad, brindar un buen servicio de manera confiable, segura y cuidadosa, es
decir, fiabilidad significa brindar el servicio de manera correcta desde el primer
instante que el usuario detecte la capacidad y conocimientos profesionales de la
entidad. Los resultados de la dimension fiabilidad son expuestos en la siguiente
Tabla.

TABLA 13 Dimensién Fiabilidad

Satisfaccion Total Porcentaje
Totalmente Insatisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0
Fiabilidad | Ni Satisfecho ni Insatisfecho 14 22
Satisfecho 23 37
Totalmente Satisfecho 26 41
Total 63 100

Fuente: Encuesta a usuarios procesada en SPSS, febrero 2021

La lectura de la Tabla Dimension Fiabilidad, permite apreciar que el 41% de todos
los usuarios con Covid-19 perciben que se encuentran Totalmente Satisfecho, el
37% su percepcion es Satisfecho, el 22% su percepcién es Ni Satisfecho ni

Insatisfecho.
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Los resultados demuestran que la percepcion de los usuarios con Covid-19 el
servicio es fiable, ya que brinda un buen servicio de manera confiable, segura y

cuidadosa.

7.6 SINOPSIS DE SATISFACCION

Luego de ser analizados los resultados por dimensiones, es menester conocer el
nivel satisfaccion total de los usuarios con Covid-19 que fueron atendidos en el
consultorio ETI del Centro Integral de Medicina Familiar - Miraflores de la Caja
Nacional de Salud Regional La Paz, realizado en el mes de febrero del afio 2021.
En la tabla 14, presenta una vision global de la satisfaccion, construida a partir

de sus 5 dimensiones.

TABLA 14 Satisfaccion usuarios Covid-19 en Consultorio ETI

Satisfaccién_de los usuarios con Covid-19 Total Porcentaje
atendidos en consultorio ETI
Totalmente Insatisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0
Total Ni Satisfecho ni Insatisfecho 6 10
Satisfecho 36 57
Totalmente Satisfecho 21 33
Total 63 100

Fuente: Encuesta a usuarios procesada en SPSS, febrero 2021

La lectura de la Tabla Satisfaccion Usuarios con Covid-19 en el Consultorio
Enfermedad Tipo Influenza, permite apreciar que el 57% de todos los usuarios
con Covid-19 perciben que se encuentran Satisfecho con la atencién recibida en
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el Consultorio Enfermedad Tipo Influenza, el 33% su percepcion es Totalmente

Satisfecho, el 10% su percepcion es Ni Satisfecho ni Insatisfecho.

En conclusién, los resultados muestran que la percepcion de los usuarios con
Covid-19 que fueron atendidos en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza del
Centro Integral de Medicina Familiar Miraflores de la Caja Nacional de Salud

Regional de La Paz en febrero 2021, es Satisfecho.
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VIII. DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados en cada una de las dimensiones que son:
Empatia, Seguridad, Capacidad de Respuesta, Elementos Tangibles y Fiabilidad,
la pregunta de investigacion es respondida determinandose la satisfaccion que
ha sido percibida y establecida por los usuarios con Covid-19 que fueron
atendidos en consultorio Enfermedad Tipo influenza del Centro Integral Miraflores
es Satisfecho.

Es menester aclarar que no se encontré ningun tipo de investigacion que se
refiera a la satisfaccidbn de usuarios con Covid-19, para que los resultados
guarden relaciébn con otros investigadores, por ello se establecido para la
presente investigacion que los resultados sean comparados o contrastados con

otras investigaciones que investigaron la satisfaccion de otros servicios.

Los resultados obtenidos por Torrez (2019) que se refirié a la satisfaccion de los
familiares obtuvo que es de buena a mala la atencion recibida, concluyendo que
se pretende dar una idea general de la percepcion del familiar sobre lo que es la
calidad de atencion. Ello es acorde con lo que en este estudio se halla, tener una
idea general cuan satisfechos estan los usuarios con Covid-19 atendidos en el
consultorio Enfermedad Tipo influenza.

Diaz (2018) en el estudio de satisfaccion referente a la atencion de enfermeria
utilizando la escala Servqual con 20 items obteniendo sus resultados por
dimensiones que van del 41% al 53%, comparandose con el presente estudio
cuyos resultados van del 41% al 46% Se podria inferir que la satisfaccion esta
dentro del margen en ambos estudios. Pero no es acorde el presente estudio
con referencia a los items que utilizo Diaz que eran 20 y en este estudio se utilizé

22 items.
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Flores y Quino (2018) realizaron su investigacion referido al clima organizacional
del personal médico y enfermeria y su efecto en la satisfaccion del paciente es
desfavorable, mismo que tiene efecto en la satisfaccion de los pacientes,
generando insatisfaccién. Que es contraria con Mercado (2016) que establece
que la satisfaccion del paciente debe ser un objetivo irrenunciable para cualquier
responsable de los servicios sanitarios y una medida de la Calidad de sus
intervenciones. Mercado guarda relacién con el presente estudio porque es
importante en un Gerente o administrador de un Centro de Salud debe tener
como objetivo principal la satisfaccion del usuario como un factor determinante

para el control de calidad.

Boza (2017) en su investigacion satisfaccion del usuario externo determiné que
no existen diferencias significativas en la satisfaccion en el servicio de
emergencia, en el area de topicos especializados y el area de observacion en
sus diferentes dimensiones, lo que el presente estudio no podria determinar si
concuerda o no, si bien se sefiala la satisfaccion del usuario externo, pero son
varios los servicios que utilizo. También llama la atencion de Avila (2017) que
realizo la investigacion del usuario externo de todo el Centro de Salud Juan Pablo
Il que determiné que existen diferencias significativas en la satisfaccion de
atencion del usuario. Aspecto que abre la posibilidad que futuros investigadores
puedan investigar la satisfaccién de usuarios con Covid-19 atendidos en algunos
servicios, asi como la satisfaccion de los usuarios con Covid-19 que son

atendidos en un Centro de Salud.

Montenegro (2018) en su investigacion satisfaccion de usuarios en farmacias
determind que es alto en la ciudad de Chilcayo, es concordante con la presente
investigacion porque en todas las dimensiones: Empatia, Seguridad, Capacidad
de Respuesta, Elementos Tangibles y Fiabilidad tuvieron como resultado
Totalmente Satisfactorio, ademas tomando en cuenta la utilizacion de un

cuestionario validado que para la presente investigacion utilizo los criterios de
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George y Mallery para la evaluacion del valor de Alfa de Cronbach obteniendo
mayor a 0.9 lo que lo determina de excelente, siendo fiable los items del

cuestionario.

Villaverde (2018) en su investigacion Motivacion del personal médico y
satisfaccion del usuario en la consulta externa, concluy6 que: la motivacion del
personal médico no influye significativamente en la satisfaccion del usuario. Pero
Mercado (2016) estableci6 que la satisfaccion del paciente es objetivo
irrenunciable. Estos aspectos para ser considerado con la presente investigacion
establecerian la concordancia con Mercado y no con Villaverde, pero si abre la
posibilidad para que otros investigadores estudien la motivacion del personal
médico determinandose especificamente tres especialidades como minimo en un

centro de investigacion para establecer la satisfaccion del usuario.

De manera general en el presente estudio se pudo observar que la satisfaccion
del usuario propiamente dicha, al ser contrastados con otros estudios, no difieren
en gran medida, dado que al igual que el estudio realizado otros han identificado

un cierto grado de satisfaccion.

Lo que si podria sefalarse que la investigacion presente motiva a nuevos
investigadores para que puedan realizar investigaciones separadas y especifica
de esta enfermedad Covid-19, es decir la satisfaccion de usuarios con Covid-19
gue son atendidos en servicios de consulta externa por sefalar Traumatologia,

Oftalmologia y Ginecologia.

Asi también abre la posibilidad de realizar investigaciones de satisfaccion al
usuario en los Hospitales Covid-19, también seria un buen inicio de realizar
investigaciones si los médicos y enfermeras, o por separado, cuando sean

motivados, establecer si influiria en la satisfaccién de usuarios con Covid-19.
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IX CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion sobre la percepcion de satisfaccién con la
atencion recibida en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza de la Caja Nacional
de Salud Regional de La Paz, permitié evidenciar que, a pesar de las dificultades
y limitaciones en recursos humanos, infraestructura, equipamiento vy
medicamentos, los servicios se salud han respondido a las expectativas de los
usuarios con COVID — 19.

Dimension Empatia

El usuario con Covid-19 esté totalmente satisfecho (41%) como resultante de ser
tratado como alguien especial, se interesan a conocer a fondo su necesidad, son
perceptivos a su inquietud, los profesionales en salud en el consultorio
Enfermedad Tipo Influenza tienen buena predisposicion de atenderlo, también

tienen buena imagen presentable.

Dimension Seguridad

El usuario con Covid-19 esta totalmente satisfecho (41%) porque el
comportamiento del personal en Enfermedad Tipo Influenza le influye confianza,
es amable, le brindan una atencion adecuada y se siente tranquilo con la

valoracion proporcionada.

Dimension Capacidad de Respuesta

El usuario con Covid-19 esta totalmente satisfecho (41%) demostrando que el
tiempo de espera para ser atendido en el consultorio Enfermedad Tipo Influenza

es el adecuado, el médico le brinda el tiempo necesario para contestar sus dudas

y preguntas, observo que el personal de salud de Enfermedad Tipo Influenza
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cuenta con informacion disponible y le facilita obtener cita meédica para

Enfermedad Tipo Influenza virtual.

Dimension Elementos Tangibles

El usuario con Covid-19 esté totalmente satisfecho (46%) porque el consultorio
Enfermedad Tipo Influenza tiene el equipo necesario para atenderlo, la
instalacion es cémoda, tiene aspecto moderno y con facilidad llega al consultorio.

Dimension Fiabilidad

El usuario con Covid-19 est4 totalmente satisfecho (41%) como resultante que el
consultorio Enfermedad Tipo Influenza responde a sus necesidades, tiene
confianza en los medicamentos que le recetaron, tiene la informacién actualizada

del Covid-19, y se le proporciona un servicio rapido.

Sinopsis de la satisfaccion

Llegando a la conclusion final, se determind que la satisfaccion de los pacientes
con Covid-19 atendidos en consultorio Enfermedad Tipo Influenza del Centro

Integral de Medicina Familiar Miraflores en el periodo de investigacién esta
Satisfecho (57%)
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X RECOMENDACIONES

Los resultados que se presentan en el estudio, deben socializar entre el personal
de salud del consultorio ETI, para que sirva como estimulo y reconocimiento al

trabajo realizado durante la pandemia del COVID — 19.

Se deben disponer de informacién precisa, coherente, oportuna y transparente
es fundamental para luchar contra la pandemia, asi como para reducir la

incertidumbre y fomentar la confianza.

Es necesario proporcionar mensajes claros e inequivocos centrados en lo que
las personas pueden hacer para reducir el riesgo y/o utilizar las medidas a tomar

si consideran que pueden tener Covid-19.

Los centros de salud deben ser eficaces para difundir la informacion, facilitar la
comunicacién y aumentar la concienciacion en cuestiones relativas a la seguridad
y la salud, en particular en materia de medidas de prevencion y proteccion para

reducir la propagacion de enfermedades infecciosas.

Que la presente investigacion permita a nuevos investigadores seguir indagando

hasta obtener la satisfaccion de los usuarios en los diferentes campos de accion.
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XIl. ANEXOS
ANEXO 1 ENCUESTA

Es parte de la investigacion “Satisfaccién de los usuarios COVID-19 atendidos en consultorio
Enfermedad Tipo Influenza del Centro Integral de Medicina Familiar Miraflores de la Caja Nacional
de Salud Regional La Paz, febrero 2021" Su aporte permitira la optimizacion de la atencién que
se le debe brindar.

ASEGURADO.........cceuenn. BENEFICIARIO.............c...... SEXO...coviiiiinnenns
1 2 3 4 5
22 2|32 | o 2o
N ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE SATISFACCION DE S § § § E § S §
LOS PACIENTES COVID-19 ATENDIDOS ATENDIDO EN ETI TEs ,% ,% :@ ,% E TEs E
SEZ BB 25
z
EMPATIA
1 El personal de ETI le trata como alguien especial
2 El personal de ETI tiene buena predisposiciéon de atenderlo
3 El personal de ETI conoce a fondo sus necesidades
4 El personal de ETI es perceptivo a sus inquietudes
5 El personal de ETI tiene buena imagen presentable
SEGURIDAD
6 El comportamiento del personal en ETI le influye confianza.
7 El personal en ETI es amable con usted
8 La atencién que le brindan en ETI es adecuada
9 Se siente tranquilo con la valoracién otorgada
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 | Eltiempo de espera para ser atendido en el consultorio ETI es
adecuado
11 | El personal de salud de ETI cuenta con informacién disponible
12 | Le facilita obtener cita médica COVID-19 positivo para ETI virtual
13 | El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas y
preguntas
ELEMENTOS TANGIBLES
14 | ETlI tiene el equipo necesario para atenderlo
15 | Lainstalacion fisca de ETI es cémoda
16 | La sefializacion le guia para llegar al consultorio ETI
17 | ETI tiene aspecto moderno
FIABILIDAD
18 | El consultorio ETI responde a sus necesidades
19 | Observé si el consultorio ETI funciona de forma correcta sin errores
20 | Tiene confianza con los medicamentos que se le receto
21 | Leinforman todo sobre el COVID-19
22 | En el consultorio ETI se le proporciona un servicio rapido
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ANEXO 2 ALFA DE CRONBACH

De cada pegunta lo importante es el coeficiente de Alfa de Cronbach que se encuentran
de acuerdo al criterio de George y Mallery , llegandose a obtener Excelente por
sobrepasar el valor 0.90

N° ftems Alfa de
Cronbach

El personal de ETI le trata como alguien especial

1 919
El personal de ETI tiene buena predisposicion de

2 atenderlo .909
El personal de ETI conoce a fondo sus necesidades

3 .907
El personal de ETI es perceptivo a sus inquietudes

4 .904
El personal de ETI tiene buena imagen presentable

5 912
El comportamiento del personal en ETI le influye

6 confianza 910
El personal en ETI es amable con usted

7 .904
La atencion que le brindan en ETI es adecuada

8 .907
Se siente tranquilo con la valoracion otorgada

9 .904
El tiempo de espera para ser atendido en el consultorio

10 ETI es adecuado .904
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El personal de salud de ETI cuenta con informacion

11 disponible .908
Le facilita obtener cita médica COVID-19 positivo para

12 ETI virtual 911
El médico le brindo el tiempo necesario para contestar

13 |sus dudasy preguntas .904
ETI tiene el equipo necesario para atenderlo

14 911
La instalacion fisica de ETI es comoda

15 .910
La sefializacién le guia para llegar al consultorio ETI

16 .904
ETI tiene aspecto moderno

17 911
El consultorio ETI responde a sus necesidades

18 .908
Observo si el consultorio ETI funciona de forma correcta

19 sin errores .904
Tiene confianza con los medicamentos que se le receto

20 .907
Le informan todo sobre el COVID-19

21 911
En el consultorio ETI se le proporciona un servicio rapido

22 .904
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ANEXO 3 PERCEPCION USUARIOS CON COVID-19

DIMENSION EMPATIA

ftem 1

El personal de ETI le trata como alguien especial

. y . | Porcentaje| Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
_ 5 7.9 7.9 7.9
Insatisfecho
Ni Satisfecho Ni
_ 14 22.2 22.2 30.2
Valido Insatisfecho
Totalmente
. 44 69.8 69.8 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 2
El personal de ETI tiene buena predisposicion de atenderlo
_ y _ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
6 9.5 95 9.5
Insatisfecho
Insatisfecho 8 12.7 12.7 22.2
Ni Satisfecho Ni
. 18 28.6 28.6 50.8
Valido Insatisfecho
Satisfecho 3 4.8 4.8 55.6
Totalmente
. 28 44.4 44 .4 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
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item 3

El Personal De ETI Conoce A Fondo Sus Necesidades

_ . _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
_ 10 15.9 15.9 15.9
Insatisfecho
Insatisfecho 11 17.5 17.5 33.3
Ni Satisfecho Ni
_ 7 11.1 111 44.4
Valido Insatisfecho
Satisfecho 14 22.2 22.2 66.7
Totalmente
. 21 33.3 33.3 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 4
El personal de ETI es perceptivo a sus inquietudes
_ y _ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
. 15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
. 37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 5

El personal de ETI tiene buena imagen presentable
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. y . | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
. 10 15.9 15.9 15.9
Insatisfecho
Insatisfecho 7 11.1 111 27.0
Ni Satisfecho Ni
_ 7 111 11.1 38.1
Valido Insatisfecho
Satisfecho 9 14.3 14.3 52.4
Totalmente
_ 30 47.6 47.6 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0

DIMENSION SEGURIDAD

item 6

El comportamiento del personal en ETI le influye confianza

. y . | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
_ 5 7.9 7.9 7.9
Insatisfecho
Insatisfecho 8 12.7 12.7 20.6
Ni Satisfecho Ni
_ 9 14.3 14.3 34.9
Valido Insatisfecho
Satisfecho 12 19.0 19.0 54.0
Totalmente
_ 29 46.0 46.0 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0




item 7

El personal en ETI es amable con usted

_ y _ _ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
_ 15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
. 37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 8
La atencion que le brindan en ETI es adecuada
_ y _ _ | Porcentaje| Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
9 14.3 14.3 14.3
Insatisfecho
Insatisfecho 8 12.7 12.7 27.0
Ni Satisfecho Ni
. 14 22.2 22.2 49.2
Valido Insatisfecho
Satisfecho 13 20.6 20.6 69.8
Totalmente
. 19 30.2 30.2 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0




item 9

Se siente tranquilo con la valoracion otorgada

_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
_ 15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
. 37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

item 10

El tiempo de espera para ser atendido en el consultorio ETI es adecuado

_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
_ 15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
. 37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0




ftem 11

El personal de salud de ETI cuenta con informacion disponible

_ y _ _ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
3 4.8 4.8 4.8
Insatisfecho
Insatisfecho 9 14.3 14.3 19.0
Ni Satisfecho Ni
. 19 30.2 30.2 49.2
Insatisfecho
Satisfecho 9 14.3 14.3 63.5
Totalmente
. 23 36.5 36.5 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 12

Le facilita obtener cita médica covid-19 positivo para ETI virtual

. y . | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
. 3 4.8 4.8 4.8
Insatisfecho
Insatisfecho 12 19.0 19.0 23.8
Ni Satisfecho Ni
_ 10 15.9 15.9 39.7
Insatisfecho
Satisfecho 2 3.2 3.2 42.9
Totalmente
_ 36 57.1 57.1 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
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ftem 13

El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas y preguntas

_ . _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
item 14
ETI tiene el equipo necesario para atenderlo
_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
8 12.7 12.7 12.7
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 19.0
Ni Satisfecho Ni
11 17.5 17.5 36.5
Valido Insatisfecho
Satisfecho 15 23.8 23.8 60.3
Totalmente
25 39.7 39.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0




item 15

La instalacion fisca de ETIl es cOmoda

_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
4 6.3 6.3 6.3
Insatisfecho
Insatisfecho 2 3.2 3.2 9.5
Ni Satisfecho Ni
. 4 6.3 6.3 15.9
Valido Insatisfecho
Satisfecho 32 50.8 50.8 66.7
Totalmente
. 21 33.3 33.3 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 16
La sefalizacion le guia para llegar al consultorio ETI
_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
. 1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
. 15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
. 37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0




item 17

ETI tiene aspecto moderno

_ . _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
_ 6 9.5 9.5 9.5
Insatisfecho
Insatisfecho 9 14.3 14.3 23.8
Ni Satisfecho Ni
_ 10 15.9 15.9 39.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 49.2
Totalmente
. 32 50.8 50.8 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
DIMENSION FIABILIDAD
item 18
El consultorio ETI responde a sus necesidades
_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
. 3 4.8 4.8 4.8
Insatisfecho
Insatisfecho 14 22.2 22.2 27.0
Ni Satisfecho Ni
. 9 14.3 14.3 41.3
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 50.8
Totalmente
. 31 49.2 49.2 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0




item 19

Observo si el consultorio ETI funciona de forma correcta sin errores

_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
_ 15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
. 37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 20

Tiene confianza con los medicamentos que se le receto

. y . | Porcentaje| Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
_ 13 20.6 20.6 20.6
Insatisfecho
Insatisfecho 8 12.7 12.7 33.3
Ni Satisfecho Ni
_ 6 9.5 9.5 42.9
Valido Insatisfecho
Satisfecho 7 11.1 111 54.0
Totalmente
_ 29 46.0 46.0 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
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[tem 21

Le informan todo sobre el Covid-19

_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
5 7.9 7.9 7.9
Insatisfecho
Insatisfecho 17 27.0 27.0 34.9
Ni Satisfecho Ni
. 3 4.8 4.8 39.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 12 19.0 19.0 58.7
Totalmente
. 26 41.3 41.3 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
item 22
En el consultorio ETI se le proporciona un servicio rapido
_ y _ ~ | Porcentaje | Porcentaje
Satisfaccion Frecuencia | Porcentaje .
Valido Acumulado
Totalmente
. 1 1.6 1.6 1.6
Insatisfecho
Insatisfecho 4 6.3 6.3 7.9
Ni Satisfecho Ni
. 15 23.8 23.8 31.7
Valido Insatisfecho
Satisfecho 6 9.5 9.5 41.3
Totalmente
. 37 58.7 58.7 100.0
Satisfecho
Total 63 100.0 100.0
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