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RESUMEN

La presente Investigacion tiene la finalidad de determinar los factores que
influyen en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos
del Perl. La investigacion fue descriptiva, de tipo correlacional y explicativo. La
poblacion estuvo conformada por 13814 usuarios. Para ello se utiliz6 los datos del
Cuestionario 1 de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios de Salud
(ENSUSALUD) del 2016 y se utilizé la regresién logistica como técnica estadistica. El
modelo de los factores fue: logit(p) = —7,73 + 0,147X,; + 0,15X,, + 0,229X; + 0,28X; +
0,19Xs + 0,330X, + 0,275X, + 0,574X,,. Se concluye que los factores que influyeron en la
calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peru, 2016
fueron: Accesibilidad a los ambientes (P=1.158353), Area de espera (P=1.161834),
amabilidad y cortesia por parte del personal administrativo (P=1.25734203), interés y
disposicion por atender del personal administrativo (P=1.32312981), de claridad de la
informacion por parte del personal administrativo (P=1.20924959), interés y disposicion
por atender por parte del médico tratante (P=1.39068128), confianza y seguridad (P=
1.316530675) y claridad de la informacién por parte del médico tratante (P=

1.775354285).

Palabras Clave: Regresion Logistica, Calidad de Servicio, Factores
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the factors that influence the quality of health
service of users attended in establishments in Peru. The research was descriptive,
correlational and explanatory. The population consisted of 13,814 users. For this, the data
from Questionnaire 1 of the National Health User Satisfaction Survey (ENSUSALUD)
of 2016 was used and logistic regression was used as a statistical technique. The factor
model was: logit(p)= —7,73 + 0,147X,53 + 0,15X,, + 0,229X; + 0,28X5 + 0,19X; +
0,330Xg + 0,275X4 + 0,574X,,. It is concluded that the factors that influenced the
quality of health service of users attended in establishments in Peru, 2016 were:
Accessibility to environments (P = 1.158353), Waiting area (P = 1.161834), friendliness
and courtesy on the part of the administrative staff (P = 1.25734203), interest and
willingness to attend the administrative staff (P = 1.32312981), clarity of the information
by the administrative staff (P = 1.20924959), interest and willingness to attend by the
treating physician ( P = 1.39068128), trust and security (P = 1.316530675) and clarity of

information by the treating physician (P = 1.775354285).

Key Words: Logistic Regression, Quality of Service, Factors
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La OPS ha planteado una definicion concreta para la calidad en salud y dice: La
calidad en la atencién de la salud consiste en la apropiada ejecucion de acuerdos o
estandares de intervenciones de probada seguridad que son econdmicamente accesibles y
que poseen la capacidad de producir un impacto positivo en la mortalidad, morbilidad y
discapacidad.

Segun su estudio, Mezomo (2001) sefiala que la calidad de la salud se basa en la
filosofia de la mejora continua de la calidad, aprobado en la industria, desde hace
cincuenta afios con excelentes resultados, lo que elevo la conciencia de los servicios de
salud de muchos paises para resolver los problemas que les afectan.

La satisfaccion de los usuarios contribuye en la medida de calidad de los servicios
sanitarios; y esta presenta dificultades en su medicion; sin embargo, el uso de escalas
sobre sus diferentes aspectos que son parte de los niveles de satisfaccion, permite analizar
los perfiles de la poblacion satisfecha e insatisfecha y contribuye con los gestores

sanitarios para incidir en los factores causantes de mayor satisfaccion.

La satisfaccion de los usuarios externos, que expresa un juicio de valor individual
y subjetivo, es el aspecto clave en la definicion y valoracion de la calidad, y es el indicador
mas usado para evaluar la calidad de atencion en los servicios de salud y su medicion se
expresa en los niveles de satisfaccion del usuario.

Kerguelén (2008) denomino la calidad en salud como la provision de servicios de
salud a los usuarios de forma accesible, equitativa y con un nivel profesional optimo,
considerando el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el fin de lograr la

satisfaccion de los usuarios.

13
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Es por ello que la investigacion pretende encontrar un modelo de regresion
logistica que aporte en determinar los factores involucrados en la calidad del servicio en
salud a los usuarios atendidos en establecimientos del Perd. Asi mismo identificar los
factores que impactan sobre la calidad del servicio respecto a la percepcion sobre el nivel

de satisfaccion.

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A pesar de la existencia de estructuras solidas en las estrategias sanitarias
nacionales de control y supervision; a lo largo de los afios, las tasas de quejas e
insatisfaccion respecto a los servicios de salud siguen siendo altas. Se desconoce de la
existencia de un modelo que determine los factores que influyen en la calidad de servicio

en salud en el Per(.

La investigacion pretende encontrar un modelo de regresion logistica que aporte
en determinar los factores involucrados en la calidad del servicio en salud de los usuarios
atendidos en establecimientos del Perd. Asi mismo identificar los factores que impactan

sobre la calidad del servicio respecto a la percepcidn sobre el nivel de satisfaccion.

Definir la Satisfaccion del usuario externo en un centro de salud no es tarea facil,
por ser este un término muy subjetivo. Las definiciones presentadas por diferentes
autores, coinciden en que se basa en un resultado diferenciado entre la percepcion y las
expectativas del paciente que acude al servicio; Es tan importante este valor que se
aceptado como una medida para medir la calidad y su resultado ha servido para toma de
decisiones de algunas reformas en salud.

La tendencia mundial para determinar el grado o los niveles de satisfaccion de un

usuario en los servicios de salud, ha evolucionado tanto que es necesario aplicar las

14
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metodologias adecuadas para la medicidn de los niveles de satisfaccion o insatisfaccion
de los usuarios externos que acuden a una atencion en el Centro de Salud.

La magnitud de este estudio permitird identificar qué areas requieren mejorar en
términos de la percepcion de calidad de los servicios de salud ofrecidos. Responder a
estas necesidades es de suma importancia, debido a que se espera mejorar asi la calidad
de vida de los usuarios externos y el personal de dicho Centro de Salud.

Por ello la investigacién se plantea como objetivo identificar los factores
asociados el nivel de satisfaccion sobre la calidad de atencién de los usuarios atendidos

en establecimientos del Perd.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cuales son los factores que influyen en la calidad de servicio en salud de los

usuarios atendidos en establecimientos del Perd, 20167

1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del
Per( presenta un reto nacional poderla lograr, pero presenta dificultades en su medicion;
sin embargo, el uso de escalas sobre sus diferentes aspectos que son parte de los niveles
de satisfaccion permite analizar los perfiles de la poblacién satisfecha e insatisfecha y
contribuye con los gestores sanitarios que incide en las variables causantes de mayor

satisfaccion.

Los resultados serviran de guia para redireccionar las intervenciones en los
establecimientos del Perd; con un enfoque en la mejora de calidad de servicio en Salud
de los usuarios, en base a las variables mas significativas, disminuyendo la insatisfaccion
y los riesgos en la salud Publica; estudio que ademés servira como base para nuevas

investigaciones relacionadas al tema.
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1.4. OBIJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Determinar los factores que influyen en la calidad de los servicios en salud de

los usuarios atendidos en establecimientos del Pera.

Objetivos Especificos

Determinar los factores del médico tratante que influyen en la calidad de los

servicios en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peru.

o Determinar los factores del Personal administrativo que influyen en la calidad
de los servicios en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peru.

o Determinar los factores de la demora en atencion que influyen en la calidad de
los servicios en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peru.

o Determinar los factores de la infraestructura que influyen en la calidad de los

servicios en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Perd.

1.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Hipdtesis General

El factor médico tratante, administrativo, demora en atencién e infraestructura
influyen en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos

del Peri — 2016.

Hipotesis Especificas

e La amabilidad/cortesia, respeto, Interés/disposicion por atender, confianza y
seguridad que le inspira el médico tratante influyen en la calidad de servicio en

salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Per( — 2016.

16
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e La amabilidad/cortesia, Respeto, Interés/disposicion por atender, Confianza y
seguridad que le inspira el personal administrativo influyen en la calidad de
servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Pert — 2016.

e Eltiempo que paso desde que pidid la cita hasta la fecha de consulta, la duracién
de la consulta y el tiempo de espera para la atencion del factor demora en
atencion influyen en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en
establecimientos del Per( — 2016.

e La ubicacion/localizacion, comodidad de los ambientes, Accesibilidad a los
ambientes, Asientos o0 darea de espera, sefializacibn de ambientes,
higiene/limpieza y privacidad de la atencion del factor Infraestructura influyen
en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos

del Peri — 2016.

17
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CAPITULO II

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Bustinza (2013) determind que el servicio de la Empresa Selva Sur Tambopata
S.R.Ltda. es percibido como malo ya que no cubre las expectativas del usuario,
obteniéndose un resultado general de -1.91 con cuyo dato se deduce que la calidad no es
buena y que existe insatisfaccion en los clientes de la empresa, pues segin el modelo
SERVQUAL una diferencia a favor de las percepciones del servicio (valores Positivos
(+) y cero), que superen las expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del
servicio, y alta satisfaccion con el mismo y si las expectativas superan las percepciones

(valores negativos (-)) implica mala calidad e insatisfaccion en el cliente.

En su estudio, Merino y Reyes (2014) utilizaron el modelo de ecuaciones
estructurales y logré identificar las variables que mas impactan sobre el nivel de
satisfaccion del usuario con el servicio. Asi mismo concluy6 que la percepcion sobre la
calidad recibida del personal médico, no médico y administrativo; asi como la calidad de
la infraestructura del establecimiento de salud impactaron significativamente en el nivel
de satisfaccion del usuario atendido por consulta externa o ambulatoria. Por otro lado, las
variables que no influyeron en gran medida en la satisfaccion del usuario del servicio de
consulta externa de los establecimientos de salud son: la duracion de la atencion dentro

del consultorio y el vestuario del personal administrativo, no médico y médico.

En su investigacién Ramos (2015) concluye que un 72.2% de usuarios muestran
satisfaccion respecto al centro de salud y el 27,84% por el contrario estan insatisfecho.

La dimension que registro el mas alto nivel de insatisfaccion es la Capacidad de Respuesta

18
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con un 57,81% en forma general, mostrando un pico elevado de insatisfaccion del 75%
de los usuarios porque no encuentran soluciones répidas para resolver las dudas o
reclamos de los usuarios del servicio. La variable empatia analizada en este estudio, nos
da que el 91,3% de usuarios manifiestan su satisfaccion, prevaleciendo en este centro el

respeto, buen trato y amabilidad del personal del Centro de Salud hacia los usuarios.

En su estudio, Fernandez y Valdivia (2015) concluyeron que la produccion tuvo
una tendencia decreciente especialmente en los servicios de consulta externa 9% y
hospitalizacidén 13% los ingresos propios tuvieron una tendencia decreciente 17%, existe
un alto nivel de insatisfaccion del usuario respecto a la calidad de los servicios de salud
y el 44.6% de los encuestados manifestaron que el principal motivo porque acudian al
hospital eran los bajos precios y el 30% porque son pacientes afiliados al Seguro Integral

de Salud.

Lipa (2015) determino que la deficiente calidad de servicio incide negativamente

en la Rentabilidad de la Empresa Electro Puno S.A.A. de la ciudad de Puno.

En su estudio, Torres y Vasquez (2015) mencionaron que el modelo Service
Quality (SERVQUAL), a pesar de ser muy cuestionado y de haber sido publicado hace
mas de 25 afios, aun es considerado un referente importante, siendo citado, analizado y

aplicado en numerosas y recientes investigaciones, en diversos tipos de servicios.

En su investigacion, Redhead (2015) usé el cuestionario de calidad de servicio
(servqual) y el cuestionario de satisfaccion del cliente externo. Demostrd que si existe
una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario, de los usuarios del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo , 2013.

19
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Cérdenas (2015) Concluyé que la satisfaccion global de los usuarios es de 95%,
encontrdndose que los items mas significativos para la sensacion de satisfaccion fueron:
el saludo cordial (70%) y saber escuchar el motivo de consulta (25%) asimismo también
se identifico que los item que més insatisfaccion causaron fueron la no entrega de tripticos
(2,5%) y la realizacion periddica de encuestas de satisfaccion (1,5%).De los items que
causa insatisfaccion el Unico item de causa directa de los cirujanos dentistas fue la

Limpieza e Higiene del Uniforme de Trabajo con un 1 % de insatisfaccion de los usuarios.

En su estudio, Calizaya (2016) aplico la técnica encuesta de tipo escala Likert con
la cual realizo el anélisis de determinar el nivel de expectativa y percepcion de los

clientes, hacia calidad de servicio que brinda el Hotel San Roméan E.L.R.L.

Lépez (2016) aplico un cuestionario SERVQUAL adaptado al sector salud
peruano; y para medir competitividad se aplic6 un cuestionario formulado por
RODRIGUEZ (2010). El nivel de asociacion entre ambas variables se determin6 con el
test de Fisher. Uno de sus resultados fue: Los usuarios de los establecimientos privados
de salud satisfechos con el servicio representaban al 44% del total; el 56% se encontraba

insatisfecho.

Macedo (2017) tuvo el objetivo de determinar como incide la calidad de servicio
en la satisfaccion de usuarios de esta empresa y determinar la satisfaccion de los usuarios
de Electro Puno S.A.A. — sede Azangaro periodo 2016. Por otro lado, el tipo de disefio
que corresponde a la investigacion es no experimental, descriptivo, es decir, se observo
los hechos tal y como se dan en su contexto, para después describirlos de acuerdo a las
respuestas vertidas por los encuestados; dentro de la muestra que es representada por 377
usuarios, determinada del total de poblacion, gran porcentaje de las personas indican que

el servicio que les brinda la empresa es regular.
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Castillo (2017) tuvo por objetivo mejorar la calidad de servicio de los
emprendimientos turisticos. Para ello utiliz6 un estudio de tipo descriptivo no
experimental. Para la recolecciéon de datos se aplicd la técnica de la encuesta y como
instrumentos se utiliz6 de satisfaccion estructurado con una escala numérica. Los
resultados fueron: con respecto a las instalaciones fisicas: el 69.7% afirman que el

servicio es bueno, 77.0% los elementos materiales.

En su investigacion Maggi (2018) llego a la conclusion de que los usuarios que
asisten al Hospital General de Milagro reflejan insatisfaccion. La Metodologia aplicada
fue SERVQUAL que consta de cinco dimensiones. En la dimension de tangibilidad con
una diferencia de 0.1575 entre expectativas y percepciones. En la dimensién de fiabilidad
con una diferencia de 0.5675. En la capacidad de respuesta los usuarios se mostraron
parcialmente satisfechos, demostrando una valoracion de -0.162, esto debido a que tanto
expectativas como percepciones tuvieron una baja calificacion. La dimension de
seguridades insatisfechas con un valor de 0.5933 y finalmente insatisfaccion en la

dimensién de empatia; con 0.054.

En su investigacion, Via (2018) concluye que al total de las dimensiones de
evaluacion de la calidad es de 56,80% de satisfaccion, en contraste con un 43.20% de
insatisfaccion del &rea de salud percibido por el personal usuario externo de la Marina de

Guerra del Perd.

Léon (2018) realiz6 una Investigacion cuantitativa, descriptiva de corte
transversal, en una muestra de 70 pacientes, aplicé mediante encuesta el cuestionario
escala tipo Likert modificado y los resultados fueron: el 81,4% (57) pacientes opinan que

la calidad de atencién que brinda las enfermeras es regular, 17,1% (12) buenay 1,4 (1)
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deficiente. La calidad de atencion de enfermeras en lo interpersonal es regular para 92,9%

(65) y sobre entorno como regular, un 51,4% (36).

En su estudio, Soto (2019) concluye que la carencia de equipamiento, insumos y
medicamentos constituye un riesgo para la calidad de atencién al paciente. EI médico
peruano debe ingeniarselas para practicar la medicina en muchos casos con herramientas
del siglo pasado. La pobreza, la falta de acceso o el acceso inequitativo a la salud y las
trabas burocraticas no deberian ser motivos para morir en pleno siglo XXI en un pais de

recursos medios a altos como el Peru.

En su trabajo de Investigacién, Moscoso et al. (2019) utilizaron los datos del
Cuestionario 1 de la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios de Salud
(ENSUSALUD) del 2016; Las dimensiones resultantes fueron: procesos administrativos,
infraestructura y atencion médica. Evidenciaron invarianza fuerte para la edad, sexo, nivel
educativo y region, e invarianza parcial para el tipo de institucion (Ministerio de Salud,
Seguro Social, Fuerzas Armadas y Policiales, y Clinicas Privadas). Todos los coeficientes
de confiabilidad fueron adecuados (0,86<®<0,92) y Concluye que la escala de consulta
médica ambulatoria presenta evidencia de validez y confiabilidad a nivel estructural y de

invarianza de medicion a diferentes niveles de atencién y a nivel nacional en Perd.

En su estudio, Alarcon (2019) utiliz6 técnicas e instrumentos cuantitativos, un
analisis correlacional — explicativa, con la aplicacion del cuestionario bajo el modelo
servqual y estimacion de ecuaciones econométricas para encontrar un proceso generador
de datos, para ello se utiliza los modelos de eleccion binaria logit y probit, aplicada a una
muestra de tipo probabilistico-aleatorio simple. Los resultados confirman que hay una

relacién positiva entre todas las variables independientes (elementos tangibles, fiabilidad
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0 prestacion del servicio, capacidad de repuesta, seguridad y empatia) y la variable

dependiente (satisfaccion).

Nifio de Guzman (2019) utilizo el programa Epidat 3.2 para el calculo del tamafio
de la muestra. Utilizo la encuesta Service Quality (Servqual) modificada, para su uso en
los establecimientos de salud. Validada dentro de la Guia Técnica para la Evaluacion de
la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos
de Apoyo R.M. N° 527- 2011/MINSA/Ministerio de Salud. La encuesta para Consulta
Externa incluye en su estructura 22 preguntas de Expectativas y 22 preguntas de

Percepciones, distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacién de la calidad.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Calidad de Salud

Calidad de la salud refiere a la satisfaccion de los usuarios, a la amplia gama de
reacciones de los usuarios a la experiencia de la atencion de la salud y tiene en si mismo
un uso complejo. Se entiende desde muchos angulos, teniendo diferentes significados en

diferentes contextos.

2.2.2. Factores que Influyen en la calidad de servicio en Salud

Infraestructura: Referido al ambiente, el equipamiento médico adecuado y

también las instalaciones complementarias en términos de comodidad para el paciente.

Meédico tratante referidos en este caso a los conocimientos y la experiencia de
todos los Médicos, incluyéndose en este concepto la interaccion, amabilidad, cortesia,
respeto, claridad de la informacion y empatia con los pacientes.

Personal administrativo: referidos en este caso a los conocimientos y la

experiencia de todo el personal administrativo de salud, incluyéndose el concepto de la
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interaccion, amabilidad, cortesia, respeto, claridad de la informacion y empatia con los
pacientes.

Demora en atencion: Referido al tiempo en que espera desde que solicitan la cita
hasta que son atendidos y la duracién del tiempo de consulta.

Satisfaccion del usuario: Hoffman y Bateson en el 2002 sefialan “la calidad de
los servicios parece medir un pardmetro mas alto de la prestacion del servicio”. Algunos
autores agregan que la satisfaccion del usuario depende en gran parte de la resolucion de
sus problemas, del resultado del cuidado de acuerdo a sus expectativas, del trato personal
que recibieron y con la amabilidad con la que fue brindado el servicio.

Variable dependiente: es la variable que refleja la ocurrencia o no del suceso. Es
decir aquella caracteristica que pretendemos explicar en funcién de otras variables, las
Ilamadas variables explicativas. Las variables dependientes pueden ser cuantitativas o
cualitativas.

Variable independiente: es la variable que pretende explicar la variable
dependiente. También reciben el nombre de «variables predictoras», «variables
explicativas» 0 «covariables». Al igual que las variables dependientes pueden ser

cuantitativas o cuantitativas.

2.2.3. Regresion Logistica

La regresion hace referencia a la ley experimental o férmula matematica que
traduce la relacion entre variables correlacionadas. Generalmente cuando se quiere poner
una variable en funcién de otra (o de otras), se acude al bien conocido recurso de la
regresion lineal (simple o multiple). Esta funcion utiliza normalmente el mé-todo de

minimos cuadrados y funciona fluidamente desde el punto de vista aritmético.

Los métodos de regresion de variable dependiente cualitativa abarcan diferentes

modelos que tratan de explicar y predecir una caracteristica cualitativa a partir de los
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datos de otras variables conocidas, bien cuantitativas o cualitativas que actdan como

variables explicativas.

Mediante la Regresion Logistica se pretende obtener la probabilidad de que ocurra
el hecho en cuestion como funcidn de ciertas variables que se presumen relevantes o
influyentes. Por lo tanto, la RL consiste en obtener una funcion logistica de las variables
independientes que permita clasificar a los individuos en una de las dos subpoblaciones

0 grupos establecidos por los dos va-lores de la variable dependiente.

La funcion logistica es aquella que halla, para cada individuo segun los valores de
una serie de variables (X;), la probabilidad (p) de que presente el efecto estudiado. Una
transformacion logaritmica de dicha ecuacion, a la que se le llama logit, consiste en

convertir la probabilidad (p) en odds.

2.2.4. Factores de Confusion

Durante el proceso de seleccion del modelo de regresién mas adecuado, el que
mejor se ajusta a los datos disponibles, hay que considerar un ultimo aspecto adicional,
especialmente si el proceso de seleccién de variables se hace mediante el método manual
de obligar a que todas las variables entren en el modelo y es el propio investigador el que

paso a paso va construyendo el modelo de regresion mas conveniente.

Las variables de confusién son variables predictoras de la respuesta o efecto, externas a
la relacion principal que se analizan (no son un mero paso intermedio entre la exposicion
y la respuesta), y simultaneamente relacionadas con la variable independiente. Su
presencia genera un sesgo o error al evaluar la relacion entre la variables independiente

(X) y dependiente (Y).(Fernandez, 2011)

Concepto de Interaccion
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Un concepto importante al construir un modelo de regresién es que pueden
introducirse términos independientes Unicos (una sola variable, por ejemplo, efecto del
tabaco) y ademas las interacciones entre variables de cualquier orden (efecto del tabaco

segun género), si se considera que pueden ser de interés o afectar a los resultados.

Una variable modificadora de efecto es una caracteristica de la relacion entre el
factor de estudio (exposicion) y el efecto (resultado), y puede aportar datos interesantes
sobre los mecanismos etiopatogénicos o causales. De detectarse este efecto, debe

mostrarse, no controlarse. ( Fernandez, 2011)

2.2.5. Variables Dummy

Las variables explicativas de tipo nominal con mas de dos categorias deben ser
incluidas en el modelo definiendo variables dummy. Ejemplo del sentido de las variables
dummy: Si una variable nominal (raza, religion, grupo sanguineo, etc.) consta de k
categorias deben crearse entonces (k —I)variables dicotomicas que son las llamadas
variables dummy asociadas a la variable nominal. Las (k — 1)variables dicotomicas se

denotan por

Z,Z,,...,Zx_q. A cada categoria o clase de la variable nominal le corresponde un

conjunto de valores de los Z;con el cual se identifica dicha clase. ( Fernandez, 2011)

2.2.6. Modelo de Regresion Binaria

El modelo logistico establece la siguiente relacion entre la probabilidad de que
ocurra el suceso, dado que el individuo presenta los valores X = x;, X = x5, ..., X = x;,
Si se trata de variables categodricas lo haremos a través del procedimiento tablas de

contingencia
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El objetivo es hallar los coeficientes (B, 81, ---, Bx) que mejor se ajusten a la

expresion funcional.( Fernandez, 2011)
Se conoce como odds (ratio del riesgo) al cociente de probabilidades:

P(y =1 /x,, xZ,...,xk) P(y =1 /x, xZ,...,xk)

OR = =
1-P[Y=1/x1%3, ..., xx] 1—P[Y=1/x1%, ..., %%

— eﬁ1+ﬂ2x2v"'vﬁkxk

OR = eB: cuantifica la magnitud de la asociacién entre la respuesta y el factor de

interés.

se toma como primera variable explicativa a la variable constante que vale 1.
Tomando logaritmos neperianos en la expresion anterior, se obtiene una
expresion lineal para el modelo:

P(y =1 /x1,x;, xk)
1-— P[Y = 1/X1'XZ, ,xk]

logit [P(Y =1)] = Ln = p1+ B2X2, -, +PiXi

Aqui se aprecia que el estimador del parametro 2 se podréa interpretar como la
variacion en el término Logit (logaritmo neperiano del cociente de probabilidades)
originada por una variacién unitaria en la variable X2 (suponiendo constantes el resto de

variables explicativas).( Fernandez, 2011)

2.2.7. Variables a introducir en un modelo de Regresion

Las variables utilizadas para poder estimar el modelo (variables independientes) puedan
ser de cualquier tipo, no existen estricciones sobre ellas. Unicamente se deben tener en

cuenta una serie de consideraciones. (Moral, 2006)
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2.2.8. Tipos de variables a introducir en el modelo

Cuando la variable que se incluya en el modelo sea una variable continua, se introducira
la variable real o bien alguna transformacion de ella (logaritmo, cuadrado, etc.), cuando
sea necesario. Sin embargo, cuando la variable que se quiera introducir en el modelo sea
una variable categérica de més de dos categorias, se necesitara recurrir a una serie de
transformaciones para que los resultados obtenidos sobre la variable en cuestion sean
correctos e interpretables. En dicho caso, no se podréa introducir la variable original en el
modelo, sino que si la variable tiene n categorias deberan expresarse cada una de estas

categorias mediante n-1 variables dummy. (Moral, 2006)

2.2.9. Codificacion de las variables

Para simplificar la interpretacién del analisis del modelo de regresion logistica es
conveniente llegar a cierto convenio en la codificacién de las variables. Realmente

compensa seguir las siguientes recomendaciones:

En la variable dependiente se codifica como 1 la ocurrencia de evento de interés y como

0 la ausencia.

Caso dicotomico: Se codifica como 1 el caso que se cree favorece la ocurrencia del

evento. Se codifica como 0 el caso contrario.

Caso categorico: cuando la variable independiente puede tomar mas de dos posibles
valores podemos codificarlas usando variables indicadoras (dummy), como se hacia con
el modelo de regresion lineal multiple. Es necesario destacar una modalidad que
represente al caso de referencia, y al que le corresponde la codificacion con todas las

variables indicadoras puestas a 0.
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Caso de variable numérica: pueden darse de dos situaciones:

- Si creemos que por cada unidad que aumente la variable, la OR aumenta en un

factor multiplicativo constante, podemos usar la variable tal cual en el modelo. Si

tenemos dudas de que esto sea asi, 0 no sepamos ni siquiera lo que significa la

frase anterior, mejor olvidamos esta posibilidad y considerando la siguiente:

- Si creemos que la variable numérica puede afectar a la respuesta, pero no

tenemos muy claro de qué manera, podemos “categorizar” la variable. Esto

consiste por ejemplo en estratificar la variable en valores pequefios, medianos y

grandes. Los puntos de corte los podemos elegir nosotros manualmente, o usar

cortes automaticos basados en que cada categoria tenga el mismo numero de

observaciones.(L6pez & Montiel, 2011)

Tabla 1:pruebas o test de hipdtesis empleados para contrastar la H,

Cuando la
variable

Independiente es:

La evaluacion de su asociacion con una variable
dependiente dicotémica

En el analisis
Bivariante Simple

En el andlisis de
Regresion Logistica binaria
simple

Recomendaciones
para introducirla
en la Regresion
Logistica binaria
Multivariante

CATEGORIA
DICOTOMICA

CATEGORIA

POLICOTOM
ICA

CONTINUA

Chi cuadrado
OR

Chi cuadrado
No se calcula
OR

T test o ANOVA
para explorar la
diferencia de medias

Test de Wald
OR

Test de Wald
Automaticamente se
crean tantas variables
dummys como(categorias-
1) y paraunadeellase
obtiene una OR

Test de Wald

Se calcula una OR para
cada valor en relacion al
(valor-1)

Déjala tal cual

Intente agrupar o
colapsar
categorias para
transformarla en
dicotémica

Intente
categorizarla (si es
posible
dicotomizarla)

Fuente: Fundacion Andaluza Beturia para la investigacion en salud, Dot. Nim. 0702013
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. POBLACION

Para la investigacion, la poblacion estuvo conformada por 13 814 usuarios
atendidos en establecimientos del Perd.

3.2. MATERIAL

Recursos de software

v" 01 Licencia del software IBM SPSS

Recursos hardware

v Internet
v" Alquiler de PC
v" Impresora / Fotocopiadora

Recursos humanos

v 01 responsable del proyecto
v 01 Asesor/ Director del proyecto
v 03 revisores

Materiales

v" 01 millar de papel bond A4
v 12 unidades de anillado

v 20 boligrafos

v" Movilidad
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3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Las definiciones de las variables para la investigacion, se presentan en un cuadro constituido
por la operacionalizacion completa de cada una de ella.

Tabla 2:Descripcion de las variables de los Usuarios atendidos

3 Amabilidad y ¢Como calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el Médico  1=pyeno
B cortesia tratante, en cuanto a: ¢Amabilidad y cortesia? 0=malo
K] ¢Como calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el Médico  1=pyeno
§ T Respeto tratante, en cuanto a: ;Respeto? 0=malo
3
EY ; Interés/disposicion ¢Cbmo calificaria Ud. El trato que hg reci_bido _el_ qia de hoy por el Médico  1-peno
€ 2 por atender tratante, en cuanto a: Interés / disposicion por atender? 0=malo
23 i
55 Sce°’afr'§jgzda yue |o  ¢Como calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el Médico ;-
E segul q tratante, en cuanto a: Confianza y seguridad que le inspira? .
> inspira 0=malo
3 Claridad de la ¢Como calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el Médico  1-peno
= informacion tratante, en cuanto a: Claridad de la informacion? 0=malo
B Amabilidad y ¢Como calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el personal 1 eno
= K cortesia Administrativo, en cuanto a:Amabilidad y cortesia? 0=malo
= =
2 § - Respeto i\Cdorr)o_ callf_lcana Ud. El tralu;que ha7re0|b|do el dia de hoy por el personal  1_p) 1ano
° £3 ministrativo, en cuanto a: Respeto? 0=malo
=] =8 RS . e . .
s £ g Interes/disposicion  ;Como calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el 1=bueno
8 22 por atender personal Administrativo, en cuanto a: Interés / disposicion por atender? 0=malo
w3 g2
£ .
E E] Zg 3 SCeorLfrlsjr;zda yue le ¢Cémo calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el personal
we 5= sequ q Administrativo,en cuanto a:Confianza y seguridad que le inspira? 1=bueno
% 3 < inspira 0=malo
= =
& E é Claridad de la ¢Como calificaria Ud. El trato que ha recibido el dia de hoy por el personal  _p 600
ae & informacion Administrativo,en cuanto a: Claridad de la informacion? 0=malo
3
E @ sz z T ‘. - z FTPY
S Ep=g duracion de la ¢Coémo calificaria Ud. el tiempo que pas6 desde que pidi6 la consulta hasta  1=pyeno
> ; é 3 consulta la fecha de consulta? 0=malo
8 88 ¢ i _
= §= 3 Duracitn de Ia ¢Cémo calificaria Ud. la Duracion de la consulta? 1=bueno
] g 55 consulta 0=malo
g 223
& % % Tiempodeespera  ¢Como calificaria Ud. EI Tiempo de espera para la atencion? é:%’;go
§ Ubicacion — ¢Como calificaria Ud. A este establecimiento en cuanto a la : Ubicacion — 1=bueno
localizacion localizacion? -
g 0=malo
2 Comodidad de los  ¢Cémo calificaria Ud. A este establecimiento en cuanto a la : Comodidady  1=pyeno
k] " y
3 ambientes confort de los ambientes? 0=malo
= Accesibilidad a ¢Coémo calificaria Ud. A este establecimiento en cuanto a la : Accesibilidad  1=pueno
&3 losambientes a los ambientes? 0=malo
>®
E < Asientosoareade Como calificaria Ud. A este establecimiento en cuanto a la : Asientos o 1=bueno
3 ?
= espera area de espera? 0=malo
g
= Sefializacion de ¢Como calificaria Ud. A este establecimiento en cuanto a la : Sefializacion 1 o
g ambientes de ambientes? 0=malo
£
5 Limpieza — ¢Coémo calificaria Ud. A este establecimiento en cuanto a la : Limpieza - 1=bueno
g higiene higiene? 0=malo

Privacidad de la ¢Como calificaria Ud. A este establecimiento en cuanto a la : Privacidad de 1 —pyeno
atencion la atencion? 0=malo

Respecto al servicio recibido el dia de hoy en este establecimiento, ;Cémo

Satisfecho calificarfa su nivel de satisfaccion? 1= satisfecho

0 = Insatisfecho

DEPENDIENTE
calidad de servicio
de salud

Calidad de
Servicio

Insatisfecho

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
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3.4. PROCEDIMIENTO E INSTRUMENTO
3.4.1. Procedimiento

Para el presente estudio se utilizo los datos del Cuestionario 1 de la Encuesta

Nacional de Satisfaccion de Usuarios de Salud (ENSUSALUD) del 2016 del Anexo 1

3.4.2. Instrumento de recoleccion de datos
Técnica: bibliografica y encuesta
Instrumento: cuestionario

3.5. METODOLOGIA

- Validez del instrumento

Para validar el instrumento se utiliz6 alfa de Cronbach, obteniendo el siguiente

resultado:

Tabla 3:Alfa de cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,894 13814

El estadistico de Alfa de Cronbach es mayor al 0.80 por lo cual
podemos decir que el instrumento es confiable.

= Determinacion de las variables de interés
Como técnica estadistica se uso la descriptiva incidiendo en cuadros de
frecuencias.
- Regresion paso a paso-RPP-(STEPWISE METHOD),

Incremento del estadistico -2LL

- Rcuadrado de Cox y Snell
- R cuadrado de Nagelkerke
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DESCRIPCION DE LOS DATOS

Tabla 4:satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios
atendidos en establecimientos del Per(

Nro. %
Satisfecho/a 11308 81,9%
Insatisfecho/a 2506 18,1%
Total 13814 100,0%

De los datos obtenidos se puede interpretar que, el 81,9% de los usuarios

atendidos en establecimientos del Peru, estan satisfechos con el servicio.

Para obtener el modelo de regresion logistica es necesario que la variable
dependiente sea dicotdmica, por lo que se ha tomado como variable de interés a los que

estan satisfechos contraposicion de los que estan insatisfechos

Tabla 5:Codificacion de la variable dependiente

Variable dependiente Dicotomizacion

Satisfecho/a 1
Insatisfecho/a 0

Analisis descriptivo

Se hizo un analisis descriptivo de las variables de Interés para identificar
caracteristicas de la poblacion en estudio.
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DIMENSION: FACTOR MEDICO TRATANTE

Tabla 6:Factor Médico tratante que influye en la calidad de servicio en salud

n % Alfa de
Cronba
ch
zMédico tratante, en Muy malo 31 0,2%
cuanto a: amabilidad y Malo 214 1,5%
cortesia Ni bueno / Ni malo 1206 8,7% 0,943
Bueno 8790 63,6%
Muy bueno 3562 25,8%
No Sabe/ No Responde 11 0,1%
Total 13814
Médico tratante, en Muy malo 25 0,2% 0,942
cuanto a: respeto Malo 160 1,2%
Ni bueno / Ni malo 1099 8,0%
Bueno 9165 66,3%
Muy bueno 3347 24,2%
No Sabe/ No Responde 18 0,1%
Total 13814 0,938
Médico tratante, en Muy malo 40 0,3%
cuanto a: interés / Malo 314 2,3%
disposicién por atender Ni bueno / Ni malo 1492 10,8%
Bueno 8683 62,9%
Muy bueno 3265 23,6% 0,939
No Sabe/ No Responde 20 0,1%
Total 13814
Médico tratante, en Muy malo 30 0,2%
cuanto a: confianza 'y Malo 293 2,1%
seguridad que le inspira Ni bueno / Ni malo 1651 12,0%
Bueno 8781 63,6% 0,943
Muy bueno 3038 22,0%
No Sabe/ No Responde 21 0,2%
Total 13814
Médico tratante, en Muy malo 46 0,3%
cuanto a: claridad de la Malo 318 2,3%
informacion Ni bueno / Ni malo 1524 11,0%
Bueno 8776 63,5%
Muy bueno 3128 22,6%
No Sabe/ No Responde 22 0,2%
Total 13814

En cuanto al factor médico tratante en la Tabla 6 se observa que, respecto a la

amabilidad y la cortesia, el 63.6% corresponde a bueno, en cuanto al respeto, el

66.3%corresponde a bueno, referente al interés y disposicion por atender con 62.9%, la

confianza y seguridad con 63.6% y la claridad de la informacion

corresponden a bueno.
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DIMENSION: FACTOR INFRAESTRUCTURA
Tabla 7:Factor Infraestructura tratante que influye en la calidad de servicio en salud

n % Alfa de
Cronbach
Muy malo 134 1,0%
Malo 119 0,9%
Ni bueno/Ni malo 769 5,6%
Establecimiento de salud en Bueno 4089 29,6%
cuanto a: ubicacién — localizacion Muy bueno 6010 43,5% 0,870
No sabe/No responde 2693 19,5%
Total 13814 100,0%
Muy malo 164 1,2%
Establecimiento de salud en
cuanto a: comodidad y confort Malo 201 1,5%
de los ambientes Ni bueno/Ni malo 1161 8,4%
Bueno 4680 33,9%
Muy bueno 5808 42,0% 0,837
No sabe/No responde 1800 13,0%
Establecimiento de salud en Total 13814 100,0%
cuanto a: accesibilidad a los Muy malo 109 0,8%
ambientes Malo 166 1,2%
Ni bueno/Ni malo 956 6,9%
Bueno 4524 32,7%
Muy bueno 6103 44,2% 0,838
L No sabe/ No responde 1956 14,2%
Estableumle-nto de sa’ulud en Total 13814 100,0%
cuanto a: asientos o drea de Muy Malo 292 2,1%
espera
Malo 388
Ni bueno/Ni malo 1889 13,7%
Bueno 4993 36,1%
Muy bueno 4735 34,3% 0,847
No sabe/No responde 1517 11,0%
Establecimiento de salud en Total 13814 100,0%
cuanto a: sefializacion de Muy malo 132 1,0%
2:?::::;3" carteles de Malo 170 1,2%
Ni bueno/Ni malo 969 7,0%
Bueno 4218 30,5%
Muy bueno 5916 42,8% 0,846
No sabe/No responde 2409 17,4%
Establecimiento de salud en Total 13814 100%
cuanto a: limpieza — higiene Muy malo 189 1,4%
Malo 219 1,6%
Ni bueno/Ni malo 1017 7,4%
Bueno 3862 28,0%
Muy bueno 5766 41,7% 0,852
No sabe/No responde 2761 20,0%
Total 13814 100,0%
Establecimiento de salud en Muy malo 86 0,6%
cuanto a: privacidad de la Malo 89 0,6%
atencion Ni bueno/Ni malo 486 3,5%
Bueno 2997 21,7%
Muy bueno 6523 47,2%
No sabe/ No responde 3633 26,3% 0,860
Total 13814 100,0%

En cuanto al factor Infraestructura de la tabla 7 se observa que la ubicacion y
localizacion con (43.5%), corresponde a bueno, en cuanto a la comodidad y confort de los
ambientes con (42%), la accesibilidad a los ambientes con (62.9%) , el area de espera con
(36,1%) , la sefalizacion de ambientes con (41.7% ) y la privacidad de la informacion
con (47.2%); corresponden a bueno.
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DIMENSION: VARIABLE PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 8:Factor Personal administrativo que influye en la calidad de servicio

en salud
Nro. % Alfa de
Cronbach
Muy malo 139 1,0%
Malo 591 4,3%
Personal Ni bueno / Ni malo 3532 25,6%
administrativo, en Bueno 8685 62,9% 0,935
cuanto a: Muy bueno 794 5,7%
amabilidad y No Sabe/ No 73 0,5%
cortesia Responde 13814 100,0
Total 124 %
Muy malo 0,9%
Malo 525 3,8%
Ni bueno / Ni malo 3221 23,3%
Bueno 9116 66,0%
Personal Muy bueno 749 5,4% 0,936
administrativo, en No Sabe/ No 79 0,6%
cuanto a: respeto Responde 13814 100,0
personal Total 144 %
Muy malo 1,0%
Malo 737 5,3%
Ni bueno / Ni malo 3824 27,7%
Bueno 8326 60,3%
Administrativo, en Muy bueno 709 5,1% 0,933
cuanto a: interés / No Sabe/ No 74 0,5%
disposicion por Responde 13814 100,0
atender Total 121 %
Muy malo 0,9%
Malo 681 4,9%
Ni bueno / Ni malo 3976 28,8%
Administrativo, en Bueno 8281 59,9%
cuanto a: confianza Muy bueno 658 4,8% 0,934
y seguridad que le No Sabe/ No 97 0,7%
inspira Responde 13814 100,0
Total 147 %
Personal Muy malo 1,1%
administrativo, en Malo 715 5,2%
cuanto a: claridad Ni bueno / Ni malo 3650 26,4%
de la informacion Bueno 8530 61,7%
Muy bueno 683 4,9% 0,938
No Sabe/ No 89 0,6%
Responde 13814 100,0%
Total

En cuanto al factor personal administrativo en la tabla 8 se observa que, la amabilidad

y cortesia con (62.9%), corresponde a bueno, en cuanto al respeto con (66%), el interés y

disposicion con (60.3%), la confianza y seguridad con (59.9%) y la claridad de la

informacion con (61.7%).
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DIMENSION: FACTOR DEMORA EN ATENCION

Tabla 9:Factor demora en atencién que influye en la calidad de servicio en salud

n % Alfade Cronbach
Servicio brindado en este Muy malo 337 2,4%
establecimiento de salud el Malo 442 3,2%
dia de hoy, en cuanto a: el Ni bueno/ Ni malo 1677 12,1%
tiempo que paso desde que Bueno 4490 32,5%
pidio la cita hasta la fecha Muy bueno 5006 36,2% 0,494
de consulta
No sabe / No responde 1862 13,5%
Total 13814 100%
Servicio brindado en este Muy Malo 91 0,7%
establecimiento de salud el Malo 102 0,7%
dia de hay, en cuanto a: la Ni bueno / Ni malo 625 4,5%
duracién de la consulta Bueno 3672 26,6%
Muy bueno 6352 46,0% 0,519
No sabe/No responde 2972 21,5%
Total 13814 100%
Servicio brindado en este Muy malo 257 1,9%
establecimiento de salud el Malo 332 2,4%
dia de hay, en cuanto a: Ni bueno /Ni malo 1561 11,3%
tiempo de espera para la Bueno 4362 31,6%
atencion Muy bueno 5440 39,4% 0,580
No sabe/No responde 1862 13,5%
Total 13814

En cuanto al factor demora en atencion en la tabla 9 se observa que, el tiempo que

paso desde que se pide la cita hasta la fecha de consulta con 36,2%, corresponde a muy
bueno, en cuanto a la duracion de la consulta con 46% y el tiempo de espera para la

atencion con 39,4%; corresponden a muy bueno

OBJETIVO GENERAL

Modelo Final

Rechazamos Ho, concluimos que la variable independiente influye en la

probabilidad de las caracteristicas de la variable dependiente.
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Tabla 10:Variables presentes en la ecuacion

B Error Wald gl Exp(B) 95% C.I. para EXP(B)

estandar Sig. Inferior Superior
Xi3 ,147 ,035 18,182 1 ,000 1,159 1,083 1,240
Xi4 ,154 ,029 27,581 1 ,000 1,167 1,101 1,236
z X, ,229 ,057 16,357 1 ,000 1,257 1,125 1,404
s X3 277 ,059 22,310 1 ,000 1,319 1,176 1,480
0 X ,188 ,053 12,381 1 ,000 1,207 1,087 1,340
1 Xg ,330 ,066 24,832 1 ,000 1,392 1,222 1,585
X ,275 ,073 14,158 1 ,000 1,316 1,141 1,518
X10 574 ,066 76,800 1 ,000 1,776 1,562 2,019

Constante -7,67 229 1126,7 1 ,000 ,000

Los coeficientes del modelo son:

Bo = —7,67, Pyz=0147, By, =015 B, =0229, B =028, fs =019, Bz =0330, B =

0,275, B1o = 0,574, Byy = 0,252

Bi3 = 0,147 es el coeficiente de accesibilidad a los ambientes que al
incrementarse; la probabilidad fue de 1.158353 en la ocurrencia de satisfaccion con el

servicio de salud.

Bia = 0,15 es el coeficiente de area de espera que, al incrementarse la

probabilidad fue de 1.161834 en la ocurrencia de satisfaccion con el servicio de salud.

B = 0,229 es el coeficiente de amabilidad y cortesia por parte del personal
administrativo que, al incrementarse la probabilidad fue de 1.25734203 en la ocurrencia

de satisfaccion con el servicio de salud.

Bs = 0,28 es el coeficiente de interés y disposicion por atender del personal
administrativo que, al incrementarse la probabilidad fue de 1.32312981 en la ocurrencia

de satisfaccion con el servicio de salud.
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Bs = 0,19 es el coeficiente de claridad de la informacion por parte del personal
administrativo que, al incrementarse la probabilidad fue de 1.20924959 en la ocurrencia
de satisfaccion con el servicio de salud.

Bs = 0,330 es el coeficiente interés y disposicion por atender por parte del
médico tratante que, al incrementarse la probabilidad fue de 1.39068128 en la ocurrencia
de satisfaccion con el servicio de salud.

Bs = 0,275 es el coeficiente de confianza y seguridad por parte del médico
tratante que, al incrementarse la probabilidad fue de 1.316530675 en la ocurrencia de
satisfaccion con el servicio de salud.

Bio = 0,574 es el coeficiente claridad de la informacion por parte del médico
tratante que al incrementarse, la probabilidad fue de 1.775354285 en la ocurrencia de

satisfaccion con el servicio de salud.

P(logit) = —7,67 + 0,147 * X;5 + 0,15 * X, + 0,229X; + 0,28 * X5 + 0,19 * X5 + 0,330 * X +
0,275 * Xo + 0,574 * X, + 0.252X,,

La funcion de probabilidad es:
1

1+eZ

p:

1
P(Y) = 1 4 ¢—(0-7,67+0,147%X13 +0,15+X14+0,229X;+:++0,252X 1)

Donde:

X153 : Accesibilidad a los ambientes

X4 : Area de espera

X, : Amabilidad y Cortesia del personal Administrativo

X5 : Interés y disposicion por atender del personal Administrativo
X5 : Claridad de la informacién del personal Administrativo

Xg : Interés y disposicion por atender del Médico tratante

X4 : Confianza y seguridad del Médico tratante

X0 : Claridad de la informacién del Médico tratante

Tabla 11:Contraste de significancia y medidas de bondad del ajuste

B Error Wald Sig.  Exp(p)
estandar gl
Paso0  Constante 1,507 ,022 4686,845 1 000 4,494
39
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En la tabla 11, se presenta el pardmetro estimado (B), su error estandar, su
significancia estadistica con la prueba Wald y la estimacion de la OR (Exp (B)). Este es

nuestro primer modelo de regresion logistica, un modelo que solo incluye una constante.

Tabla 12:Pruebas 6mnibus de coeficientes de modelo

Chi-cuadrado gl Sig.

Paso Escaldn 1386,595 1 ,000
1 Bloque 1386,595 1 ,000
Modelo 1386,595 1 ,000

En la siguiente Tabla 12, el estadistico de Chi-cuadrado que prueba la Hy, = B, =
B, = 0, entonces Rechazamos H,, el modelo ajustado es significativo al 5%, en vista de

que el nivel significancia del modelo es 0,00 < 0,05.

Asi, se tiene que por lo menos existird un #£0 que llevara a que una de las variables

independientes pueda explicar el comportamiento de la dependiente.

Tabla 13:Tabla de clasificacion

Observado Pronosticado
Calidad de servicio en salud Correccion
Insatisfecho/a  Satisfecho/a de %
Paso 2 Calidad de Insatisfecho/a 556 1927 22,4
servicio en salud Satisfecho/a 327 10832 97,1
Porcentaje global 83,5

Luego nos muestra un resumen la Tabla 13 de clasificacion que se ha ido
obteniendo con los valores predichos por el modelo en cada paso frente a los valores
realmente observados, para validar el modelo de regresion logistica indica que hay un
83,5 % de probabilidad de acierto en el resultado de la variable dependiente (cuando

conozco los

Factores que influyen en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en

los establecimientos publicos del Pert).
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Tabla 14:Resumen del modelo

Escalén Logaritmode la Rcuadradode R cuadrado de
verosimilitud -2 Cox y Snell Nagelkerke
1 10734,421 470 ,563

En la Tabla 14, presenta el resumen del modelo, que el 47% de la variabilidad de
la satisfaccion con el servicio en salud es debida a la relacion de estas variable : X;5:
Accesibilidad a los ambientes, X,,: Area de espera, X; : Amabilidad y Cortesia del
personal Administrativo, X5: Interés y disposicion por atender del personal
Administrativo, X5 : Claridad de la informacion del personal Administrativo, Xg : Interés
y disposicion por atender del Médico tratante,Xq: Confianza y seguridad del Médico
tratante y X,, : Claridad de la informacion del Médico tratante. En el caso del coeficiente
de Nagelkerke: el 56,3% de la variabilidad de la calidad de servicio la explican las
variables presentes en el modelo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
OBJETIVO ESPECIFICO 1
DIMENSION: MEDICO TRATANTE

Tabla 15:Variables en la ecuacién

B Error Wald gl Sig. 95% C.I. para EXP(p)
estandar Exp(B)  Inferior  Superior
Paso Xg ,552 ,055 100,1 1 ,000 1,737 1,559 1,936
20 X10 ,812 ,056 21294 1 ,000 2,251 2,019 2,511
Constante -3,836 ,151 648,27 1 ,060 ,022

En la tabla 15 se observan las variables mas significativas del factor médico

tratante que influye en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en
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establecimientos del Per( fueron: El interés/disposicion por atender y claridad de la
informacion del médico tratante.
El modelo seria de la siguiente manera:

Logit(p) = 0,552Xg + 0,812X;,
La funcion de probabilidad es:

1
1 + ¢—(0,552+X5+0,812X1)

P(Y = calidad de servicio en salud) =

Donde:
Xg : Interés y disposicion por atender del Médico tratante
X0 : Claridad de la informacion del Médico tratante

Tabla 16:Pruebas é6mnibus de coeficientes de modelo

Chi-cuadrado gl Sig.

Paso 2  Escalén 1507,985 2 ,000
Bloque 1507,985 2 ,000
Modelo 1507,985 2 ,000

En la siguiente Tabla 16, el estadistico de Chi-cuadrado que prueba la Hy: S, =
B, = 0, entonces Rechazamos H,, el modelo ajustado es significativo al 5%, en vista de

que el nivel significancia del modelo es 0,000 < 0,05.

Asi, se tiene que por lo menos existird un f#0 que llevara a que una de las variables

independientes pueda explicar el comportamiento de la dependiente.

Tabla 17:Resumen del modelo

Escalon Logaritmode la R cuadradode R cuadrado de
verosimilitud -2 Cox y Snell Nagelkerke
2 11574,540 ,109 ,178

En la Tabla 17, presenta el resumen del modelo, que el 10,9% de la variabilidad de la

calidad de servicio en salud es debida a la relacion de la variable Xgy X;,, en términos
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de la R% de CoxSnell). En el caso del coeficiente de Nagelkerke: el 17,8% de la
variabilidad de la satisfaccion con el servicio la explican las dos variables presentes en

el modelo.

Tabla 18: Tabla de clasificacion

Observado Pronosticado
Calidad de servicio en salud Correccion

. . %
Satisfecho/a Insatisfecho/a

Paso  Calidad de servicio en Satisfecho/a 11176 132 98,8
2 salud Insatisfecho/a 2201 305 12,2
Porcentaje global 83,1

Luego nos muestra un resumen la Tabla 18 de clasificacion que se ha ido
obteniendo con los valores predichos por el modelo en cada paso frente a los valores
realmente observados, para validar el modelo de regresion logistica se utilizé una

encuesta, encontrandose un 83,1 % de casos coincidentes.

OBJETIVO ESPECIFICO 2
DIMENSION: PERSONAL ADMINISTRATIVO

Tabla 19:Variables en la ecuacién

B Error Wald gl Sig. Exp(B 95% C.I. para EXP(B)
estandar ) Inferior Superior
paso 2 X3 812 251 10,442 1,001 2,253 1,377 3,6880
X5 ,893 ,250 12,784 1 000 2,442 1,497 3,984
Constante ,328 ,184 3,181 1 ,074 1,388

En la tabla 19 se observa que, las variables mas significativas del personal
administrativo que influye en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos
en establecimientos del Peru fueron: El interés/disposicién por atender y Claridad de la

informacion.
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Los coeficientes del modelo son:

Bs = 0,552, B0 = 0,552

Bs = 0,330 es el coeficiente claridad de la informacion por parte del médico
tratante que, al incrementarse, la probabilidad fue de 1.39068128 en la ocurrencia de
satisfaccion con el servicio de salud.

B1o = 0,552 es el coeficiente claridad de la informacion por parte del médico
tratante que, al incrementarse, la probabilidad fue de 1.39068128 en la ocurrencia de
satisfaccion con el servicio de salud.

El modelo seria de la siguiente manera:
logit(p) = 0,812 * X3 + 0,893 * X

La funcion de probabilidad es: p =

1+eZ

1
P(Y) = 1 + e (0812:X5+0,893+X)

X5 : Interés y disposicion por atender del personal Administrativo
Xs : Claridad de la informacion del personal Administrativo

Tabla 20:Pruebas 6mnibus de coeficientes de modelo

Chi- gl sig.

cuadrado
Pas  Escalon 1004,495 2 ,000
02 Bloque 1004,495 2 ,000
Modelo 1004,395 2 ,000

En la Tabla 20, el estadistico de Chi-cuadrado que prueba la Hy: B, = B,, = 0,

entonces Rechazamos H,, el modelo ajustado es significativo al 5%, en vista de que el

nivel significancia del modelo es 0,00 < 0,05.

Asi, se tiene que por lo menos existird un #0 que llevard a que una de las variables

independientes pueda explicar el comportamiento de la dependiente.
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Tabla 21:Resumen del modelo

Escalén Logaritmo R cuadrado R cuadrado

de la de Coxy de
verosimilitu ~ Snell Nagelkerke
d-2

2 11486,540 ,070 ,115

En la Tabla 21, presenta el resumen del modelo, que el 7% de la variabilidad de
la satisfaccion con el servicio en salud es debida a la relacion de esta variable X5 y X5 en
términos de la R? de CoxSnell). En el caso del coeficiente de Nagelkerke: el 11,5% de la

variabilidad de la calidad de servicio la explican las dos variables presentes en el modelo.

Tabla 22:Tabla de clasificacion para validar el modelo

Observado Pronosticado
Calidad de servicio en salud Correccion
. . de %
Insatisfecho/a  satisfecho/a
Paso Calidad de Insatisfecho/a 62 2444 2,5
2 servicio en salud
satisfecho/a 79 11229 99,3
Porcentaje global 81,7

Luego nos muestra un resumen la Tabla 22 de clasificacion que se ha ido
obteniendo con los valores predichos por el modelo en cada paso frente a los valores
realmente observados, para validar el modelo de regresién logistica se utilizd una encuesta,

encontrandose un 81,7 % de casos coincidentes.

OBJETIVO ESPECIFICO N°3
DIMENSION: FACTOR DEMORA EN ATENCION

Tabla 23:Variables en la ecuacién

B Error Wald gl Sig. Exp(p 95% C.I. para
estandar ) EXP(B)
Inferior  Superior

Paso Xi9 ,534 ,028 355,670 1 ,000 1,706 1,614 1,803
2

Xo0 ,369 ,024 240,907 1 ,000 1,446 1,380 1,515

Constante  -2,540 127 403,107 1,000 ,079
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En la tabla 23 se observa que sobre el factor demora en atencion que influye en
la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peru

fueron: La duracion de consulta y el tiempo de espera para la atencion.

El modelo seria de la siguiente manera:

Logit(p) = —2,54 + 0,534X19 + 0,369X

La funcion de probabilidad es:

P(Y) = 1 + e—(—254+0.534+X15+0,369X5)

X,o: Duracién de Consulta
X, : Tiempo de espera para la atencion

Tabla 24:Pruebas émnibus de coeficientes de modelo

Chi-cuadrado gl Sig.

Paso 2 Escalén 917,450 2 ,000
Bloque 917,450 2 ,000
Modelo 917,450 2 ,000

En la siguiente Tabla 24, el estadistico de Chi-cuadrado que prueba la Hy: B, =
Bn = 0, entonces Rechazamos H,, el modelo ajustado es significativo al 5%, en vista de
que el nivel significancia del modelo es 0,00 < 0,05. Asi, se tiene que por lo menos existira
un B#£0 que llevard a que una de las variables independientes pueda explicar el

comportamiento de la dependiente.

Tabla 25:Resumen del modelo

Escalon Logaritmo de R cuadradode R cuadrado de

la verosimilitud  Cox y Snell Nagelkerke
-2
2 11486,540 ,064 ,105
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En la Tabla 25, presenta el resumen del modelo, que el 6,4% de la variabilidad de
la calidad de servicio en salud es debida a la relacion de las variables: X149 Y X5, €n
términos de la R? de CoxSnell). En el caso del coeficiente de Nagelkerke: el 10,5% de la

variabilidad de la satisfaccion con el servicio la explican la variable presente en el modelo.

Tabla 26:Tabla de clasificacion

Observado Pronosticado
Calidad de servicio en salud Correccion
Insatisfecho/a Satisfecho/a de %
Paso  Calidad de Insatisfecho/a 188 2318 7,5
2 servicioensalud  goicfochoa 149 11159 98,7
Porcentaje global 82,1

Luego nos muestra un resumen la Tabla .26 de clasificacion que se ha ido obteniendo
con los valores predichos por el modelo en cada paso frente a los valores realmente
observados, para validar el modelo de regresion logistica se utiliz6 una encuesta,

encontrandose un 82,1 % de casos coincidentes.

OBJETIVO ESPECIFICO N° 4
DIMENSION: FACTOR INFRAESTRUCTURA

Tabla 27:Variables en la ecuacién

B Error Wald Gl Sig. Exp(B) 95% C.I. para Exp(B)
estandar Inferior Superior
Paso X, ,199 ,030 44,902 1 ,000 1,220 1,151 1,293
1 Xia ,177 ,026 44,727 1 ,000 1,194 1,133 1,257
X7 ,306 ,027 130,41 1 ,000 1,358 1,289 1,431
Constante -1,58 ,132 144,61 1 ,000 ,205

La tabla 27 se observa que sobre el factor infraestructura que influye en la
calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peru
fueron: comodidad y confort de infraestructura, Area de espera y privacidad de la

atencion.
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El modelo seria de la siguiente manera:
Logit(p) = —1,583 + 0,199 = X;,x + 0,177 * X;, + 0,306 * X;,

La Funcién de la Probabilidad es:

P(Y) = 1 + e—(~1,583+0.199+X1,+0,1777X14 +0,306X17)

X1,: Comodidad de los ambientes
X14 : &rea de espera
X, Privacidad de atencion

Tabla 28:Pruebas é6mnibus de coeficientes de modelo

chi- al sig.
cuadrado
Paso Escalon 603,075 1 ,000
1 Bloque 603,075 1 ,000
Modelo 603,075 1 ,000

La Tabla 28, el estadistico de Chi-cuadrado que prueba la Hy: 8y + 8, = 0,
entonces Rechazamos H,, el modelo ajustado es significativo al 5%, en vista de que el
nivel significancia del modelo es 0,00 < 0,05. Asi, se tiene que por lo menos existira un
B#0 que llevard a que una de las variables independientes pueda explicar el

comportamiento de la dependiente.

Tabla 29:Resumen del modelo

Escalon  Logaritmode la R cuadradode R cuadrado de
verosimilitud -2 Cox y Snell Nagelkerke
1 12479,476 ,044 ,072

La Tabla 29, presenta el resumen del modelo, que el 4,3% de la variabilidad de la
satisfaccion con el servicio en salud es debida a la relacion de las variables X,,, X14 y X35
en términos de la R%2de CoxSnell. En el caso del coeficiente de Nagelkerke: el 7,2% de la

variabilidad de la calidad de servicio la explican las dos variables presentes en el modelo.
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Tabla 30:Tabla de clasificaciéon

Observado Pronosticado
Calidad de servicio en salud Correccion de %

Satisfecho/a Insatisfecho/a

Paso Calidad de Satisfecho/a 11251 57 99,5
2 servicio en salud Insatisfecho/a 2441 65 2,6
Porcentaje global 81,9

Luego nos muestra un resumen la Tabla 30 de clasificacion que se ha ido
obteniendo con los valores predichos por el modelo en cada paso frente a los valores
realmente observados, para validar el modelo de regresion logistica se utilizd una

encuesta, encontrandose un 81,9 % de casos coincidentes.
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DISCUSION

En la investigacion se ha incrementado el interés por conocer los factores que
influyen en la calidad de los usuarios atendidos en establecimientos del Perd, para evaluar
y elaborar estrategias con el fin de incrementar la calidad de la atencion médica, personal

administrativo, infraestructura y demora en atencion.

En lainvestigacion realizada el modelo de regresion logistica es: logit(p)= -7,73 +
0,147Xy3 + 0,15X;, + 0,229X; + 0,28X; + 0,19X;5 + 0,330X5 + 0,275X, + 0,574X,,. Se concluye
que los factores que influyeron en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos
en establecimientos del Per, 2016 fueron: Accesibilidad a los ambientes (P=1.158353),
Area de espera (P=1.161834), amabilidad y cortesia por parte del personal administrativo
(P=1.25734203), interés y disposicion por atender del personal administrativo
(P=1.32312981), de claridad de la informacion por parte del personal administrativo
(P=1.20924959), interés y disposicion por atender por parte del médico tratante
(P=1.39068128), confianza y seguridad (P= 1.316530675) y claridad de la informacion

por parte del médico tratante ( P=1.775354285)

La calidad del servicio del personal médico, administrativo, infraestructura
resultd ser una variable que impactd6 muy significativamente en la satisfaccion del
paciente del servicio de consulta externa; este resultado coincide con lo investigado por

otros autores, tales como Moscoso et al. (2019) y Merino y Reyes (2014)

En su investigacion Maggi (2018) llegé a la conclusién de que en la dimension
de fiabilidad con una diferencia de 0.5675. En la capacidad de respuesta los usuarios se
mostraron parcialmente satisfechos, demostrando una valoracion de -0.162, esto debido
a que tanto expectativas como percepciones tuvieron una baja calificacién. La dimensién
de seguridades insatisfechas con un valor de 0.5933 y finalmente insatisfaccion en la

dimension de empatia; con 0.054.
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En su estudio, Cérdenas (2015) determiné los items més significativos para la
sensacion de satisfaccion: el saludo cordial (70%) y saber escuchar el motivo de consulta
(25%)

Asi mismo se coincidié con la metodologia SERVQUAL utilizada por: Calizaya
(2016) , Lopez (2016), Maggi (2018),Léon (2018), Nifio (2019) ,Merino y Reyes (2014),
Moscoso et al.(2019),Alarcon (2019), Bustinza (2013), Torres y Vésquez (2015) y
Redhead (2015)

Al igual que la investigacion de Ramos (2015) concluye que la variable empatia
analizada en este estudio, nos da que el 91,3% de usuarios manifiestan su satisfaccion,
prevaleciendo en este centro el respeto, buen trato y amabilidad del personal del Centro

de Salud hacia los usuarios.

Nuestro analisis demuestra que, la calidad del personal médico, no médico y
administrativo, asi como la calidad de la infraestructura, son los factores que determinan
en mayor medida la satisfaccion de los usuarios. La relacion con el médico es, sin duda,
tal y como se recoge en la mayor parte de las investigaciones, entre ellas las de Merino y
Reyes (2014) y Moscoso et al. (2019), un factor fundamental para la satisfaccion de los

pacientes con la atencion sanitaria.
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CONCLUSIONES

Con la presente investigacion se ha logrado cumplir los objetivos propuestos para la

investigacion:

PRIMERO: El modelo de los factores que influyen en la calidad de servicio en
salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peru, 2016 fue: logit(p) =
—7,73 + 0,147X,5 + 0,15X,, + 0,229X; + 0,28X; + 0,19X5 + 0,330Xg + 0,275X, + 0,574X,,
Los factores que influyeron en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos
en Establecimientos del Pert, 2016 fueron: Accesibilidad a los ambientes (P=1.158353),
Area de espera (P=1.161834), amabilidad y cortesia por parte del personal administrativo
(P=1.25734203), interés y disposicion por atender del personal administrativo
(P=1.32312981), de claridad de la informacién por parte del personal administrativo
(P=1.20924959), interés y disposicion por atender por parte del médico tratante
(P=1.39068128), confianza y seguridad (P= 1.316530675) y claridad de la informacion

por parte del médico tratante ( P=1.775354285).

SEGUNDO: Las variables de la dimensidn factor Médico tratante que influyeron
en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Perd,
fueron: Interés / Disposicion por atender (P=1.736722993) y claridad de la informacién

(P=2,252408)

TERCERO: Las variables de la dimension Personal Administrativo que
influyeron en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos
del Per0-2016, fueron: interés/disposicion por atender (P=2.25240830) y Claridad de la

informacion (P=2,4424466)
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CUARTO: Las variables de la dimension demora en atencion que influyeron en
la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos del Peri-
2016, fueron: Duracion de la consulta(P=1,70574164) y Tiempo de espera para atencién

(1,4462876).

QUINTO: Las variables de la dimension Infraestructura en atencion que
influyeron en la calidad de servicio en salud de los usuarios atendidos en establecimientos
del Per(-2016, fueron: comodidad de los ambientes(P=1,220181966), asientos o area de

espera (P=1.1944669) y privacidad de la atencién (P=1.3579823)
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RECOMENDACIONES

PRIMERO: Ejecutar estudios similares con una periodicidad anual en
establecimientos de salud del Peru, con el objetivo de realizar un analisis comparativo de
la mejora de la calidad de servicio de consulta externa.

SEGUNDO: Aplicar, en las encuestas relacionadas con la medicion de la calidad,
técnicas estadisticas multivariante, entre estas el modelo de Regresion logistica, para

identificar aquellos factores que méas impactan en la calidad del servicio.

TERCERO: Las universidades deben propiciar este tipo de investigacion que
permita colaborar con el mejoramiento del nivel de satisfaccion de los usuarios de

consulta externa, el cual esta ligado con la calidad del servicio.
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ANEXOS

ANEXO 1: CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA NACIONAL
DE SATISFACCION

4 ' N\
m ENCUESTA NACIONAL DE SATISFACCION DE USUARIOS EN SALUD 2016 %
DECRETO SUPREMO 043-2001-PCM del S Estadistico y Confidencialidad de la Inf i6 R
su s A Lu D DECRETO LEGISTLATIVO N°e sojT_ree;odeS(targlasr:igcy.cnugel Firu‘wccluo:]es deT ISET. ormacien I N E I Ruckolil oe
Superintendencia nal de Salud INFORMATICA )
( ENSUSALUD.O01
DIRIGIDA A USUARIOS DE CONSULTA EXTERNA N° Cuestionario
Establecimientos de salud MINSA, EsSalud, privados, FF.AAy PNP
.
1. LOCALIZACION DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD
A. UBICACION GEOGRAFICA B. UBICACION MUESTRAL C. COORDENADAS DEL PUNTO GPS
1. REGION 5. AREA Urbana....1 Rural....2 Latitud
2. DEPARTAMENTO 6. ZONA Longitud
3. PROVINCIA 7. MANZANA Altitud
4. DISTRITO 8. AERN°
9. Direccion del Establecimiento de Salud: (Seleccione solo un cédigo)
Tipodevia:  Avenida........ 1 Jirén 2 Cale 3 Pasae ... 4  Cametera.........5  Prolongacion.......... 6  Otro......... 7
Nombre de Via N° de Puerta Block Int. Piso Mz. Lote Km. Teléfono
| Referencia de la Direccion: | |
| II. IDENTIFICACION DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD |
1. Nombre oficial del establecimiento de salud
2. Cédigo tinico IPRESS | |
3. Institucion
| 1] I 4|
4. Especialidad: | |
5. Tumo: | | |
Iil. ENTREVISTA Y SUPERVISION
VISITA ENCUESTADOR/A
Hora Hora
Fecha
10
20
30
4°
50
60
E Y
RESULTADO FINAL DE LA ENCUESTA (*) CODIGOS DE RESULTADO
FECHA / / 2.INCOMPLETO 3, RECHAZO 4. RECHAZO 5.0TRO
‘— 1. COMPLETO : POR FALTA
RESULTADO (Motivo) ROTUNDO | pe miEmPO (Especificar)
[ ]
R 2
Observaciones: POR OBSERVACION DIRECTA
Rango de edades
Sexo
| IV. FUNCIONARIOS DE LA ENCUESTA |
| Cargo [ | |
ENCUESTADOR/A | | | | | | |
SUPERVISOR/A/ LOCAL Lol
COORDINADOR/A DEPARTAMENTAL | | | | | | |
SUPERVISOR/A NACIONAL | | | | | | |
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PRESENTACION:

Buenos dias / tardes / noches, mi nombre €s.................. , y trabajo para el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), érgano rector del Sistema
Estadistico Nacional. En esta ocasion, por encargo de la Superintendencia Nacional de Salud, estamos realizando entrevistas a usuarios de los servicios de
salud, para medir su satisfaccion acerca de la atencion recibida. Agradeceria, me permita conversar con usted, para hacerle algunas preguntas al respecto. Su
opinién nos permitira sugerir mejoras al sistema, para en el futuro brindar una mejor atencion a los afiliados. Todas sus respuestas serén tratadas en forma
confidencial. ; Me permite entrevistarlo/a?

V. DATOS DEL USUARIO
1. z,CUA_L ES SU FECHA DE NACIMIENTO Y QUE EDAD TIENE 2. SEXO
EN ANOS CUMPLIDOS?
HOMDIE ... 1
_ MU ..o 2
Dia Mes Ao Edad
| V1. DE LA ATENCION ACTUAL
3. z,ACUDI() A LA CONSULTA MEDICA EL DiA DE HOY POR: 6. ¢',PA'DECE USTED DE UNA ENFERMEDAD O MALESTAR
(Seleccione solo una alternativa) CRONICA? (Seleccione una o més alternativas)
Control de una enfermedad Diabetes mellitus (azicar en 1 SANGre) ..............cccccowemmmmrerrreeeeerereeeeee 1
que ya tenia?........1 > ;Hace cuénto empotienela | | | Hipertension arterial (presion arterial @lta)...................ocoovvvvvvsvvssssrss. 2
enfermedad? (Afios y Meses) 3
4
Upa nueva enfermedad que le han Enfermedad pulmonar obstructiva crénica (fibrosis pulmonar) .......... 5
diagnOSHCado NOY?...ovvvvvsvsvvvvsvsvvvvc 2 OSIEODOMOSIS ...vvvvevrseseeeveeeeeesssssssceesessesessssssseesssseesssssssseeeseeseesn 6
gzggsé gemeérzfacirszo? ................................................. :”;’ Hipertrofia prostatica (de la prostata). 7
1 for EPilepSia.........ocvvereereeniresrarans 8
Certificado de bUENa SIU?.............ccowsvssivrce 5 ngerlr)nedad FONA CIONICA. ...vvvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeeeseesesse e 9
Otro? 6 AMroSiS (OSIEOAIMIILIS)............cveeverrireieiireierisiieneretsee e
(Especifique) Depresion..................
Problemas cardiacos ...
i A Problemas a la visién (miopia, hipermetropia, astigmatismo,
4. (',(,JUAL ES LA ENFERMEDAD POR LA QUE SE ATENDIO EL etc.)... .13
DIA DE HOY? Céncer... .14
(Seleccione una o mas alternativas) Migrafa................. .15

Diabetes mellitus (azticar en la Sangre)...............cccvvervrrreorersnnees 1 Var fces en las piemas - 16
Hipertensién arterial (presion arterial alta) .. 2 e 17
ﬁg,rrl,t;s reumatoide ............ocoveeveneeneenns 3 Otra enfermedad 18
Enfermedad de Parkinson ) (Especifique)
Enfermedad pulmonar obstructiva cronica (fibrosis pulmonar)........... 6 NO LE HAN DIAGNOSTICADO NINGUNA ENFERMEDAD............ 19
QUEMAAUIBS ......vvoorvvrrisseasrisesisssissssssssisssss s sss s sssssnsssssenns 7
Osteoporosis .. .8 i
Hipertrofia prostatica (de la préstata).. .. 9 7. ¢LA CITA O TURNO PARA ESTA ATENCION DE SALUD SE
EP;/BPSI'QJ-& -------- I --------------- .10 LA DIERON HOY?

nfermedad renal CrONICA .................cc.evveeeeveeveeervesrssisersssssssaens
AMIOSIS (OSIEOAMIIES) ........vovereeeiriieierissss s O [ 1 >
DEPICSION ......ooevvovvrevrerisirssisesissssss s NO oo 2

Insuficiencia cardiaca.

8. ¢(LACITAPARAESTA ATENCION ES:
............................................................................................... (Registrar en formato de 24 horas)

Cita puntual (hora fia)................ 1 11
Cita por bloque (hora enintervalos)...2  — ][ |al i |

Otra enfermedad

(Especifique) 9. (CUANTOS DIAS HAN TRANSCURRIDO DESDE LA FECHA
EN QUE USTED SOLICITO LA CITA AL DiA DE HOY?

5. ¢USTED VINO EL DiA DE HOY:
(Seleccione solo una alternativa)

Digite la respuesta en el recuadro

(N° de dias)
Por referencia desde otro establecimiento? ................c......... 1
Por interconsulta de otro consultorio del mismo
EStADIECIMIENTO? ...t 2 10. ;EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD SE ENCUENTRA EN LA
Por control de una consulta médica anterior en el mismo MISMA CIUDAD DONDE USTED VIVE?
CONSUMOMIO? ... 3 ,
Porprimera vez?.. S e 1 —>
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11, ;DONDE SE ALOJA? 19. EN LA CONSULTA MEDICA DE HOY, LE HAN INDICADO:
(Seleccione solo una alternativa)
Casa de un familiar............oooowweeeereeeeeeeveeeeeee 1 Si | No
Casa de un amigo..........cevvrevvnervoninirrinirennens 2 1 ¢ Interconsulta médica? (en el mismo 1 9
Alquiler de habitacién/departamento .............. 3 establecimiento)
Hotel / hostal / hospedaje ............c..c.oovvuune. 4 P ¢ Referencia? (consulta médica en otro 1 2
Vine directamente de mi casa establecimiento)
(residencia habitual).............c.cccovcvrvvcrrrvrirrnins 5 + ¢ Evaluacion por otro profesional de la
3 | salud? (nutricién, psicologia, terapia fisica, 1 2
) ] obstetricia, odontologia, etc.)
12. ;CUANTO TIEMPO DEMORO EN LLEGAR DESDE SU 4 | ¢ Cirugia/intervencion quirtirgica? 1 2
ALOJAMIENTO AL ESTABLECIMIENTO DE SALUD? 5 | ¢Medicamentos? 1 2
6 | ¢Andlisis de laboratorio? 1 2
Digite la respuesta ¢Exdmenes de imagenes (Ecografia,
en los recuadros i 7 | Radiografia, Tomografia y Resonancia 1 2
(Horas) (Minutos) nuclear magnética)?
g | ¢Otros procedimientos? y 2
i i (Especifique)
13. ;CUANTO TIEMPO DEMORO EN LLEGAR DESDE SU
RESIDENCIA HABITUAL AL ESTABLECIMIENTO DE SALUD? NO REQUIERE MAS ATENCIONES ... 1
» NO LE DIERON NINGUNA INDICACION........ 2 }
Digite la respuesta
en los recuadros
(Horas) (Minutos) ; ;
20. RESPECTO A LAS INDICACIONES, ;EL MEDICO LE INDICO
QUE ACUDIERA A OTRO ESTABLECIMIENTO DE SALUD
14. ;CUANTO ES LO QUE USTED HA GASTADO, EN PARA: (Seleccione una o mas alternativas)
TRASLADARSE DESDE SU VIVIENDA O ALOJAMIENTO AL
ESTABLECIMIENTO DE SALUD? o No
publico privado
» La evaluacion por otro profesional
Digite la respuesta en el recuadro ; de la salud? (nutricion, psicologia, : , s
(Soles) terapia fisica, obstetricia,
odontologia, efc.)
] ] 2 | Cirugia/intervencion quirdrgica? 1 2 3
15. ¢ A QUE HORA LLEGO AL ESTABLECIMIENTO DE SALUD? 3 ) 1 ) 3
Medicamentos?
Digite la respuesta 4 | Andlisis de laboratorio? 1 2 3
en los recuadros i Exédmenes de imagenes
(Horas) (Minutos) (Ecografia, Radiografia,
5 , . 1 2 3
Tomografia y Resonancia
16. ¢A QUE HORA LE DIERON SU TICKET / ORDEN / BOLETA O nuclear magnética)?
CUPO DE ATENCION? (Solo para los que no tienen cita) 6 | Otros procedimientos? | 2 3
‘ p q (Especifique)
Digite la respuesta
en los recuadros
(Horas) (Minutos) 21.EN LA FARMACIA DE ESTE ESTABLECIMIENTO, /LE
ENTREGARON LOS MEDICAMENTOS QUE LE RECETARON:
17. ;A QUE HORA INGRESO AL CONSULTORIO DONDE LO TOUOS?...coso v 1
ATENDIERON? La mayoria?.... .2
AlGUNOS?. ...ttt 3
Digite la respuesta NINGUNO 4
en losrecuadros | | | | | NN oA T A T
Horas) o) NO HIZO TRAMITE ... 5
18. ;CUANTO TIEMPO TRANSCURRIO DESDE QUE USTED

INGRESO HASTA QUE SALIO DEL CONSULTORIO MEDICO?

Digite la respuesta en el recuadro —

(Minutos)

NO SABE/NO RECUERDA...........ccccovviiiii 1

22.EN LA FARMACIA DE ESTE ESTABLECIMIENTO, ;LE
INDICARON QUE COMPRE ALGUN MEDICAMENTO FUERA
DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD?

Si, en la farmacia de un establecimiento publico ................... 1
Si, en la farmacia o botica de un establecimiento

L1z Lo [0 T 2
NO ettt 3
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23. ; CUANTOS MEDICAMENTOS INDICADOS POR UN MEDICO
TOMA USTED USUALMENTE? (no incluye suplementos
vitaminicos, nutricionales, medicina alternativa)

Digite la respuesta en el recuadro

29. ;COMO CALIFICARIA USTED EL TRATO QUE HA RECIBIDO
EL DiIA DE HOY POR EL PERSONAL ASISTENCIAL NO
MEDICO, EN CUANTO A: (ENFERMERO/A, TECNICO/A EN
ENFERMERIA, TECNICO/A DE LABORATORIO,
FARMACEUTICO/A,  TECNICO/A  DE FARMACIA,
TECNOLOGO DE RAYOS “X”, ENTRE OTROS)

25. ;CUANTO ES EL COSTO DE LA CONSULTA MEDICA, SI
USTED NO CONTARA CON UN SEGURO DE SALUD?

Digite la respuesta en el recuadro

(Soles)
NO SABE.......oeeeeeeeeeeet e 1

(Numero de
medicamentos)
ENCUESTADOR/A: Solo preguntar por aquellos servicios que
recibi6 o ha sido atendido (Ver pregunta 19). 1T Amabiidad y cortesia? MSB Z : ’; M1M NSéNR
i % . 2 | Respeto? 5 4 13] 2 1 6
24. (USTED PAGO DE SU BOLSILLO POR: 3 | Interés / disposicion por atender? | 5 4 1312 |1 6
0 Confianza y segquridad que le
m 4 inspira? 5 4132 ! 6
ha
Todo | e | Nada 5| Claridad de la informacion? 514 (3] 21 6
1 | Consulta médica? 3 2 1
2 | Medicamentos? 3 2 1 NO TUVO CONTACTO......oooevvieeiieereieeisiesisssesssisiiians 1
3 | Anélisis de laboratorio? 3 2 1
Examenes de imagenes (Ecografia, 30.4COMO CALIFICARIA USTED LA ATENCION QUE HA
4 | Radiografia, Tomografia y Resonancig 3 | 2 1 RECIBIDO EL DiA DE HOY POR EL MEDICO TRATANTE, EN
nuclear magnética)? CUANTO A:
5 Otros procedimientos? 3 2 1
(Especifique) 0

MB| B |[N| M | MM|NS/INR
1 | Amabilidad y cortesia? 514 13|21 6
2 | Respeto? 514 132 |1 6
3 | Interés / disposicion por atender? | 5 4 1312 (1 6
4 i(;c;;ﬁ:gza y seguridad que le 5 4 13] 2|1 6
5 | Claridad de la informacion? 514 13|21 6

Preguntar para los casos que hayan respondido 3 o 2,
en la pregunta 24 item 1

26. ; CUANTO ES LO QUE USTED HA PAGADO, POR ESTA
CONSULTA MEDICA?

Digite la respuesta en el recuadro

(Soles)

31.¢;EL MEDICO LE EXPLICO A USTED SOBRE LA
ENFERMEDAD, PROBLEMA O ESTADO DE SALUD QUE
TIENE?

27. EN LOS ULTIMOS 3 MESES, ; CUANTO HA GASTADO USTED
Y SU FAMILIA. DE SU PROPIO BOLSILLO PARA
TRATAMIENTOS MEDICOS?

Digite la respuesta en el recuadro

(Soles)

28. LCOMO CALIFICARIA USTED EL TRATO QUE HA RECIBIDO
EL DIA DE HOY POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO, EN

CUANTO A: (VIGILANCIA, RECEPCION, ADMISION,
INFORMES, CAJA, DELEGADOS DE SUSALUD, ENTRE
OTROS)
MB| B |[N| M |MM|NSINR
1 | Amabilidad y cortesia? 5 4 3] 2 |1 6
2 | Respeto? 5 4 3] 2 |1 6
3 Interés / disposicion por 5 4 03] 2|1 6
atender?
4 Qonﬂar;zaysegur/dad quele 5 4 03] 2|1 6
inspira?
5 | Claridad de la informacién? 5 4 1312 |1 6

NO TUVO CONTACTO.......vveiiiiricriccscsieinis 1

32.SOBRE LO QUE EL MEDICO LE EXPLICO DE LA
ENFERMEDAD, PROBLEMA O ESTADO DE SALUD, ¢ USTED
ENTENDIO:

0 oY A 1

MUCRO? ...,

NimUuCho / Ni POCO? ...t 3

0o o T 4

AN o T 5
33. DE LOS ANALISIS Y/O EXAMENES PREVENTIVOS:

Si | No | No recuerda

1 ¢Le han medido la presion arterial en los 1 2 3
Ultimos 12 meses?

¢Le han hecho un examen de sangre para 1 2 3

medir la glucosa en los dltimos 12 meses?

3 ¢Le han medido la agudeza visual (medida de 1 2 3

la vista) en los ultimos 12 meses?

¢Le han realizado el examen de colonoscopia

en los dltimos 10 afios?

1 2 3

34.EN LOS ULTIMOS 12 MESES, ¢(LE HAN INDICADO
EXAMENES DE LABORATORIO?

) SO 1

Nor 2 [FER]
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35. ;DESPUES DE CUANTOS DIAS DE INDICADO, LE | 41.;CUANDO LE REALIZARON LA  INTERVENCION
REALIZARON LOS EXAMENES DE LABORATORIO? QUIRURGICA (OPERACION)?
Digite la respuesta en el recuadro —»> - Digite Ia respuesta en el recuadro
AUN NO SE REALIZO......... 1_p| easeaw | Wes y afio)
AUN NO SE OPERA............... 1
36. (;DI;SPUI'ES DE CUANTOS DIAS DE REALIZADOS LOS
Eégﬂfpfgogf LABORATORIO, LE ENTREGARON LOS 42. A CONTINUACION LE MQSTRARE TRES ENUNCIADOS
' SOBRE LA RELACION MEDICO PACIENTE, POR FAVOR
Digite la respuesta en el recuadro ~ —» INDIQUE LA OPCION QUE MAS SE ASEMEJE A LA
. (Dias) RELACION QUE USTED TIENE CON SU MEDICO (EN ESTA
AUN NO LE ENTREGARON.............. 1 ULTIMA CONSULTA):
! Mostrar Tarieta N° 3
37. EN LOS ULTIMOS 12 MESES, ¢LE HAN INDICADO ESTUDIOS
DE IMAGENES? (Ecografia, tomografia, radiografia, Mi médico me mantiene informado, pero por lo
resonancia) general él toma las decisiones médicas por
. mi, basado en lo que él o ella piensan que es
,‘3’0 """""""""""""""""""""""""" ; 1] (o) SN 1
....................................... PASE A 40
- Mi médico y yo discutimos las opciones y
luego tomamos una decision en conjunto ........................ 2
38. ;\DESPUES DE CUANTOS DIiAS DE INDICADO, LE Mi médico me informa de mis opciones asi
REALIZARON LOS ESTUDIOS DE IMAGENES? como las ventajas y desventajas de cada una
Digite Ia respuesta en el recuadro > y finalmente yo decido que hacer .............c.cccocovcvrrerennne. 3
. ) (Dias)
AUN NO SE REALIZO............ 1 —> *
43. ;EN RELACI('JN AL MOTIVO DE LA CONSULTA ACTUAL
i . DONDE BUSCO, CONSULTO O RECIBIO PREVIAMENTE
39. (DESPUES DE CUANTOS DIAS DE REALIZADOS LOS INFORMACION RESPECTO A SU ESTADO DE SALUD,
ESTUDIOS DE IMAGENES, LE ENTREGARON LOS ENFERMEDAD O SINTOMAS?
RESULTADOS? (Seleccione una o mas alternativas)
Digite la respuesta en el recuadro —»>
AUN NO LE ENTREGARON............ 1 (i
40. EN LOS ULT!MOS 24 'MESES, CLE HAN JND'CADO ALGUNA Otros pacientes ................................................................. 5
INTERVENCION QUIRURGICA (OPERACION)? AmIgOS ............................................................................... 6
ST e 1 —> (Cuindo? —» Otro 7
(Mes v Aiio) . (Especifique)
NOwessr 2 —p| esean | NO BUSCO.c..oooeeteesesessesesesesesesesesessose 8
VII. SATISFACCION CON EL SERVICIO
44, ;COMO CALIFICARIA USTED A ESTE ESTABLECIMIENTO DE | 45. ¢(COMO CALIFICARIA USTED EL SERVICIO BRINDADO EN
SALUD EN CUANTO A: (Puntaje donde 1 es malo y 10 es ESTE ESTABLECIMIENTO DE SALUD EL DIA DE HOY, EN
bueno) CUANTO A: (Puntaje donde 1 es malo y 10 es bueno)
@ S
1 | Ubicacion - localizacién? 112]3]4|5(6|7[8]|9]|10 1 E’Z,?;” ,?;s?:?a”;izadzzdfozgﬁ,g;’"’ Tl2|3|415/6]7)8]9]10
Comodidad y confort de los La informacion que brindan sobre el
2 ambientes? V1234|587 8|00 2 estado de salud? VU233 458780
ibili i 2 Cumplimiento del horario de la
3 | Accesibilidad a los ambientes? 112(3|4|5|6|7|8[9]10 3 atoncibn médica? 11213|4(5|6|7]8]9]10
4 Asi?nt.oscf’érea de es'pera? 112(3]|4|5[6(7|8]|9]10 4 | Laatencion delr)personal 11213l4l5!6]7]8l9]10
5 Senalizacion de ambientes y 11213lalslel7lslg]l 10 administrativos?
carteles de orientacién? 5 El trato por parte del personal 11213lalslel7l8l9l10
L Py asistencial no médico?
6 | Limpieza — higiene? 112(3|4]|5|6|7|8[9]10 £/ trato por parte del persoral
7 | Privacidad de la atencién? 1]2]3]4]s]e|7|8]9]10 6 | medico? 123458788
8 | La infraestructura en salud? 1l2]3]a]s|6]7]8|9]10 7_| Laduracién de la consulta 102131415]6]7[8]9]10
- 8 | Tiempo de esperaparalaatencion? |1 |2 |3 |4 [5[6|7]8]9] 10
9 | Equipos? T]2[3]4]5|6]7[8]9]10 9 | Tramites administrativos? 1]2]3]4]5]6]7]8]a]10
La claridad con que le explicaron el
10 tratamiento y pautas? 1234587 |8]° W
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46. RESPECTO AL SERVICIO RECIBIDO EL DiA DE HOY EN ESTE 48.BASADO EN LA ATENCION ACTUAL, ;QUE LE

ESTABLECIMIENTO, ;COMO CALIFICARIA USTED SU NIVEL RECOMENDARIA AL DIRECTOR DE ESTE
DE SATISFACCION? ESTABLECIMIENTO?
(Seleccione una o mas alternativas)
Muy SatiSTECNO0/A........ovveeereessieiseee et 5
SASTECHO/A .o 4 Que mejore el trato del médico en 18 atencion ... 1
Ni satisfecho/a / Ni insatisfecho/a..............ccocovevvcrocrrceninn. 3 Que mejor e ,e’ trato del personal de salud no médico,
Insatisfecho/am oo 2 enla atepc:on. .................................... e 2
MUY INSQHSFECHO/A e 1 Que mejore el trato del personal administrativo en la
QEEMCION. ...t 3
Que disminuya el trémite administrativo.............ccoocvvivninnns 4
Que mejoren el &rea de eSPEra. ...........ococreerereeerereerrisninins 5
47.DE  LOS  SERVICIOS  RECIBIDOS EN  ESTE QUE MEJOTEN 108 DAMOS. ....c..vveerreveesrereeesresieseesess s 6
ESTABLECIMIENTO, ;PRINCIPALMENTE DEBE MEJORAR Que existan mas médicos especialistas................coowrvvervnnnn. 7
EN: Que exista mas personal de Salud ................ccoceerrvevevrerereninnn. 8
(Seleccione solo una alternativa) Que atiendan en 1 tarde................coocevmeevrnnervnnerernneresssrennn 9
Que las farmacias tengan o dispongan de
Farmacia?.............ccoouvvvvvvicinsneriiiviisivissi 1 MEUICAMENTOS. ....veooeeveeeeseeveeeeeveeeeseeseeeseseeeseesee s o 10
Citas 0 admiSiON? ..........cccovvvvveresiiesiieeiessresisisssssnianenas 2 Incrementar horarios de atencion a los pacientes................... 11
Imagenes (Rayos X — Ecografia, €C.)?.........ccccuverneernennens 3
Laboratorio?...........c.cocovveerrnereninen Otro . 12
i . (Especifique)
Consultorio MEAICO? .........c..covvrvrreiserisrseiesisesisiseins 5
CAJA7 e 6
Oficina de seguros del establecimiento de salud? ............... 7 49. S| TUVIERA QUE RECOMENDAR LOS SERVICIOS DE ESTE
ESTABLECIMIENTO DE SALUD, ;QUE PUNTAJE LE DARIA
Otro? 8 EN UNA ESCALA DEL 1 AL 10, DONDE 1 ES NUNCA Y 10 ES
(Especifique) SIEMPRE?

NO SABE/NO RESPONDE ..........cccoooviviiinininiininie. 9

ORNORNCRNCHROCRNORNORNONICING,

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
VIIIl. SEGUROS DE SALUD |
50. ; TIENE O ESTA AFILIADO A ALGUN SEGURO DE SALUD? 52.EN CUANTO A LOS SERVICIOS QUE LE BRINDA SU
SEGURO DE SALUD, ;COMO CALIFICARIA USTED SU NIVEL
R 1 DE SATISFACCION?
NO oo 2 »| paseass |
Muy SatiSECNO0/A.........ceverseireeersieeisisiresee s sesneiein 5
Satisfecho/a
51. ;QUE SEGURO/S DE SALUD TIENE USTED? ;\II sat)'tlife%hc/)/a / Ni insatisfecho/a...........cccocovvvernecenenennn. g
(Seleccione una o més alternativas) NSQHSTECHO/E c.rvsrrsrrrsrsersssrsssses s
Muy inSatiSTECRO/A........ccvevevevrreieresirireeeesesisiresn s 1
Seguro Integral de Salud (SIS).........coccouvvrinirirvrrininien, 1
EsSalud — Seguro Social en Salud (ex-IPSS) .........c.c......... 2 i
Seguro en las Entidades Prestadoras de Salud 53. LA CONSULTA MEDICA, ;HA SIDO PAGADA O CUBIERTA
(EPS) oot 3 POR: (Seleccione una o mas alternativas)
Seguro de Salud de Aseguradoras privadas....................... 4
Seguro de Salud de las CliNicas.................cccccccooccvviiiiins 5 Seguro Integral de Salud (SIS)?..........coucvmerrmerrnernsirnnrinne, 1
Sanidad de las FF.AA y Policiales..............cccccoecveronineunne. 6 EsSalud - Seguro Social en Salud (ex-IPSS)?..................... 2
Otro 7 Seguro de las Entidades Prestadoras de Salud (EPS)? ......3
(Especifique) Seguro de Salud de Aseguradoras privadas?.................... 4
Seguro de salud de las Clinicas? ............ccocvvvvvrvvrennnn. 5
Sanidad de las FF.AA y PoliCiales?.............ccccvuvirrvrnenneen. 6
Usted la pagd totalmente de su bolSillo?............c.cccovvrvunenn. 7
Usted la pagé parcialmente de su bolsillo? ........................ 8
Otro? 9

(Especifique)
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IX. RECLAMOS

54.

EN LOS ULTIMOS 6 MESES, ¢USTED HA TENIDO ALGUN
PROBLEMA CON SU ATENCION DE SALUD EN ESTE
ESTABLECIMIENTO?

57.

¢DONDE PRESENTO SU RECLAMO O QUEJA?
(Seleccione una o mas alternativas)

En la direccion del establecimiento de salud......................

1
R N 1 En las oficinas de SUSALUD..... w2
No 2 A los delegados de SUSALUD....... .3
................................................................... En la defensorfa del asegurado T
NO APLICA 3 En la defensoria del pueblo.............cccovvvererrrrrrerrrenine
""""""""""""""""""""""""""""""" En las oficinas del SEQUIO...........ccccvverrveresrrsiieisssissnis
En la Sede Central del SIS/ UDR SIS ..
AL o En el libro de reclamaciones ........................
55. z's(felljeEc;I:r? eB b::n:lr: ;;Ua\llg |:n ativas) En medios de comunicacion (radio, tv, efC.)..........c.cc.coc...... 9
Le negaron la atenc{c}n de eMergencia...........c.covevrvnirveninns 1 otro (Especifique) 0
Maltrato en la atoncion o el NO RECUERDA /NO RESPONDE........ooooeoe. 11
El seguro no cubre todas las especialidades....................... 3
Falta de medicamentos.............c.cccvvvvvververneonsesnesreninns 4
Incumplimiento en la programacion de citas, 58. ¢ CREE USTED QUE LE SOLUCIONARON EL PROBLEMA O
cirugias u otros e 5 PROBLEMAS QUE MOTIVO SU RECLAMO?
Demora en la atencion.................c.c....... ...6
Meédico o personal no acudié a su turno.... il TOLAIMENTE........covvveiict ettt 1
Problemas para su atencién como asegurado .. ...8 Parcialmente.............cccouvecnicnieniesesseeseseseeeen 2
Le realizaron algun cobro no advertido.......... .9 L o 3

No respetaron su privacidad..................
Demora en los tramites..............

Pocos turnos para 1a atencion ... 12 59. ¢ USTED SABE QUE EXISTE EL LIBRO DE RECLAMACIONES
Escasa informacion sobre 10S SEIVICIOS..............ccccvvervnnns, 13 EN ESTE ESTABLECIMIENTO?
Escasa informacion sobre la atencion recibida .................. 14 o ) )
No le hicieron firmar su autorizacion para un Si eXI.?te el Ill')ro de reCIamaCl('JneS ...................................... 1
procedimiento especial o su transferencia a otro No existe el libro de reclamaciones... w2
ESADIBCIMIENIO ..o 15 INO S6 Si EXISHE ......ooovvvviiii s 3
No sé qué es un libro de reclamaciones .............c.c........... 4
Otro 16
(Especifique) .
60. DE PRESENTARSE ACTUALMENTE ALGUN PROBLEMA EN
LA ATENCION, ;DONDE PRESENTARIA SU RECLAMO O
56. CON RESPECTO AL PROBLEMA O PROBLEMAS QUE TUVO, QUEJA? (Seleccione solo una alternativa)

¢PRESENTO USTED ALGUN RECLAMO?

S s 1

NO oot 2 —»| PASEAS59

En la direccién del establecimiento de salud...................... 1
En las oficinas de SUSALUD.........................
A los delegados de SUSALUD.......
En la defensoria del asegurado.....
En la defensoria del pueblo.......
En las oficinas del seguro.....................
En la Sede Central del SIS/ UDR SIS ..
En el libro de reclamaciones ................c........
En medios de comunicacion (radio, tv, etc.)...............c........ 9
Otro 10
(Especifique)
NO SABE /NO RESPONDE ..........ccocoveeeeeeveiererarin. 11

2
3
.4
]
6
7
8

OBSERVACIONES
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| X. DESCRIPCION DEL ESTADO DE SALUD

“Las siguientes preguntas del 61 al 65 hacen referencia a lo que usted piensa de su salud. Para cada pregunta seleccione o pulse la alternativa que usted
considere correcta, segin como se siente o ha pensado en cada situacion. Por favor, pregunte si no entiende las preguntas o no estan muy claras, recuerde
que no hay respuesta correcta o incorrecta. Solo nos interesa su opinion personal”.

6

-

- EN CUANTO A SU MOVILIDAD: 64. EN CUANTO AL DOLOR / MALESTAR:
(Seleccione solo una alternativa) (Seleccione solo una alternativa)

No tengo problemas para Caminar ..............ccoovcervverrrvnenens

; No tengo dolor ni Malestar .............c.ccccoevvvvvivesssersnnnns 1
Tengo algunos problemas para caminar .. Tengo dolor o malestar MOJErado .......................cccew.... 2
TENGO QUE ESIar €N CAMA....vvvvsvvsvrsvvsvvrsvvservrseses Tengo mucho dolor 0 MaleStar..............o.wveeeevveveeeeeeeins 3

62. EN CUANTO A SU CUIDADO PERSONAL
(Seleccione solo una alternativa)

65. EN CUANTO A SU ANSIEDAD / DEPRESION:

No tengo problemas con mi cuidado personal...................... (Seleccione solo una alternativa)

Tengo algunos problemas para lavarme o vestirme.

Soy incapaz de lavarme o vestirme SOI0 .......ovvvvveveiiiiii, No estoy angustiado 0o deprimido ......................................... 1
Estoy moderadamente angustiado o deprimido ... 2
Estoy muy angustiado 0 deprimido ...............cocevvecrninnne 3

63. EN CUANTO A SUS ACTIVIDADES COTIDIANAS:
(Ejemplo: trabajar, estudiar, hacer tareas domésticas,
actividades familiares o realizadas durante el tiempo libre)
(Seleccione solo una alternativa)

66. EN PROMEDIO, ;CUANTAS HORAS AL DIiA USTED

No tengo problemas para realizar mis actividades DUERME?

COHAIBNGS ...ttt 1

Tengo algunos problemas para realizar mis Digite la respuesta en el recuadro

actividades COtAIANAS.............ccovorureorrnernireieeseinene 2 (Horas)
Soy incapaz de realizar mis actividades cotidianas............. 3

67. DURANTE LAS 2 ULTIMAS SEMANAS:

MOSTRAR TARJETA N2 6 ‘

Nunca | Varios dias Mas de la r,mtad Casi to,dos los
de los dias dias
1 /(;Ha temd;) poco interés o placer en hacer 1 2 3 4
as cosas?
¢ Se ha sentido desanimada/o, triste,
2 e ) 1 2 3 4
deprimida/o o sin esperanza?

OBSERVACIONES
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“La siguiente pregunta hace referencia a lo bueno o malo de su estado de salud, para ello hemos dibujado una escala parecida a un
termoémetro del 0 al 100, donde 0 representa el “Peor estado de salud” y 100 el “mejor estado de salud”. Seleccione o pulse el valor que
usted considere, segtin su estado de salud en el dia de hoy.

68. INDIQUE EN LA ESCALA SU ESTADO DE SALUD EL DiA DE
HOY, DONDE 100 REPRESENTA “EL MEJOR ESTADO DE La mejor salud que usted
SALUD” Y 0 “EL PEOR ESTADO DE SALUD”. se pueda imaginar
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La peor salud que usted
se pueda imaginar
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XI. SOBRE EL ASEGURAMIENTO UNIVERSAL EN SALUD

69. ;HA ESCUCHADO O LEIDO SOBRE EL ASEGURAMIENTO 72. ;POR QUE CREE USTED QUE LA ATENCION EN SALUD HA
UNIVERSAL EN SALUD? MEJORADO?
(Seleccione una o mas alternativas)
Hay mejor entrega de medicamentos........................
Se protege los derechos de los pacientes..................
Ha bajado el gasto de bolsill Ud ...,
70. ;CUAL DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES SE ACERCA Ef Sequro Intogral do Salud ha mejorads
MAS EN EXPRESAR SU PUNTO DE VISTA GLOBAL DEL A ‘or trato del I de salud -
SISTEMA DE SALUD EN EL PERU? ay mejortrato ael personar ae said............... PASE
Hay mayor oferta de servicios y especialidades......... 6 | "ava
Hay m’és'hospitales donde_ ’atenderse e 7
Los trémites para la atencion de salud son mas
FEPICIOS ... 8
En general, el sistema funciona bastante bien y solo
pequefios cambios son necesarios para que funcione Otro — 9
ITIGJON . cevvveeeeoee e eeeseeseeesseeeseeeessesess e eeesseenesreeen 1 (Especifique) -
Hay algunas cosas buenas en el sistema de salud de
Pert, pero se necesitan cambios fundamentales para 73. ;POR QUE CREE USTED QUE LA ATENCION EN SALUD HA
QUE FUNCIONE MEJOT .......ooovvevereeecreesess e 2 EMPEORADO?
El sistema de salud de Pert tiene muchas cosas malas (Seleccione ur;a 0 més alternativas)
que debe ser reconstruido por completo ............cccovevvvrrvrvrennnn, 3
NO SABE/NO RESPONDE ... 4 La entrega de medicamentos es incompleta...... 1
La calidad de los medicamentos es mala........... w2
No se protege los derechos de los pacientes 3
71. DESDE EL ANO 2014 A LA FECHA, ;CONSIDERA USTED El Seguro Integral de Salud ha empeorado ................. 4
QUE LA ATENCION DE SALUD EN EL PAIS: El trato del personal de salud es malo...............ccccc...... 5
) Falta de servicios y especialidades..................... ...6
Ha mejorado? ............cccoveivmmmerveciinnnnrricn, 1 Falta de hospitales o centros donde atenderse 7
ESt IGUAI? oo 2> Los trémites para la atencion de salud son mas
Ha empeorado? ...........c.owwvmvevernsrerneernsinnns 3 —> BMGOIMOSOS.-vvrsvrsvesesvssvssvssss s 8
Otro 9
NO SABE / NO RESPONDE ..o 4> T
Xil. CONOCIMIENTO SOBRE SUSALUD
74. ;HA ESCUCHADO O LEIDO SOBRE LA SUPERINTENDENCIA 77. ; TUVO ALGUN PROBLEMA AL REQUERIR LA ATENCION
NACIONAL DE SALUD (SUSALUD)? MEDICA?
; No pudo asistir a una consulta médica por el costo............... 1
Sl et 1 No visits ‘i Iadi ) 2
NO oo 2 _» o visito a un mé ico por la istancia o tran.?pone ................
Fue a la consulta médica pero no pudo realizarse los
examenes médicos o no siguié lo recomendado por el
. medico debido al COSIO. ... 3
75. ¢ USTED ESTA DE ACUERDO CON EL FUNCIONAMIENTO DE Fue a la consulta médica pero no pudo comprar el/los
LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD (SUSALUD) medicamento/s debid al COSLO. .................owwrrvrrrrerrrrriiriironen 4
LO BENEFICIA? Fue a la consulta médica pero tuvo demoras en el
AAGNOSLICO. ...ttt 5
Totalmente de acuerdo............c.c.cccocvvneeunce 1
Parcialmente de acuerdo................cccccoc...... 2 Tuvo otro/s problemals 6
Ni de acuerdo / Ni en desacuerdo................... 3 (Especifique)
Parcialmente en desacuerdo........................ 4 NO TUVO PROBLEMAS ........coooeeieeesiesteseesssnes s 7
Totalmente en desacuerdo.............c.c.cc..... 5
78. EN CASO USTED SE ENFERME DE GRAVEDAD, ;QUE TAN
CONFIADO ESTA DE QUE:
76. ;USTED, HA ESTADO ENFERMO O HA REQUERIDO DE
ATENCION MEDICA EN LOS ULTIMOS 12 MESES? M0y [ contigo | NOMuY | Nada | oo
confiado ontiado | confiado | confiado
1 Recibira el tratamiento méas
1 | efectivo, incluido los 5 4 3 2 1
2 > | PASEATS8 medicamentos y examenes?
9 Podré pagar la atencion que 5 4 3 2 1
necesita?
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79.

¢(USTED SABE QUE POR LEY TIENE DERECHOS EN SALUD?
Sl ettt 1
INO ottt 2
NO RESPONDE ........ooooeveeeeeeeeeeeeereeiereeeeeveeeeveese s 3

82. ;QUE HACE USTED PARA HACER RESPETAR SUS
DERECHOS EN SALUD?
(Seleccione una o mas alternativas)

Solicitar a los responsables que se respeten mis

80.

¢(QUE TANTO CONOCE USTED CON RESPECTO A LOS
SIGUIENTES DERECHOS EN SALUD:

MOSTRAR TARJETA N° 8

QEIECNOS ...t e et r et n s snaeaensanene 1
En caso de no respeto, reclamar a quien me

Off€CE €] SEIVICIO........cvveresverieireeeieiseeisiss e 2
En caso de no ser atendido mi reclamo,

quejarme a los jefes del establecimiento o

SBGUIO ...t 3

I—V PASE A 83 4J

Nada | Poco | Bastante | NS/NR

1| Acceso a los servicios de salud? 1 2 3 4
2| A que le brinden informacién? 1 2 3 4 Ofr 6
3| Ala atencion? 1 2 3 4 ° Espociiaue)

A que e expliquen y le pidan NO SABE /NO RESPONDE ... 7
4| autorizacion antes que le hagan 1 2 3 4

un procedimiento u operacion?

83.;QUE ACCIONES CREE USTED QUE REALIZA LA

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD (SUSALUD)?
(Seleccione una o mas alternativas)

8

-

.¢CREE USTED QUE SE CUMPLEN LOS SIGUIENTES

Protege los derechos en salud
Recibe y resuelve las quejas de salud ..

.2
DERECHOS: Informan sobre sus derechos en salud..................... .3
MOSTRAR TARJETA N2 9 Informan sobfle la atencion de salud,‘ tra'tam./ellvto s .4
Que la atencion sea con respeto y sin discriminacion...... .5
Nunca || ghes | siCast|Siempre | NSINR) Supervise la atencion en hospitales y clinicas ........................ 6
pre ; . ’

Hace que la calidad de atencién mejore en los
1| Acceso a servicios de salud? 1 2 3 5 establecimientos de SalUd .............ccccvveeeveeersecesiseiesissiians 7
2| A que le brinden informacion? 1 2 3 5 NAGA........ooeeieeee e 8

S
- 2 ?u:tf: Z’;[Zl:quen y le pidan 1 : : - Otro 9
4| autorizacién antes que le hagan 1 2 3 4 5 (Especifique)
un procedimiento u operacion? NO SABE/NO RESPONDE ..........ooeeeeeeveeeeeeereerernnns 10
Xlll. CARACTERIZACION DEL ENTREVISTADO

Primaria incompleta .
Primaria completa

Secundaria incompleta )
Secundaria COMPIELA ............covrvrieereririeseeieiee e 6
Superior no universitaria incompleta..............c.cocccvveveervunnne 7

Superior no universitaria completa
Superior universitaria incompleta....
Superior universitaria completa
Postgrado

NO SABE /NO RECUERDA

84. ;EN QUE DEPARTAMENTO, PROVINCIA Y DISTRITO VIVE 86. ;CUAL ES EL IDIOMA CON EL QUE SE COMUNICAN EN EL
USTED? HOGAR?
Departamento ESPAFAOL.......cooooiiiieeiierieees ettt 1
(Especifique) QUECHUA ...ttt 2
Provincia Otro 3
(Especifique) (Especifique)
Distrito
(Especifique) i
87. ({ CUANTAS PERSONAS VIVEN PERMANENTEMENTE EN SU
HOGAR?
85. ; CUAL ES EL ULTIMO NIVEL EDUCATIVO QUE APROBO? Digite la respuesta en el recuadro
R 1 (N° personas)
TDUCIAL. ..ot 2

88.SIN CONTAR BANO, COCINA, PASADIZOS NI GARAJE,
¢(CUANTAS HABITACIONES EN TOTAL TIENE SU VIVIENDA?

Digite la respuesta en el recuadro
(N° habitaciones)

89. ; CUANTAS HABITACIONES SE USAN PARA DORMIR?

Digite la respuesta en el recuadro
(N° habitaciones)
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XIV. CARACTERISTICAS DE LA VIVIENDA Y SOCIOECONOMICAS

95. EL ABASTECIMIENTO DE AGUA EN SU HOGAR PROCEDE
DE:

¢Red pablica, dentro de la vivienda? ..............c..ccccovuvennn. 1
¢ Red publica, fuera de la vivienda pero dentro del

EUTICIO? ..ot 2
¢ Pilon de uso publico? .........

¢ Camibn - cisterna u otro Similar? ................cccoeevevverrnens. 4
GPOZO? .o 5
¢ Rio, acequia, manantial o Similar? ..............ccccccovvvvninene. 6
¢Otro? 7

(Especifique)

96. EL BANO O SERVICIO HIGIENICO QUE TIENE SU HOGAR
ESTA CONECTADO A:

¢Red pablica de desagiie dentro de la vivienda? ............... 1
¢Red pablica de desagiie fuera de la vivienda pero

dentro del edificio? ............ccveeveerenininieiieresirisisrer 2
GLEIMINA? ..ot 3
(POZ0 SEPHCO? ... 4

¢ P0Z0 Ciego 0 NEGIO? ... 5

¢Rio, acequia 0 canal?.............c.ccoovevioevnesnirrn, 6

Otro? 7
(Especifique)

NOTIENE ...ttt 8

97. ¢SU HOGAR TIENE:
(Seleccione una o mas alternativas)

EQUuipo de SONIdO?...........c.ceeeeeeeeeieeseseieie e 1
TV @COIO? ...ttt 2
DVA? ottt 3
LiCUAUOTA? ..o 4
Refrigeradora/congeladora?.............c..ocovrvevernesninnnen. 5
COCINA @ GBSttt 6

TEIETONO fiJO? ...t 7
Plancha elECtiCa? ..............coovevoveireeiiersireieeseesrens 8
LAVAAOIA?........oecoeveveeereveeeeeee et s s 9
COMPULAAOIA? ...t 10
HOMO MICroondas? .............c.cccevvvevveessiersrssssssssrsssnns 11
INEEINEE? ...t 12
Tv.Cable (Movistar TV, Claro TV, DirecTV y otro)?........... 13
Celular con servicio de Intermnet? ...............cccceeeeeeeveeucnan. 14
Celular sin servicio de Internet? .. .15

NO TIENE NINGUNO...........oooomrmiirnirirerniscrniscesrien 16

90. ACTUALMENTE, ¢ EL TIPO DE VIVIENDA QUE OCUPA ES:
Casa independiente? ...............ccuceureorrnessiesissisnnans 1
Departamento en edificio?. 2
Vivienda en Quinta? .............cccoeevveeerervisennranns .3
Vivienda en casa de vecindad (callejon o solar)?. 4
Choza 0 Cabafa?.........c..coowcrvervorevnrerenrniinininns 5
Vivienda improvisada?..............c.ccccccoevrevennnn. .6
Local no destinado para habitacion humana? ...................... 7
Otro? 8

(Especifique)

91. EL MATERIAL PREDOMINANTE EN LAS PAREDES
EXTERIORES ES:
¢Ladrillo o bloque de cemento?...............coevevvvvvrinrrinnnn. 1
¢ Piedra o sillar con cal o cemento? 2
GAODE? ... .3
ETAPIA? oo 4
¢ Quincha (cafia con barro)?.............cceveeeveevsnessnrnnnns 5
¢ Piedra con barro? ............ 6
¢Madera?............ 7
CESIEIA? ... 8
¢Otro? 9

(Especifique)

92. EL MATERIAL PREDOMINANTE EN LOS TECHOS ES:
¢ Concreto armado?............ccveviereeeisieseessee s 1
¢iMadera?............ 2
cTejas? .. .3
¢ Planchas de calamina, fibra de cemento o similares?........4
¢Cafia o estera con torta de barro?.......................... .5
GEStera? ... .6
¢Paja, hojas de palmera, €tC.7 ........c.cccooovvevieeeisncn 7
¢Otro? 8

(Especifique)

93. EL MATERIAL PREDOMINANTE EN LOS PISOS ES:
¢Parquet 0o madera pulida? ................cccooovrrinirnirinirnnn, 1
¢Léminas asfalticas, vinilicos o similares? ... 2
¢Losetas, terrazos o similares?............ .3
¢Madera (entablados)?.............. 4
¢;Cemento?............. 5
CTIOITA? oot 6
¢Otro? 7

(Especifique)

94. ;CUAL ES EL TIPO DE ALUMBRADO QUE TIENE SU HOGAR:
(Seleccione una o mas alternativas)

EIECHICIAAA? .........ooveeeesesestsisiee e 1
Kerosene (mechero/lamparin)?.

Petroleo / gas (lampara)? .......... .
VBIA?.......ooetee ettt 4
GENEIAOI ...ttt 5
Otro? 6

(Especifique)
NOUTILIZA ...ttt 7

98. LA SEMANA PASADA DEL AL , EL JEFE DE
HOGAR SE DESEMPENO EN SU OCUPACION PRINCIPAL O
NEGOCIO COMO:

¢Empleador/a o patrono/a?..............cceovvecveivninnninnen, 1
¢ Trabajador/a independiente? .............cccceveververivninen, 2

CEMPIEAAO/A? ... 3

GOBIEIO/AY ...ttt 4

¢ Trabajador/a familiar no remunerado/a..................c......... 5

¢ Trabajador/a del hogar? ..............ccoeveeeeererrsirsinens 6

¢ Otro? 7
(Especifique)

NO TRABAJO.....oooovvevevvvvvvvevvssssssssssssssssssssssssssssssssssns 8

repositorio.unap.edu.pe
de citar adecuadamente esta tesis




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

99. APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTO ES EL INGRESO FAMILIAR
MENSUAL?

Digite la respuesta en el recuadro  —»

(En enteros)

NO SABE/NO RESPONDE..............ccccooviiniiinnnnn 1

100. ;CUANTAS PERSONAS DEPENDEN ECONOMICAMENTE
DEL JEFE DE HOGAR?
Digite la respuesta en el recuadro  —»

(N° Personas)
(Si no hay dependientes anote “0”)
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ANEXO 2: CODIFICACION DE VARIABLES

Dimension Variable Categoria

Amabilidad y cortesia
1=bueno  O=malo

Respeto 1=bueno  0=malo
Médico Tratante influye en la calidad
de servicio en salud Interés/disposicion por atender 1=bueno  O=malo

Confianza y seguridad que le inspira
1=bueno  O=malo

Claridad de la informacién
1=bueno  O=malo

Amabilidad y cortesia
1=bueno  O=malo

Respeto
1=bueno  O0=malo
Personal Administrativo influye en la  Interés/disposicién por atender

calidad de servicio en salud 1=bueno  0=malo

Confianza y seguridad que le inspira
1=bueno  O=malo
Claridad de la informacién
1=bueno  O=malo
1=bueno  O=malo

duracién de la consulta
1=bueno  O0=malo

Demora en atencion influye en la B
K L. Duracion de la consulta
calidad de servicio en salud 1=bueno  O=malo

Tiempo de espera 1=bueno  0=malo

Ubicacién — localizacién
1=bueno  O=malo

Comodidad de los ambientes
1=bueno  O=malo

Accesibilidad a los ambientes
1=bueno  O=malo

Factor.lnfraestruct.t.u.'a influye en la Asientos o drea de espera
calidad de servicio en salud 1=bueno  O=malo

Sefializacion de ambientes
1=bueno  O=malo

Limpieza — higiene
1=bueno  O=malo

Privacidad de la atencion
1=bueno  O=malo

1=saatisfecho

Calidad de Servicio Satisfecho 2= Insatisfecho

Insatisfecho
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