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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar la relacién entre la Percepcién sobre el cumplimiento de los
Atributos de la Atencion Primaria y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos de la
Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 2021.

METODOS: Se eligieron 404 personas por muestreo aleatorio simple sin reemplazo, a
quienes se les aplicd un cuestionario, se tabularon los datos obtenidos usando el programa
Excel y se aplico estadistica descriptiva para las variables cuantitativas de nivel de
cumplimiento de atributos de la Atencion Primaria y de nivel de satisfaccion de la atencion
del usuario, y se relacionaron las variables mediante coeficiente de correlacion de Pearson,

y coeficiente de determinacion.

RESULTADOS: Se encuestaron 37.87% de varones y 62.13% de mujeres, con una media
de edad de 41.66 afios (DE£17.302); en relacion con el Nivel de Cumplimiento de Atributos
de la Atencion Primaria se encontré una media de 2.752 (DE + 0.509), Nivel de Satisfaccion
de la atencion del usuario externo se encontré una media de 3.324 (DE +0.588). Existe una
relacidn significativa entre el Nivel de Cumplimiento de Atributos de la Atencidn Primaria
y el Nivel de Satisfaccion de la atencion del usuario externo, con un coeficiente de
correlacion de 0.879 y de determinacion de 0.771 (IC 95% 0.720-0.801).

CONCLUSIONES: Existe una relacion directa y significativa (p<0.05) entre el puntaje
promedio del Nivel de Cumplimiento de Atributos de la Atencién Primaria y el puntaje
promedio del Nivel de Satisfaccion de la atencion del usuario externo de la Microred de
Mariano Melgar, Arequipa-2021.

Palabras claves:

Atributos de la Atencion Primaria, Nivel de Satisfaccion del Usuario
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ABSTRACT

OBJECTIVE: To determine the relationship between the Perception of compliance with the
Attributes of Primary Care and the Level of Satisfaction of external users of the Mariano

Melgar’s Micro Health-network in the Arequipa region 2021.

METHODS: 404 people were chosen by simple random sampling without replacement, to
whom a questionnaire was applied, the data obtained using the Excel program were tabulated
and descriptive statistics were applied for the quantitative variables of the level of fulfillment
of attributes of Primary Care and satisfaction level of user care, and the variables were

related by Pearson's correlation coefficient and coefficient of determination.

RESULTS: 37.87% of men and 62.13% of women were surveyed, with a mean age of 41.66
years (SD + 17.302); In relation to the Level of Compliance with Attributes of Primary Care,
a mean of 2,752 (SD + 0.509) was found; Satisfaction Level of external user care was found
a mean of 3,324 (SD + 0.588). There is a significant relationship between the Level of
Compliance with Attributes of Primary Care and the Level of Satisfaction of the external
user care, with a correlation coefficient of 0.879 and a determination coefficient of 0.771
(95% C1 0.720-0.801).

CONCLUSIONS: There is a direct and significant relationship (p <0.05) between the
average score of the Level of Compliance with Attributes of Primary Care and the average
score of the Level of Satisfaction of the external user care of the Mariano Melgar’s Micro
Health-network, Arequipa- 2021.

Key words:

Attributes of Primary Care, User Level of Satisfaction.
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INTRODUCCION

La Atencion Primaria de Salud lleva en exponencial crecimiento a nivel de importancia y
demanda de servicios desde hace ya varias décadas, tanto en nuestro medio como a nivel
internacional; por tanto, los Sistemas de Salud que se implementen, necesitan ser eficientes,

eficaces, y estar basados en el respeto de los principios de equidad y universalidad.

En el Perq, por ejemplo, el sector salud presenta grandes problemas de diversa indole. Las
limitantes van desde politicas deficientes, hasta escasez de recursos en sitios de la periferia
de las regiones del pais.

En consecuencia, el interés por comprobar si las estrategias ejecutadas produciran los
resultados esperados es cada vez mayor. Dado que asi se priorizan decisiones las areas que
mas lo necesiten, con solidez cientifica y con argumentos validos en politica y planificacion
sanitaria (1).

El analisis de la situacion de salud es una herramienta fundamental a su vez para conocer el
perfil epidemiologico, los factores modificadores propios de la region y la propuesta de
servicio de salud que intenta dar solucion a los eventos modificadores de la salud en la
poblacidn. Situaciones de crisis como el contexto sanitario de emergencia en el cual se ve
inmerso el pais exponen la necesidad de conocer a profundidad nuestro sistema y su
capacidad de respuesta en todos los niveles y en especial el Primer Nivel.

Ademas, como parte vital del proceso de evaluacion es necesario conocer la percepcion de

la satisfaccion de los usuarios, para generar circulos de mejora continua de la calidad.

Por ello las entidades prestadoras de salud y sobre todo el primer nivel deben tener como
proposito prioritario brindar el mejor servicio dentro de las limitantes de diverso origen que
posean, y que estén basados en el cumplimiento de los atributos de la atencion primaria
descritos por la Organizacion Mundial de la Salud e incorporados al Modelo de Cuidado

Integral de Salud por Curso de Vida Para la Persona, Familia y Comunidad.

El presente estudio que sigue la linea descrita tiene como objetivo determinar el nivel de
cumplimiento de los atributos de la atencion primaria segun la percepcién de los usuarios
que acudieron a su respectivo puesto o centro de salud; el nivel de satisfaccion
experimentada por los mismos usuarios externos de la Microred Mariano Melgar de la
region Arequipa- 2021 y su correlacion.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Determinacién del problema

Relacion entre la Percepcion sobre el cumplimiento de los Atributos de la Atencion
Primaria y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos de la Microred Mariano
Melgar de la region Arequipa 2021

1.2. Enunciado del problema

¢ Cudl es la relacion entre la Percepcién sobre el cumplimiento de los Atributos de la
Atencion Primaria y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos de la Microred
Mariano Melgar de la region Arequipa 20217

1.3. Descripcioén del problema

1.3.1. Area del conocimiento

e Area general: Ciencias de la Salud
e Area Especifica: Medicina Humana
e Especialidad: Salud Publica

e Linea: Atencion Primaria de Salud

1.3.2.  Operacionalizacion de variables

VARIABLE INDICADOR UNIDAD /CATEGORIA ESCALA
Variable Independiente

Cumplimiento | Instrumento para | e Dimensiones-7- (23 items) Cuantitativa
de los | evaluar la atencién | 1- A. Grado de afiliacion (1 item)

Atributos de la | primaria de salud, e Puntaje del 1 al 4

Atencion version corta | 2. Primer contacto:

Primaria dirigida a usuarios | B Utilizacion (1 items)

adultos, adaptada | C. Acceso (2 items)
de la version | 3- D. Continuidad interpersonal (4 items)

argentina para la | 4. Coordinacion:

realidad peruana E. Integracion de la Informacién (4 items)
(AR-PCAT-AE). F. Sistemas de Informacién (1 item)

5. Integralidad

G. Servicios Disponibles (3 items)

H. Servicios Recibidos (4 items)

2
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6. 1. Enfoque Familiar (2 items)

7. J. Orientacién Comunitaria (1 item)
Para cada item:

e Escala de Likert (Puntaje):

= Si sin duda (4)

= Probablemente si (3)

= Probablemente no (2)

= No, en absoluto (1)

= No sé / no recuerdo (9)

Variables Dependiente

Encuesta para | e Dimensiones (22 items) Cuantitativa
Nivel de | evaluar la | 1. Confiabilidad (5 items)

Satisfaccion de | Satisfaccion de los | 2. Responsabilidad y capacidad de respuesta

los  usuarios | Usuarios (4 items)
externos atendidos En el | 3. Seguridad (4 items)
servicio de | 4. Empatia (5 items)

Consulta Externa | 5. Elementos tangibles (4 items)

en e Escala de Likert (Puntaje):
Establecimientos = Totalmente en desacuerdo (1)
del Primer Nivel | =En desacuerdo (2)

de Atencion = Ni de acuerdo ni desacuerdo (3)
SERVPERF = De acuerdo (4)

= Muy de acuerdo (5)

1.3.3. Interrogantes basicas

1. ¢Cual es la percepcion del nivel de cumplimiento de los Atributos de la
Atencién Primaria de los usuarios externos de la Microred Mariano Melgar

de la region Arequipa 2021?

2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos de la
Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 20217
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3. ¢Existe relacién entre la Percepcidn sobre el cumplimiento de los Atributos
de la Atencién Primaria y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos
de la Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 20217

1.4. Justificacion del problema
1.4.1. Justificacion Cientifica:

El conocer la cual es el nivel de percepcion sobre el cumplimiento de los
Atributos de la Atencion Primaria y como se relaciona con el nivel de
Satisfaccion es fundamental para poder plasmar objetivamente la realidad de los
usuarios de los servicios de salud; de tal forma que se pueda elaborar estrategias
que permitan garantizar mejoras en el primer nivel de atencion y asi garantizar
la continua mejora de la salud de la persona y la familia; esto a la vez motivara
a mayores investigaciones en el tiempo en otras regiones de nuestro pais,

generard interconexiéon y mejora en la gestion de la calidad
1.4.2. Justificacion Social:

El primer nivel de atencion tiene un alto impacto en la sociedad, dado que,
aquellas naciones que muestran un robusto sistema de salud con prioridad en la
Atencién Primaria generan a la larga impacto en el progreso y la eficiencia de su

poblacion, ademas de garantizar calidad de vida para sus habitantes.
1.4.3. Justificacion Contemporanea:

La Salud Publica, en especial las funciones de la Atencion Primaria y el Nivel
de satisfaccion del usuario son temas cada vez mas importantes en la busqueda
de una atencion integral en salud de calidad, por lo que reconocer su condicién
actual y asociacion a través de instrumentos, es relevante, dado que un sistema
de salud con un primer nivel de salud s6lido garantiza mayor eficacia y eficiencia

en la atencién de la poblacion y por tanto un futuro mejor para el pais.

Factibilidad: Debido a que la ubicacion geografica de la Microred es favorable,
a que la poblacion que acude al primer nivel de atencidn es mayoritaria y a que

se cuenta con los instrumentos adecuados es factible realizar la investigacion.

Interés personal: El tema capté mi interés por el contexto de emergencia

sanitaria que puso en evidencia la necesidad de contar con un sistema que cuente

con Atencion Primaria de calidad, reforzado por lo aprendido en pregrado y el
4
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creciente esfuerzo por incidir en la Atencidén Primaria, me parecio importante
investigar para contribuir al conocimiento y desarrollo de la atencidn integral de
las personas.

2. OBJETIVOS
2.1. Objetivo general

o Determinar la relacion entre la Percepcion sobre el cumplimiento de los Atributos
de la Atencion Primaria y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos de la
Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 2021

2.2. Objetivos especificos

e Determinar la percepcion del nivel de cumplimiento de los Atributos de la
Atencion Primaria de los usuarios externos de la Microred Mariano Melgar de la

region Arequipa 2021

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos de la

Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 2021
3. MARCO TEORICO
3.1. Conceptos Bésicos
3.1.1. Atencion Primaria de Salud
3.1.1.1. Antecedentes

El concepto de Atencion Primaria de Salud (APS) ha sido discutido y
redefinido en distintas oportunidades, su concepcion se vio influida a lo largo
de la historia por diferentes ideologias, planificacion, decisiones politicas,
entre otras. Como se recuerda habitualmente la Organizacién Mundial de
Salud (OMS) y el desarrollo de la APS poseen una historia que se remonta
varias décadas atras, lo que inicialmente seria una estrategia de mejora
integral se convertiria en 1975; en una serie de principios que se unificarian
bajo el nombre de “Primary Health Care”, estos principios se basaban en la
universalidad, la prevencion y promocion asi como la participacion
comunitaria, de tal forma que constituyan una parte esencial del sistema de
salud y por tanto de la organizacion en general del pais. Al poco tiempo se

produciria un hito importante en la historia, el cual es el momento en el que

5
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adopta el caracter de politica en salud; dicho evento se da con la Declaracion
de Alma Ata (Kazajistan, URSS, 6-12 de septiembre de 1978), dentro de los
diversos puntos declarados dos de ellos resaltan, el primero, el hecho de
involucrar a la comunidad y al individuo en su salud y que asi sea el motor de
prosperidad y crecimiento en la atencion de salud, de tal forma que con ello
se pueden planificar y desarrollar sistemas de salud sélidos; y el segundo, la
imperiosa necesidad de reducir las brechas entre paises y las desigualdades

reinantes en los paises en vias de desarrollo (2—4).

Todos los paises que suscribieron dicha declaracion se comprometieron a que
en el afio 2000 se cumplirian los objetivos propuestos, sin embargo, pronto la
comunidad académica sefiald las deficiencias propias de las estrategias las
cuales tendian a ser demasiado generales y con una gran dificulta para poder
aplicarse, en especial en paises en via de desarrollo. Por tanto, cuando se
alcanzo la fecha limite no se completaron los objetivos trazados, en algunos
casos las brechas se incrementaron; pero era claro que se habia trazado un
camino plausible y que eran necesarias mejoras a nivel de ejecucion y mayor
compromiso de parte de los estados. Llega entonces el conocido documento
denominado como “La Renovacion de la Atencion Primaria de Salud en las
Américas”; dicho documento surge como respuesta a la necesidad de

establecer un sistema replicable con lineas estratégicas a desarrollar (5,6).
3.1.1.2. Definiciones
3.1.1.2.1. Original Alma Ata

Se definio como: “la asistencia sanitaria esencial basada en métodos y
tecnologias practicos, cientificamente fundados y socialmente aceptables,
puesta al alcance de todos los individuos y familias de la comunidad
mediante su plena participacion y a un costo que la comunidad y el pais
puedan soportar, en todas y cada una de las etapas de su desarrollo con un
espiritu de autorresponsabilidad y autodeterminacion” (2). Con esto
constituia componentes, los cuales iria desde la promocion y prevencion a
la curacion y rehabilitacion; estos debian incluir elementos o también
Ilamadas actividades que se centrarian en educacién, nutricion, la atencion

perinatal, vacunacion, medicamentos esenciales y los servicios basicos del
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hogar, entre otros. Y se basaban en principios los cuales como se menciond
anteriormente incluyen la participacion comunitaria (proactividad de la
poblacion en el proceso administrativo de salud), la intersectorialidad
(colaboracion y retroalimentacion de multiples componentes del aparato
gubernamental), iniciativa de descentralizacion (en cada nivel dentro de

las areas geograficas) y la necesidad de tecnologia para la atencion de salud
().
3.1.1.2.2. Renovacion de la APS en las Américas

Esta nueva version de la definicion que se dio en la declaracion original
abarca el sistema de salud como un todo; retne a sectores publico y
privados, y puede ser empleado en todos los paises. Busca dar solucion a
una de las principales criticas que se hicieron sobre el documento original,
la de ser demasiado amplia y poco pragmatica, por tanto, se delimit6 los
conceptos de valores, principios y elementos, adquiriendo gran
importancia los de equidad y la solidaridad, e incorpora principios acordes
al contexto contemporaneo como la sostenibilidad y la orientacion hacia
la calidad.

Se aleja de los conceptos que encasillaban a la APS dentro de servicios
preestablecidos para todos y no adaptados a la realidad de cada poblacion,
asi como que estén limitados a solo un tipo de profesional de la salud;
Plantea por ello: “un grupo de elementos estructurales y funcionales que
pueden medirse y evaluarse y que constituyen una aproximacion coherente
y logica hacia los sistemas de salud firmemente basados en la estrategia de
APS” Por eso concluye que la APS no solo es la actividad prestacional, se
necesita de un sistema de salud funcionante y de un aparato gubernamental
efectivo, asi como de otros elementos de la sociedad que contribuyen a su
éxito.

Asi el sistema adecuado contaria con los elementos adecuados esenciales,
con acceso y cobertura universal, que la poblacién reconozca como propio
y equitativo; que brinde prestaciones integrales y adaptadas a lo largo del
tiempo, con énfasis en lo preventivo-promocional apoyadas en la base de

la participacion comunitaria (5).
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Figura 1.

Valores, principios y elementos esenciales del Sistema de Salud en APS

Derecho al mayor nivel
de salud posible

Equidad

Solidaridad

Fuente: Organizacion Panamericana de la Salud, (2007) (5).

3.1.1.2.3. Definicion actual OMS

Resalta la necesidad de tres componentes: servicios de salud con buena
coordinacion, teniendo como base a la atencién primaria (AP); acciones y
politicas multisectoriales que involucren a los determinantes de la salud,
y la comunicacion con la comunidad y sus actores, para incentivar la

participacion social y su capacidad para afrontar su estado de salud.

Conformando el siguiente concepto: “La APS es un enfoque de la salud
que incluye a toda la sociedad y que tiene por objeto garantizar el mayor
nivel posible de salud y bienestar y su distribucion equitativa mediante la
atencion centrada en las necesidades de la gente tan pronto como sea
posible a lo largo del proceso continuo que va desde la promocién de la
salud y la prevencion de enfermedades hasta el tratamiento, la
rehabilitacion y los cuidados paliativos, y tan préximo como sea posible

del entorno cotidiano de las personas” (7).
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3.1.1.2.4. Definicion basada en el Modelo de Cuidado Integral de Salud por

Curso de Vida Para la Persona, Familia y Comunidad

Este modelo se planted en el 2020 en el Per( para fortalecer lo conseguido
por el anterior modelo de atencion basado en la atencidn integral de la
familia y la comunidad; por ello recoge la evolucion historica de la
concepcion de APS, asi es como reconoce los atributos de la atencion
primaria de la salud (acceso, primer contacto, cuidado integral,
longitudinalidad, continuidad y coordinacién) adaptdndolos  para
reconocer los puntos débiles a mejorar; resalta la necesidad de una relacién
estrecha y a largo plazo entre la poblacion y el equipo prestador de salud,
que conlleva ser conscientes de las necesidades y diversidad de los

diferentes grupos poblacionales y etarios.

Los cuidados en salud van desde la persona, avanzando a la familia y
extendiéndose a la comunidad. Dado que es imprescindible cumplir con
un cuidado integral todos los niveles de atencion deben ser capaces de
brindar atencion fija, movil y telemedicina. Y el personal debe adaptarse a
la realidad de la comunidad asignada y debe ser capaz de coordinar con

toda la red de salud para garantizar la continuidad del servicio (8).
3.1.1.2.5. Otras definiciones

Starfield, propuso la siguiente definicion: “el primer nivel de asistencia
dentro del sistema sanitario, accesible a todo nuevo problema o necesidad
a lo largo del tiempo, centrada en la persona méas que en la enfermedad,
que ofrece atencion a todos los trastornos y que coordina e integra la

atencion prestada en otros lugares o por otros profesionales” (9).

Vuori en su busqueda por plantear respuesta a los problemas de atencion
primaria de Salud en Europa, retne 04 puntos de vista que en su momento

fueron empleados para definir APS, los cuales fueron:

e Como conjunto de actividades o programas definidos. Recordando
los elementos de educacién en salud, alimentos, etc. Si bien es cierto
es simple y concreta tiende a generar brechas entre los paises, y en el
caso de los paises desarrollados a invisibilizar la necesidad de sus

sectores menos favorecidos, siendo la respuesta generalizada la de
9
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brindar los minimos recursos necesarios a zonas con caracteristicas
marginales, rompiendo el principio de equidad.

e Como nivel de atencion. Aunqgue inicialmente pueda parecer una
opcion factible de interpretar APS, répidamente el enfocar los
esfuerzos Unicamente a los servicios brindados en el primer nivel
conlleva a dejar de lado la importancia de la atencidén a personas
“sanas” y la inclusion de la participacion comunitaria en el abordaje
sanitario. Dado que se enfocd tradicionalmente al curso de la
enfermedad, poco a poco el rendimiento de las estrategias y su
sostenibilidad se redujo, dado que estos esfuerzos e inclusivo los de
educacion; sin modificacion de condiciones de vida, generaban todavia
carga de enfermedad. Por tanto, es importante contar tanto como una
accion preventivo promocional, con atencion bésica y ambulatoria y
que goce cuando se precise de capacidad de continuidad, coordinacion
e intersectorialidad que mejore las condiciones de vida.

e Como filosofia. A pesar de que es claramente un tipo de enfoque
lejano a la préactica en salud, es el mas importante dado que es lo que
impulsa el deseo de garantizar el derecho a la salud. Se dice que se
ubica en un nivel de decision politico, dado que esta eminentemente
basado en principios de la sociedad que deriven en el enunciado que
destaca la OMS de volver “la opcion sana, la més facil de las opciones”
asi el ciudadano puede conservar su salud con sencillez.

e Como estrategia. Esta definicion presupone que antes de hablar de
APS los servicios de salud deben estar organizados de manera
estratégica siendo accesibles, relevantes, funcionales, basados en
participacién comunitaria, con buena relacion costo-efectiva, y con
amplia colaboracion intersectorial. Requiere de adaptar niveles de
atencién, niveles de complejidad y de un sistema que las
intercomunique. Y necesita de modificaciones legislativas que
reorienten los esfuerzos a la atencion primaria de salud, para asi

garantizar “Salud para Todos”(10).
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3.1.1.2.6. Desde la perspectiva de los determinantes de salud.

El informe Lalonde, expuso en 1974 al realizar un informe epidemiolégico
de la poblacion canadiense, la necesidad de establecer un criterio sobre el
que actuar, lo llam6 “The Health Field Concept”; dentro del cual sefialo
factores identificables que determinaban la salud de la poblacién, estos 04
elementos fueron los siguientes: Biologia Humana, Medio Ambiente
Estilos de vida y Atencién Sanitaria (11).

La Comision sobre Determinantes Sociales de la Salud de la Organizacion
Mundial de la Salud resalta que los determinantes sociales de la salud se
refieren “a la distribucion del poder, los ingresos y los bienes y servicios;
las circunstancias que rodean la vida de las personas, tales como su acceso
a la atencion sanitaria, la escolarizacion y la educacion; sus condiciones de
trabajo y ocio y el estado de vivienda y entorno fisico” (12). A su vez
resalta que el cumplimento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio
guarda estrecha relacién con la reduccién de la inequidad en el ambito de
la salud y por tanto también con la mejora de la salud como poblacion. Las
recomendaciones para encaminar los esfuerzos en APS se reducen a
mejorar la condicion vital, la lucha por una distribucion equitativa de los
recursos con los que cuenta el estado y la capacidad de observar, analizar

y modificar los problemas identificados (12,13).
3.1.1.3. APS, APy Primer Nivel de Atencion (PNA)
3.1.1.3.1. Atencion Primaria

Tras una revision de investigaciones conceptuales y empiricas Elorza et al.
describen que es posible distinguir caracteristicas del proceso del servicio
de salud, y a través de estas reconocer variaciones en las definiciones que

se formulan; las caracteristicas son las siguientes:

e Objeto receptor de la atencion. Esta no se basa en la atencion de una
enfermedad o un sistema dentro del organismo. En este punto Starfield
la define como la atencion adaptada al contexto familiar y comunitario
que cubre las necesidades individuales de manera universal y sin

discriminacion de ningun tipo (14).
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e Lugar donde se ofrecen los servicios. Se sefiala que la AP se da
principalmente en el PNA, lugar de primer encuentro y por tanto el que
resuelve gran porcentaje de las necesidades de la poblacién dentro del
sistema de salud. Clasicamente se distinguen tres niveles de atencion,
que clasifican a las instituciones prestadoras de servicios de salud de
acuerdo con criterios en infraestructura y nivel de complejidad. La AP
al ser un modelo de atencion enfocada y desarrollada en la comunidad,
posee limites de produccion poco definidos (15).

e Prestaciones. En la AP se incluyen actividades preventivo-
promocionales, inmunizaciones, consejeria de diverso tipo; ademas de
diagnostico y tratamiento de enfermedades que no requieren derivacion
a un mayor nivel de complejidad.

e Proveedores. Se reconoce la importancia de la medicina familiar (MF)
por ser sefialada como principal ejecutora de AP. En algunos casos se
cuenta con un equipo de profesionales que integran conocimientos en
beneficio de la comunidad basados en evidencia cientifica. Los agentes
comunitarios también resaltan dado que permiten una integracion mas
completa con la poblacion.

e Funcion que desempefian los proveedores. Progresivamente, el
proveedor de salud de AP ha adquirido el rol de coordinador entre los
distintos tipos de atencion de salud que debe recibir el paciente, no solo
como un filtro sino con una actitud proactiva.

¢ Relacion entre proveedor y paciente. El principal postulado es dado
por Starfield a través de los 4 atributos esenciales de la Atencion
Primaria: puerta de entrada, longitudinalidad, coordinacion e
integralidad.

» Lapuertade entrada también conocido como primer contacto, para
ello, debe cumplir dos requisitos; ser accesible (lo cual necesita de
no tener impedimentos financieros o barreras geogréaficas o inclusive
culturales) y que los proveedores de la AP den acceso a atencion
especializada de wuna forma estructurada y por niveles,
convirtiendolos en el punto de inicio obligatorio de la atencion a

excepcion de situaciones de emergencia.

12
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= Lalongitudinalidad (o continuidad) implica una responsabilidad de
largo plazo, ininterrumpida. Para establecer esta relacién los
proveedores deben ser capaces de delimitar su territorio de
influencia y procesar a la poblacion que fijaran como objetivo de
atencion; guarda estrecha relacion con el anterior, pues es necesario
tener un primer contacto que se convierta en una fuente de provision
de servicios de salud.

= La coordinacién implica redes integradas de rapido acceso, de un
registro médico confiable que garantice seguimiento tanto al
proveedor de AP como a la atencion especializada, y de una
transferencia de informacidn integral, que incluya las variaciones del
estado de salud de los pacientes y también los diversos servicios
recibidos.

= Por integralidad (o globalidad) Significa ser capaz de brindar
atencién en todos los aspectos que componen el estado de salud,
psicoldgicos, bioldgicos o social; requiere disponibilidad de recursos
y servicios que cubran ampliamente los posibles problemas a lo largo
de la vida del paciente y de no contar con los mismo debe poseer de
capacidad para derivar a proveedores con la capacidad de resolverlos
(16).

El siguiente esquema se estructura para clarificar los conceptos antes

mencionados:
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Figura 2.

Representacion de los distintos términos asociados a APS

Participacion
comunitaria
Intersectorialidad
Agentes comunitarios
de salud
Redes integradas
de servicios

Primaria
de Salud

Primer Nivel
de Atencidn

Longitudinalidad
Coordinacién
Integralidad

Nivel asistencial

Bajo nivel de
complejidad

Fig. Relacion que existe entre los distintos términos frecuentemente asociados a la
APS,

Fuente: Elorza et al. (16).

3.1.1.4. Beneficios de la APS

Starfield, Macinko y Shi describieron seis mecanismos que juntos o por su
cuentan generan impacto en la salud de la poblacién y son beneficios que
brinda el adoptar la atencion primaria como prioridad:

1. Incrementa la Accesibilidad. Como el punto de primer contacto facilita
el contacto con los servicios de salud, generando la nueva percepcion en
la poblacién que ahora reconoce como fuente de salud a los centros de
atencion primaria.

2. Calidad de atencion clinica. Segun los estudios revisados por los autores,
los cuidados de los profesionales de la salud cubren tan bien o incluso
mejor los procesos patoldgicos mas comunes, y las enfermedades y
problemas més especificos son mejor vistos en niveles especializados. Por
tanto, para aumentar la efectividad de atencion la APS es necesaria.

3. Impacto en Prevencion. La evidencia muestra que la APS presenta
mejores intervenciones preventivas en ambitos generalistas con medidas
relacionadas con deteccion temprana de cancer, enfermedades

metabolicas, lactancia, prevencion de consumo de tabaco, nutricion, etc.
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4. Manejo oportuno de los problemas de salud. El impacto demostrado en
el manejo de los problemas de salud antes de que sean lo suficientemente
graves como para requerir hospitalizacion o servicios de emergencia. En
distintos grupos etarios, para distintas enfermedades e inclusive en
distintos estratos socioecondmicos, el contar con un servicio de atencion
primaria hizo la diferencia en la atencion de emergencia o especializada.

5. Cuidado apropiado. Por las caracteristicas que posee la APS, los
servicios ofrecidos se centran en lograr mejores resultados para la salud en
todos sus aspectos, puede reconocer de mejor manera determinantes
sociales que influyan en la salud, menos tasa de reingreso a
hospitalizacion, menos gastos en atencion y menor espera para atencion de
problemas mas complejos.

6. Reduccion de atencion especializada inapropiada. La evidencia
también es consistente que la atencion primaria se asocia con una atencion
mas apropiada, mas efectiva y menos costosa que no lleve a sobreestimar
la presencia de enfermedades; fendmeno presente en proveedores

especializados (17,18).
3.1.1.5. Atributos de la Atencién Primaria

Los proceso tedricos de definicion y las bases que engloban la Atencion
Primaria, a dia de hoy son ampliamente entendidos y se aplican racionalmente
en los sistemas de salud; uno de los pasos mas dificiles probablemente fue el
adaptar los conceptos hacia caracteristicas que puedan ser medidas, estas
fueron descritas como atributos por Barbara Starfield, cuatro de ellos
considerados principales y tres secundarios, que describiremos
posteriormente; recordemos que los planteamientos en APS de Starfield
mostraban una vision amplia que abarcaba politicas de ordenamiento,
estrategias de perfeccionamiento sistema de salud y la necesidad de dar
respuesta a la persona y comunidad identificando y modificando
determinantes de la salud, con colaboracion multisectorial, y con
aprovechamiento de los recursos disponibles; por tanto sus reflexiones e
investigacion en la basqueda de modalidades para cuantificar y evaluar la
Atencion Primaria, consideraron enfoques estructurados de Atencion

Primaria, siendo uno de los mas relevantes el de Estructura-Proceso y
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Resultado de Donabedian, a continuacion un cuadro resumen adaptado del
analisis (19,20).

Figura 3.

Enfoque Estructura, Proceso y Resultados enfocado a APS

PERSONAL
EQUIPO E INSTALACIONES
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MANEJO 5 SOCIAL

v

PACIENTES

PROCESO )
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CUIDADO
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LONGEVIDAD
ACTIVIDAD
COMFORT
SATISFACCION
ENFERMEDAD
LOGRO
RESILIENCIA

Fuente: Adaptado de Starfield (21).

Una vez analizado este sistema reconocié la importancia de la estructura y
proceso relacionando calidad de la estructura y proceso de cuidado para obtener
mejores resultados en salud. Asi era mas sencilla y replicable la evaluacion del
rendimiento de los servicios brindados. Se generaron los 07 atributos que

seflalamos ibamos a describir los cuales son los siguientes:
3.1.1.5.1. Primer contacto:

En el ciclo vital de la persona, el paciente buscara atencidn, el hecho de
gue ante una nueva necesidad médica primero lo busque en su proveedor
de AP significa que este constituye la gran puerta de entrada al sistema de
atencién de salud, a excepcion de aquellos problemas que constituyen

emergencias graves. El personal de AP se convierte en un facilitador,
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direcciona a las fuentes mas apropiadas, en el momento indicado. Hay que
resaltar que para considerarse de primer contacto el servicio en especifico
debe ser accesible, lo que involucra no presentar barreras significativas
para acceder a ello; y deben ser utilizados, es decir que la conducta de los
pacientes los oriente a elegir siempre dicho proveedor ante un nuevo
problema. Contar con este atributo bien desarrollado permite disminuir los
indices de morbi-mortalidad, se identifican con mayor rapidez y precision
los problemas de salud, por tanto, menores gastos y menos efectos
adversos (21).

3.1.1.5.2. Longitudinalidad o continuidad:

Involucra la existencia de un arraigo, en el cual se crea un vinculo personal;
una relacion entre la poblacion como individuo y como familia con el
proveedor de los servicios de salud; precisa de contar con una locacion un
grupo o personal definidos y un registro médico que refleje los cuidados
brindados. Por tanto, los dos elementos que lo componen principalmente
seran el Grado de afiliacion (capacidad de los usuarios para reconocer una
fuente especifica de salud y que a su vez los proveedores pueden
determinar su poblacion objetivo) y la continuidad interpersonal (atencion
orientada a lo largo del tiempo en las personas). Al tener desarrollado este
atributo el sistema es capaz de atender a los pacientes con diversas
enfermedades a largo plazo, de poder reconocer cambios no solo de salud
sino de entorno, a contar con mayor satisfaccion dado el componente
emocional de relacién y a mayor capacidad preventiva que a la larga

genera menos costos (21).
3.1.15.3. Integralidad o globalidad:

Es un atributo caracterizado por la organizacion, ya que requiere de una
etapa de identificacién de las necesidades de los pacientes y de la
implementacién de medidas para dar solucion a las mismas. Involucra que
el sistema cuente con acciones que prevenga la aparicién de problemas,
promocién de buenas costumbres sanitarias y atencidn segura y oportuna
a los que lo necesiten. Todo estandarizado y agrupado en una “cartera de

servicios”, eso involucra a los contenidos para evaluarla los cuales son los
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servicios disponibles y los servicios recibidos. Evidentemente es uno de
los atributos mas complejos de cumplir en nuestra realidad dado que hay
escasez de recursos humanos y econémicos, con gran cantidad de personas
buscando atencién. Sin embargo, si se cumple permite emplear con
eficacia los servicios adecuados para cada realidad y ser mas preciso

empleando lo que cada poblacion requiere (21).
3.1.1.5.4. Coordinacion:

Este atributo es el nexo necesario para que los otros atributos funcionen y
cumplan su mayor potencial, los dota de coherencia y consistencia. Este
atributo requiere de dos componentes que ayudan a evaluarlo el primero
de un sistema de informacion el cual garantice un registro apropiado de
cada persona, asi los proveedores son capaces de identificar problemas
anteriores y planificar para el futuro; y con la informacion recolectada
integrarla dentro de un sistema de diferentes niveles y grados de
complejidad, sin los mecanismos necesarios para hacerlo, la poblacién
tiende a la desconfianza y lleva a sobrecargar niveles superiores de
atencion dado que asocia a mejores profesionales y mejor atenciéon a

lugares de mayor especializacion (21).

Las siguientes son atributos secundarios, que, si bien no son el nucleo de la AP,

si son importantes para contribuir a su integralidad:
3.1.15.5. Enfoque familiar

Resalta a la familia como participante importante en la evaluacion y el
tratamiento de un paciente, dado que tienen la facultad y a su vez la
responsabilidad de ser participe de la busqueda de satisfaccién en la
atencién médica de los miembros de la familia. Si se comprende como eje
a la familia refleja que se entiende a naturaleza en si, el impacto que tiene
la dinamica y los antecedentes familiares tanto sobre los riesgos en salud

como sobre la promocién de la salud de los miembros de la familia (22).
3.1.1.5.6. Orientacion comunitaria

Hacer referencia a aquella atencion que se brinda en el contexto de la
comunidad, esta tiene en cuenta las necesidades y caracteristicas de una

poblacion determinada; eso significa que no solo se velara por la salud de
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los pacientes o familias sino de la comunidad donde residen y como

interactlan para determinar su estado de salud (22).
3.1.1.5.7. Competencia cultural

Es un nivel de adaptacion muy profundo, este atributo involucra el honrar
y respetar las creencias, los estilos, las actitudes y los comportamientos de
las personas que influyen en la salud. Necesita de un proceso para traducir
creencias, actitudes y orientacion en acciones y comportamientos para

preservar y promover la salud.

Los atributos descritos nos sirven para poder incrementar la capacidad de
respuesta de la APS ante los problemas de salud, esto no siempre significa
resolver, pero si generar mejores resultados. Gervas et al. propone cuatro
funciones que nos ayudan para analizar esa capacidad de respuesta:
“prevencion, resolucion (curar, contener, cuidar, ayudar, consolar),
derivacion (filtro) y coordinacion (continuidad asistencial)” (22). Todo
respaldado por una gestion apropiada que no deje solo a los actores del

PNA y dote de mejor valoracion por parte de los usuarios (9,22-24).
3.1.1.6. Instrumentos de evaluacion de las funciones de la atencion primaria
3.1.1.6.1. Funciones/ Atributos

La estrategia de renovacion para las américas de la OPS/OMS que vimos
con anterioridad, proporcioné herramientas suficientes como para tener un
marco de entendimiento razonable y coherente para definir APS. Con ello
nacié una nueve corriente de interés por encontrar una metodologia que
permita evaluar si las estrategias y modificaciones realizadas generaban
resultados satisfactorios, de esa forma poder implementar un modelo de

mejora continua y con ello mejor toma de decisiones.

Lévesque y Haggerty realizaron una profunda investigacion con el fin de
conformar un modelo conceptual que les permita evaluar los esfuerzos a
lo largo del mundo por cuantificar a través de instrumentos, y de describir
los atributos y funciones de la atencion primaria; esto llevo a establecer 24
funciones/atributos que debe cumplir la APS las cuales a su vez contenian
5 dimensiones, las cuales Giraldo Osorio traduce y tras una breve

correccion adaptada por el presente autor conforma la siguiente lista:
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a. Dimension de los atributos orientados a la practica clinica (Que
contiene a su vez: accesibilidad de primer contacto,
accesibilidad/capacidad, integralidad de los servicios, continuidad de
la informacion, continuidad de la gestion y calidad técnica de la

atencion clinica),

b. Dimension orientada a la persona (Conteniendo: abogacia, relacion
continua, sensibilidad cultural, atencion centrada en la familia,

comunicacion interpersonal, respeto y atencion integral de la persona),

c. Dimension  orientada a la  comunidad  (Conteniendo:
usuario/participacion comunitaria, equidad, equipo intersectorial y

orientacion a la poblacion),

d. Dimension estructural (Conteniendo: gestion de la informacion clinica,
equipo multidisciplinar, proceso de mejora de la calidad e integracion

del sistema) y;

e. Dimension orientada al desempefio del sistema (Conteniendo:
rendicion de cuentas o transparencia, disponibilidad 'y
eficiencia/productividad) (25).

Se muestra el siguiente cuadro obtenido por Giraldo, donde se observa las
dimensiones cubiertas por los distintos instrumentos evaluados hasta el
primer semestre del 2014, los cuales muestran una distribucion similar a
los obtenidos por Lévesque y Haggerty en el afio 2012 (26).
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Figura 4

Instrumentos y las dimensiones que abarcan
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Fuente: Giraldo-Osorio (25).

Destaco en especial un grupo de instrumentos conocidos como Primary
Care Assessment Tools (PCAT), los cuales llegan a cubrir 10 atributos en
total, destacando las dimensiones de la practica clinica, las orientadas a la
persona y a la comunidad, esto claramente relacionado con el enfoque
buscado por Starfield, de emplear elementos estructurales y de proceso, asi
areas de rendimiento o estructural (proceso de mejora de calidad y
multidisciplinariedad) o subdimensiones de participacion comunitaria no
se encuentran cubiertas por dicho instrumento debido a que este pretende
centrarse en la Atencidn Primaria, que como vimos anteriormente es parte
de un conjunto mayor de estrategias, politicas y condiciones Ilamado
Atencion Primaria de la Salud. Sin lugar a duda, en la actualidad uno de
los instrumentos, por no decir el mas completo para evaluar AP es el
PCAT, por tanto, se empleard en el presente estudio, siendo necesario
describir con mayor profundidad su historia y concepcion (16,25-27).

3.1.1.6.2. Primary Care Assessment Tools

Starfield et al, desarrollaron tras examinar los elementos estructurales y de
proceso de un sistema de servicios de salud los atributos esenciales. Los
elementos estructurales contienen la accesibilidad, gama de servicios,
poblacion objetivo y continuidad de la atencion. Los elementos del proceso

incluyen la utilizacion de los servicios de salud y el reconocimiento de
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problemas de salud. Los cuatro dominios principales de la atencién
primaria o atributos, por tanto, fueron delimitados en: atencién de primer
contacto, continuidad, integralidad y coordinacién de la atencién

Estas herramientas lograron ser idoneas para medir el nivel de logro de los
atributos de AP, porque incluian informacion sobre la fuente proveedora
de servicios de salud, del paciente, de los medios disponibles de cada
medio y la percepcién tanto de usuarios, proveedores o centros sobre la
atencion recibida y la brindada. Para su estandarizacion emplearon
puntajes propios para cada item y un balance adecuado por dimension, para
una valoracion global. A lo largo de los ultimos 25 afios se comprobo la
“confiabilidad y validez” de la prueba, ademas de su facilidad para detectar
diferencias entre varios tipos de organizaciones. Se desarrollaron méas
experiencias a lo largo del mundo a través de la cooperacion internacional,
con presencia en Norteamérica, Europa, Asia'y Sudamérica, con cada vez
mas versiones validadas y replicadas, lo cual nos da mayor seguridad y
sefialan la confiabilidad transcultural del instrumento para evaluar la

atencion primaria (14,23).
3.1.2.  Percepcién

Este concepto has sido analizado por distintas areas del conocimiento,
destacando la de la psicologia; el espectro que cubre incluye a los que afirman
que es el resultado de la interpretacion de las sensaciones percibidas, después de
otorgarles significado y estructurarlas; y por tanto incluye procesos sensoriales
y al sistema nervioso central. Es I6gico por tanto afirmar que es mediante la
percepcion que podemos tomar conciencia de los eventos que suceden alrededor
nuestro; y si llegamos a ese punto ya no solo es una interpretacion basada en una
construccion mental, sino que dependera de la experiencia, de los deseos o
inclusive del estado emocional. Actualmente podemos deducir un evento
adicional al proceso de estructuracion y codificacion mental; el de ir mas alla y
poder prever con mayor probabilidad un suceso en especifico.

Con esos dos elementos toda nueva informacién recibida sera ordenada y
escalard en complejidad para de esa forma poder encontrar relaciones y

explicaciones para las situaciones vividas. Con ello concluimos que cada

22

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =@  DE SANTA MARIA

persona percibe una version de la informacion brindada, influenciada por lo que
ellos necesitan, por lo que los motiva o interesa; por tanto, es activo y dotado de
temporalidad. El proceso de Calidad de los Servicios involucra intimamente la
percepcidon del usuario y es una medida aceptada para evaluarlo, existen
diferentes teorias al respecto que trataremos para entender su empleo para el

presente estudio (28).
3.1.3. Calidad y nivel de satisfaccién en servicio de Salud
3.1.3.1. Definicion

Es el resultado de un proceso racional donde el usuario puede comparar sus
expectativas y las percepciones del servicio recibido; por tanto, influenciado
por muchos y diversos factores. Pero limitarlo a solo la diferencia entre lo que
se espera y lo que recibe puede generar que el sujeto evaluado se conforme
con un servicio deficiente dado que sus expectativas son marcadamente
inferiores. A pesar de la dificultad para definir calidad generalmente se basara

en cubrir las necesidades del usuario y generar satisfaccion (29).
3.1.3.2. Teorias de la calidad de servicio

3.1.3.2.1. Teoria de la calidad del servicio del Modelo SERVQUAL o de las

discrepancias

Argumenta que el analisis de la Calidad del Servicio debe darse en base a
las percepciones de los usuarios que reciben dicho servicio, con lo cual
idearon un instrumento que cuantificara la calidad de servicio, tomé el
nombre de SERVQUAL, su estructura se basa en la toma por separado de
las expectativas y percepciones de los usuarios. Obteniendo la calidad de
servicio como la diferencia entre expectativas y percepciones, en un inicio
constituyeron 10 dimensiones en total sin embargo recibieron diferentes
criticas lo que los llevo a reducir las dimensiones hasta cinco: elementos
tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia. Evidentemente si las percepciones tienen mayor valor que las
expectativas nos encontramos frente a una valoracion de alta calidad, si se
da la situacion inversa, sera de baja calidad y si resultan ser iguales se
consideraria niveles moderados de calidad (29).
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3.1.3.2.2. Teoria de la calidad del servicio del Modelo SERVPERF

Por otro lado, Cronin y Taylor, como respuesta a la escala SERVQUAL,
presentaron investigaciones que evidenciaban que el incluir a las
expectativas como factor para determinar la calidad no poseia suficiente
evidencia, ni apoyo teérico, por lo que esta escala solo emplea la
evaluacion de las percepciones; convirtiéndose en el modelo SERVPERF.
Las ventajas sobre el anterior modelo son variadas destacan el menor
tiempo de aplicacion de la prueba; ademés de que los valores de precepcion
predicen de mejor manera el nivel de satisfaccion en comparacién a la
diferencia del SERVQUAL,; y finalmente el analisis es mas sencillo de
desarrollar, por eso lo proponemos dentro de este trabajo (30-32).
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3.1.3.3. Dimensiones de la calidad

Como habiamos mencionado estas son cinco dimensiones en total, las cuales

describiremos brevemente para comprender sus contenidos.

1. Primera dimensién: elementos tangibles. Como se menciona tiene que
ver con todo aquello que se percibe a simple vista, tal como equipamiento,
instalacion, materiales empleados; relacionado inclusive con la limpieza
y la comodidad.

2. Segunda dimension: confiabilidad. Estrechamente relacionado con la
capacidad que posee un servicio al ejecutar los servicios disponibles; los
cuales no solo tienen que ser los adecuados, sino que en el momento
adecuado y de manera consistente; de tal forma que el usuario tiene
garantia de recibir lo que necesita siempre que lo requiera. Tiene mucho
que ver con “cumplir promesas”.

3. Terceradimension: capacidad de respuesta. Se refiere a la disposicion
de los proveedores de salud, para responder de manera inmediata, si es
posible, a las necesidades de salud.

4. Cuarta dimension: seguridad. Depende de habilidades, capacidades,
destrezas y conocimientos de los proveedores en su labor de garantizar
una atencion adecuada; y que al momento de ser evaluada generan una
reaccion positiva de parte de los usuarios. No solo a nivel estrictamente
profesional, sino en el trato y la relacion interpersonal.

5. Quinta dimension: empatia. Hace referencia a la capacidad del
proveedor para ofrecer una atencion preferencial, diferencial e
individualizada a cada uno de los usuarios; requiere de buena
comunicacion y capacidad para ponerse en el lugar del otro (32-34).

3.2. Revision de antecedentes investigativos
3.2.1. Nivel local
Autor: Silvia Angela Herrera Puma

Titulo: “Caracteristicas Sociodemograficas asociadas a Satisfaccion de la
Calidad de Atencién del Usuario Externo de un Centro de Salud de Arequipa,
2020.”
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Resumen: “Objetivo. Determinar si caracteristicas sociodemogréficas; como
edad, sexo, nivel de instruccién, nivel socioeconémico, ocupacion; se asocian a
la satisfaccion de la calidad de atencion del usuario externo. Material vy
método. Estudio de tipo observacional, prospectivo, transversal; el ambito de
estudio fue el centro de salud nivel I -4 Maritza Campos Diaz; la muestra estuvo
constituida por 350 pacientes que acudieron a los consultorios de medicina y
ginecologia. Se aplicd la encuesta de satisfaccion para usuario externo
promovida por el MINSA luego de terminar su atencion en consulta externa.
Resultado. Se encontrd que la edad promedio fue de 34,6 +/-10.68 afios, con
predominio del sexo femenino, se obtuvo una satisfaccion global de 86,28%. No
se encontrd asociacion entre la satisfaccion de la calidad de atencion con las
caracteristicas sociodemograficas del usuario. La dimension seguridad alcanzo
el mayor porcentaje de satisfaccion78,5%. Conclusion. Las caracteristicas
sociodemograficas como edad, sexo, nivel de instruccion, nivel
socioecondmico, ocupacion; no se asocian a la satisfaccion de la calidad de

atencion del usuario externo” (35).
3.2.2.  Nivel nacional
Autor: Br. Quispe Montafiez, Roxana

Titulo: “Cumplimiento de los Atributos de la Atencién Primaria y Percepcion
de la calidad de los usuarios en Consulta Externa del Centro Materno Infantil
José Gélvez VMT-Lima, 2018- Tesis para obtener el grado de Maestro en

gestion de Servicios de Salud”

Resumen: “Objetivo. Determinar la relacion entre el cumplimiento de los
atributos de la atencién primaria y percepcion de la calidad de los usuarios que
acuden a consulta externa del CMI José Gélvez de Villa Maria del Triunfo.
Metodologia. La investigacion se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo y fue
basica de nivel correlacional causal, por lo que se aplic6 un disefio no
experimental de corte transversal. La  poblacion de estudio estuvo
constituida por 180 wusuarios y la muestra estuvo constituida por 123
usuarios seleccionados a través de un muestreo aleatorio simple. Resultados. El
91.9% de los encuestados percibieron que el nivel de cumplimiento de los
atributos de la atencion primaria es medio, mientras que el 4,9% de los
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encuestados percibieron que el nivel de cumplimiento es bajo, en cuanto
al atributo de primer contacto, se obtuvo que el 65,0% de los encuestados
percibieron que el nivel de cumplimiento es medio, en el atributo de
continuidad el 47,86% de los encuestados percibieron un nivel de
cumplimiento medio de los atributos de atencion primaria, mientras que el
52,14% de los encuestados percibieron que el nivel de cumplimiento es
alto. En cuanto al atributo de primer contacto, se obtuvo que el 76,43% de los
encuestados percibieron que el nivel es alto. En el atributo de continuidad se
obtuvo que el 55.3 % de los encuestados percibieron que el nivel de
cumplimiento es medio, mientras el 33.3 % de los encuestados percibieron que
el nivel de cumplimiento es bajo. Luego en el atributo de coordinacién, se obtuvo
que el 61.0 % de los encuestados percibieron que el nivel de cumplimiento es
medio, mientras el 36.6 % de los encuestados percibieron que el nivel de
cumplimiento es bajo y finalmente en el atributo de integralidad se obtuvo que
el 65.0 % de los encuestados percibieron que el nivel de cumplimiento es medio,
seguido de 22.8 % de los encuestados percibieron que el nivel de cumplimiento
es bajo. Con respecto al nivel de percepcion con la calidad de consultas externas
se obtuvo que el 62,6 % de los encuestados percibieron que el nivel es
moderadamente favorable, mientras el 35.8 % de los encuestados percibieron
que el nivel es favorable. Conclusiones. Existe relacion significativa entre
cumplimiento de los atributos de la atencion primaria sobre la percepcion de la
calidad de los usuarios que acuden a la consulta externa del CMI José Galvez de
Villa Maria del Triunfo” (36).

3.2.3. Nivel internacional

Autor: Simone Albino da Silva, Tamara Cristina Baitelo, Lislaine Aparecida

Fracolli

Titulo: “Evaluacion de la Atencion Primaria a la Salud: la vision de usuarios y

profesionales acerca de la Estrategia de Salud de la Familia”

Resumen: Objetivo. “Evaluar los atributos de la atencion primaria a la salud
en cuanto al acceso; longitudinalidad; integralidad; coordinacion; orientacién
familiar y orientacion comunitaria en la Estrategia de Salud de la Familia,

realizando un analisis triangular y comparando el punto de vista de los actores
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sociales que este proceso asistencial implica. Método. Investigacion evaluativa,
de enfoque cuantitativo y disefio transversal. Recoleccion de datos mediante el
Primary Care Assessment Tool para entrevistas con 527 usuarios adultos, 34
profesionales de salud, e 330 responsables de nifios de hasta dos afios,
relacionados a 33 equipos de salud de la familia, en once municipios. El anlisis
se llevo a cabo por medio del programa informatico Statistical Package for the
Social Sciences, con intervalo de confianza del 95% y error de 0,1. Resultados.
Los tres grupos evaluaron el acceso de primer contacto — accesibilidad con
bajas puntuaciones. Los profesionales evaluaron con alta puntuacién los demas
atributos. Los usuarios emitieron evaluaciones de baja puntuacion para los
atributos: orientacion comunitaria; orientacion familiar; integralidad —
servicios prestados; integralidad — servicios disponibles. Conclusiones. La
calidad de la actuacion autorreferida por los profesionales de la Estrategia de
Salud de la Familia no es percibida o valorada por los usuarios, es decir, que las
acciones y servicios pueden estar desarrollandose de forma inadecuada o

insuficiente para ser captados por la experiencia de los usuarios” (37).

4. HIPOTESIS

H1= Existe relacion significativa entre la Percepcion sobre el cumplimiento de los
Atributos de la Atencion Primaria y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos de

la Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 2021

HO= No existe relacion significativa entre la Percepcion sobre el cumplimiento de los
Atributos de la Atencion Primaria y el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos de
la Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 2021

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ¥ DE SANTA MARIA

CAPITULO Il
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. TECNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIALES DE VERIFICACION
1.1. Técnicas
Observacional
1.2. Instrumentos

Encuesta: AR-PCAT-AE version adaptada a la realidad peruana; SERVPERF-Primer

nivel de atencién modificado

A. Se emplearan dos instrumentos, el primero de ellos para evaluar el cumplimiento
de los atributos de la atencion primaria, que contiene 07 dimensiones y 25 items,
estructurado bajo la escala recomendada de puntaje del 1 al 4 (y 9 en caso no
conocer o recordar)

o Pautas de evaluacion
= Los scores de las dimensiones son calculados por la media aritmética de los
items.
= Se deben invertir los valores del item N°4 y 8 dado que mientras mas valor
poseen menos se cumple el atributo.
= La respuesta “no sé”, precodificada con el valor 9, se procesa con el valor 2,
siempre que esta respuesta no alcance al 50% de los items de una funcion,
en caso la iguale o supere se considera en blanco dicha dimension.
o Valoracion de cada dimension
= A. Continuidad - Grado de Afiliacion: Puntaje de item N°1
e Afiliacion MUY FUERTE: “‘si” a las tres preguntas y ademas sefiala que
se trata del mismo puesto o centro de salud. (4 puntos)
e Afiliacion FUERTE: cuando se responde al menos dos veces “si”
sefialando al mimo puesto o centro de salud (3 puntos)
e Afiliacién DEBIL: cuando hay dos respuestas “si” sobre diferentes
puestos o centros de salud o solo un positivo (2 puntos)
¢ NINGUNA afiliacion: cuando la respuesta a las tres preguntas es
negativa (1 punto)
= B. Primer contacto-Utilizacion: Puntaje de item N°2
= C. Primer contacto-Acceso: (N°3 + N°4 invertido) /2
= D. Continuidad- Continuidad interpersonal: (N°5+ N°6+ N°7 + N°8
invertido) /4
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= E. Coordinacion- Integracion de la Informacion: (N°9+ N°10+ N°11+ N°12)
/4

= F. Coordinacion- Sistemas de Informacién: Puntaje de item N°13

= G. Integralidad- Servicios Disponibles: (N°14 + N°15 + N°16 + N°17) / 4

= H. Integralidad- Servicios Recibidos: (N°18 + N°19 + N°20 + N°21 + N°22)
/5

= |. Enfoque Familiar: (N°23 + N°24) /2

= J. Orientacion Comunitaria: Puntaje de item N°25

o Transformacion de Score

= Se transforman los valores a escala de 0 al 10 con la siguiente formula:

((Score -1 (valor minimo)) x 10/4 (val. Maximo) — 1 (val. Minimo)

(Score obtenido — 1) X 10
3

o Puntuacion Esencial (siempre que haya mas de 50% de dimensiones

evaluables)
*"(A+B+C+D+E+F+G+H)/8

o Puntuacion General: Todas las dimensiones / 10 (siempre que haya méas de
50% de dimensiones evaluables)

o EIl instrumento no sefiala punto de corte o categorias que determinen
situaciones adecuadas o inadecuadas en cuanto a las funciones de la APS, pero
propone el promedio de 3 como punto de referencia para sefialar un buen
cumplimiento de las funciones de la APS. En escala de 0 a 10 este equivalente
por tanto es 7 y un puntaje igual o superior a ello, sefialaria fortaleza del
sistema, y en consecuencia valores menores, indican debilidades y
oportunidades para ser fortalecidas.

B. Y el siguiente para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de 05

dimensiones y 22 items, estructurado bajo la escala de puntaje 1 al 5.

o Se valora cada dimension con la media aritmética de los items que contienen
cada una de ellas.
= Confiabilidad (item N°1 al 5)
= Responsabilidad y capacidad de respuesta (item N°6 al 9)
= Seguridad (item N°10 al 13)
= Empatia (item N°14 al 18)
= Elementos tangibles (item N°19 al 22)
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o Se propone un porcentaje de equivalencia para el nivel de satisfaccion para
que se pueda entender de una manera mas sencilla, sin embargo, se empleara
el puntaje para el anéalisis (30,34).

Figura 5.
Equivalencia de los puntajes y el porcentaje de satisfaccion

Rango de porcentaje

Escala de Likert Significado
de satisfaccion
1 Totalmente en desacuerdo 0-20
2 En desacuerdo 20-40
3 Ni de acuerdo ni desacuerdo 40-60
4 De acuerdo 60-80
5 Muy de acuerdo 80-100

Fuente: Adaptacion de Hernandez, Fernandez y Baptista (38).

1.3. Materiales de verificacion

Encuestas a través del aplicativo Google Forms
Lapiceros

Computador

Microsoft Office Word 365

Microsoft Office Excel 365

Paquete estadistico STATA 17.0°

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. Ambito

El estudio se realiz6 en la Microred Mariano Melgar de la regién Arequipa, que esta

conformado por 2 establecimientos de Salud

2.2. Unidades de estudio

2.2.1.

Universo:

Pacientes asignados a la Microred Mariano Melgar de la region Arequipa
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2.2.2. Muestra
2.2.2.1. Tamaio muestral:

Se incluyeron 35 personas para la prueba piloto, debido a que tras el muestreo
aleatorio de 50 personas no se contactaron a 08 personas y 07 de los
contactados decidieron no participar o presentaban mas del 50% de respuestas
ausentes tras lo cual se calculo el tamafio muestral, empleando 2 férmulas: la
primera dado que la variable principal es cuantitativa y la segunda para

garantizar el tamafio muestral minimo para determinar la asociacion.

Primera: En poblacion finita
h. N Z°s?
~d’(N -1+ z°S?

n

Donde:

n = tamario de la muestra

N = tamafio de la poblacion, que segun reporte de la Microrred consiste
en 4538 personas

Z = valor de Z, segun las tablas de la curva normal. Nivel de confianza
S2 = varianza de la poblacion en estudio (desviacion estandar al cuadrado,
que sale de la prueba piloto)

d = nivel de precision absoluta o delta.

Se decide emplear una diferencia maxima aceptable del 0.025% de la
media

Obteniendo:

Tabla 1.
Célculo del tamafio muestral segun la media de las variables de Atributos de

Atencion Primariay Nivel de Satisfaccion

Variable Alfa Poder 'amafiode o Media DE  Poblacion
muestra

Atributos de
Atencion Primaria
Nivel de

satisfaccion

0.05 0.800 402 0.1338 2.79 0.5212 4538

0.05 0.800 356 0.1430 3.378 0.5907 4538

Fuente: Elaboracion propia generado con STATA 16.0®
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Segunda:
Se aplico la prueba de Shapiro-Wilk mostrada a continuacion:

Tabla 2. Prueba de normalidad Shapiro-Wilk

Variables n° Nivel de significancia*
Cumplimiento de Ios_Atrlputos de la Atencion 35 0.616
Primaria
Nivel de Satisfaccion de la atencion del usuario 35 0.499
externo
Correlacion entre ambas variables 35 0.06322

Nota: Elaboracion propia generada en SPSS 26 y STATA 16
*Se acepta la hipotesis nula dado que en todos los casos p >0.05, lo cual significa
que las variables presentan distribucion normal

Por tanto, se empled la siguiente formula que busca asociar dos variables

cuantitativas empleando el coeficiente de correlacion de Pearson:
2

+ 3

n= ZI—O("'Z]—B
sn(i)

1-r
Donde:
a) Valor del coeficiente de correlacién que se supone existe en la poblacion
Esto es r, se precisa tener una idea, a partir de publicaciones o estudios previos
c) La seguridad con la que se desea trabajar, 1-a, 0 riesgo de cometer un error
de tipo 1. Generalmente se trabaja con una seguridad del 95% (0=0,05).
d) El poder estadistico, 1-B, que se quiere para el estudio, o riesgo de cometer
un error de tipo Il. Es habitual tomar =0,2 o, poder estadistico del 80%.
e) logaritmo natural o neperiano In (39-41).
Se decide emplear una diferencia méxima aceptable de 0.03 del coeficiente
Obteniendo:

Tabla 3. Céalculo del tamafio muestral segun la correlacion entre Atributos de

Atencion Primaria y Nivel de Satisfaccion

Alfa Poder Tamafio de Delta ro*
muestra
0.05 0.8 314 0.03 0.885

Nota: Elaboracion propia generado por STATA 16.0
*Coeficiente de correlacion de prueba piloto
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Poder y nivel de confianza: Nivel de confianza del 95%, Poder estadistico
80%

Método de seleccion: Muestreo aleatorio simple sin reemplazo
2.3. Criterios de inclusion y exclusion
2.3.1.  Inclusién
e Ser usuario de la Microred Mariano Melgar de la regién Arequipa
e Haber hecho uso del establecimiento en el ler semestre del afio 2021
e Haber sido atendido en el &rea NO COVID
e Aceptar ser parte de la encuesta
e Edad >18 afios.
2.3.2. Exclusion
e No saber leer ni escribir
2.4. Temporalidad
El estudio se llevo acabo en el mes de agosto del 2021
2.5. Ubicacién espacial

El estudio se realizé de manera virtual a los usuarios externos de la Microred Mariano
Melgar de la region Arequipa, a través de contacto telefénico y mensajeria por el
aplicativo WhatsApp; la Microred esta conformada por 2 establecimientos de Salud

e C.S. Mariano Melgar
e P.S. Atalaya
2.6. Tipo de investigacion
Investigacion exploratoria
2.7. Disefio de investigacion
Descriptiva y analitica
2.8. Nivel de investigacion

Explicativa y correlacional de corte transversal
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3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS
3.1. Organizacion

e Se solicito la evaluacion del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la
Universidad Catdlica de Santa Maria. Tras la revision de los jurados
dictaminadores y su posterior aprobacion, se solicito la autorizacion para la
ejecucion del trabajo de investigacion al Decano de la Facultad de Medicina
Humana y posteriormente a la Jefatura de la Microred Mariano Melgar, la cual
solicité que se envie la solicitud respectiva dirigida al director de la Red
Arequipa-Caylloma.

e Sesolicitd la base de datos de los usuarios externos atendidos (4538 personas); a
continuacion, se realizd la seleccion aleatoria de 50 entradas empleando
Microsoft Office Excel 365, en este caso el tamafio final fue de 35 usuarios
externos, tras perder 15 entre personas que no se lograron contactar y aquellos
que decidieron no participar, todos ellos de la Microred Mariano Melgar,
atendidos en el ler semestre del afio 2021 para la muestra piloto. Los medios
mediante los cuales se contactaron a los mismos a través de contacto telefonico

y/o mensajeria por el aplicativo WhatsApp.

e Se converso con los usuarios acerca de los beneficios tedricos que supone el
conocer su Percepcion sobre el cumplimiento de los Atributos de la Atencién
Primaria y el Nivel de Satisfaccion por la atencion, tras lo cual se les inst6 a
realizar las preguntas que ellos consideren pertinentes.

e Se pidio brinden su consentimiento informado
e Se les aplic6 ambos instrumentos.

e Se tabulé los datos en un computador con el programa Microsoft Office Excel
365 para su analisis posterior con el paquete estadistico STATA 16.0® y SPSS.

e Tras el calculo del tamafio y error muestrales se procedié a repetir el
procedimiento inicial de contacto telefénico y consulta hasta llegar a completar

la muestra.

e A continuacion, el flujograma correspondiente:
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Gréfico 1.

Flujograma de inclusion de participantes del estudio

z
© Base de datos de los pacientes Se reviso aquellos datos que se
&t’ atendidos en eJ primer semestre encontraban incompletos y
&) del afio 2021. —» duplicados, contrastando con base
= (n=4538) de datos de historias
z
w
a
Y . Contacto final (n= 35); se excluyeron a:
Muestretl) aleaton% sin « Los que no se contactaron (n= 08)
w reemppaiIIZStcE) FUEba 1> o os que decidieron no participar (n=07)
—
5 (n=50)
S Se realizaron las Ilamadas telefonicas para
< Y — poder incluirlos en el estudio, y se
— Muestreo aleatorio sin | excluyeron a:
reemplazo final e Los que no se logré contactar (n=41)

(n=500) e Los que no desearon participar (n=45)
= A
O Registro de Se excluyeron aquellas encuestas en
8 participantes > las que faltaban més del 50% de
4 (n=414) respuestas (n=10)
7
z
Q Usuarios externos
[%2] .
5 Incluidos
3) (n=404)
=

Fuente: Elaboracion propia

e Tabulando los datos y aplicando las pruebas estadisticas respectivas. Concluido
los resultados del trabajo seelabor6 el informe final de lainvestigacion
3.2. Recursos
3.2.1. Humanos
e Investigador

e Asesor

e Usuarios externos de la Microred
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3.2.2. Financieros
3.2.2.1. Autofinanciamiento

e Material de escritorio

e Computador con acceso a internet

e Encuestas a través de aplicativo Google Forms
= AR-PCAT-A adaptada a la realidad peruana
» SERVPERF-Primer nivel de atencion

= Consentimiento informado
4. Validacion de los instrumentos

Para la validacién de los instrumentos se someti6 al proceso de validacion por Juicio de

Expertos.

Segun Escobar-Pérez et al. El juicio de expertos puede definirse como la opinion
informada de una persona con experiencia en el tema, reconocida por la comunidad
cientifica como un experto calificado en la materia, y que puede proporcionar

informacion, evidencia, juicio y evaluacion.

Por tanto, uno de los elementos necesarios es identificar qué criterios se utilizaran para
la seleccion de estos, al respecto Skjong y Wentworht et al., proponen 4 criterios de

seleccion:

Experiencia emitiendo juicios y en la toma de decisiones basada en la evidencia o
experticia (considerando grados, investigaciones, publicaciones, puesto o trayectoria y

reconocimientos entre otras)
Reputacion en la comunidad
Disponibilidad y disposicion para participar

Imparcialidad y cualidades inherentes como confianza personal y capacidad de

adaptacion.

Una vez establecido el perfil idéneo, el siguiente paso es establecer el nimero de jueces
que conformara el jurado, probablemente el nimero dependera directamente del dominio
y de cuan diversos sean los campos del conocimiento de los jueces; en principio se podria
creer que entre mayor nimero de jueces mejor evaluacion, sin embargo, el incremento

y el origen del jurado puede generar polarizacion y dificultad de llegar a conclusiones
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concretas; Gable y Wolf sobre ello, junto a Grant y Davis et al., y Lynn et al., sugieren

un rango de entre dos y veinte expertos.

Una vez conformado el jurado, es necesario definir su objetivo claramente, que en este
caso es el de validar el contenido de la prueba; los jueces deben conocer las dimensiones
y los indicadores que se evallan con cada item de la prueba asi estos pueden emitir el
juicio de valor sobre la relevancia, la suficiencia y la pertinencia del item. El siguiente
paso es el de conocer el objetivo de la prueba y como se utilizara el puntaje obtenido,

conociendo el peso de cada dimension.

Y finalmente se debe contar con una planilla que plasme la evaluacion de cada juez de
manera uniforme y comparable dado que el autor debera calcular la concordancia entre

jueces. Para esto se emplean los estadisticos Kappa de Fleiss y Kendall

Figura 6.
indice de Kappa de Fleiss en validacion por juicio de expertos

Coeficiente kappa de Fleiss: Fuerza de concordancia

0.00 Pobre (Poor)

0.1-0.20 Leve (Slight)

0.21-0.40 Aceptable (Fair)

0.41-0.60 Moderada (Moderate)
0.61-0.80 Considerable (Substantial)
0.81-1.0 Casi perfecta (Almost perfect)

Fuente: Landis y Koch (42)

Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez, proponen una plantilla y tabla, cuya calificacién
establece niveles que van desde el 1 al 4 siendo el 1 equivalente a no cumplir con el
criterio y 4 de alto nivel de cumplimento; siendo los criterios para evaluar los de
suficiencia, claridad, coherencia, relevancia y pertinencia, ademas brinda un espacio para
observaciones adicionales. Se incluye la propuesta modificada de evaluacion en los

anexos del presente proyecto (43,44).

En el caso de la presente investigacion 03 jueces expertos emitieron su opinién y
respectiva calificacion presente en el ANEXO 5, a continuacion, el indice kappa de fleiss
calculado y su interpretacion:
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Tabla 4.
indice de kappa de Fleiss

Kappa 0 Fuerza de_
concordancia
Suficiencia 0.714 0.01 Considerable
Coherencia 0.756 0.01 Considerable
Relevancia 0.759 0.01 Considerable
Claridad 0.734 0.01 Considerable

Nota: Elaboracién propia generado por SPSS 26.0

4.1. Confiabilidad de los instrumentos

Para determinar la consistencia interna uno de los instrumentos méas confiables es la
determinacion del coeficiente alfa de Cronbach, que analiza la correlacion media de
cada item con los demas. George y Mallery propusieron la siguiente escala de valores

que determina la confiabilidad:

Figura 7.
Interpretacion del valor de alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.5] Inaceptable
[0,5:0.,6] Pobre
[0.6:0.7] Debil
[0,7:0.8] Aceptable
[0.8:0.9[ Bueno
[0,9:1] Excelente

Fuente: Chaves-Barboza (45)

En el caso individual por tanto de cada instrumento se realizara lo siguiente:

e El Instrumento para evaluar la Atencion Primaria de Salud, version Corta dirigida
a Usuarios Adultos cuenta con validacion y ha sido aplicada en distintas
investigaciones en nuestro territorio en esta version adaptada a la realidad
peruana, y en otras mas tal como la extensa, o la de profesionales de la salud. Por
ello solo se realiz6 el calculo de alfa de Cronbach a través del paquete estadistico
SPSS 26 (46-49).

e LaEncuesta SERVPERF modificada para evaluar la Satisfaccion de los Usuarios
Atendidos en el Servicio de Consulta Externa en Establecimientos del Primer

40
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Nivel de Atencion, pasé por el proceso de validacion por juicio de expertos y tras
su aprobacion y calculo de concordancia se determin6 el  coeficiente  de
confiabilidad, mediante el alfa de Cronbach a través del paquete estadistico SPSS
26

Obteniéndose:

Tabla 5.
Alfa de Cronbach de los Instrumentos

Instrumentos Alfa de N de

Cronbach* items
Cumplimiento de los Atributos de la Atencion Primaria 0.899 25
Nivel de Satisfaccion de la atencién del usuario externo 0.924 22

Nota: Elaboracion propia generada en SPSS 26
*El ler instrumento cuenta con buena fiabilidad y el 2do con excelente fiabilidad

4.2. Criterios para manejo de resultados

Después de validar y medir el nivel de confiabilidad del instrumento se recolect6 los

datos, para luego seguir la siguiente serie de eventos:

Primero se realizd la categorizacion analitica de los datos, de tal forma que se
codificaron y clasificaron para facilitar su andlisis e interpretacion, con ello

consiguiendo configurar una matriz de datos.

Luego se elaboraron tablas de resumen de resultados para describir los datos
recolectados, los cuales presentaron los porcentajes y frecuencias de los datos
sociodemograficos y de las medias y desviaciones de las dimensiones y de las

variables cuantitativas.

Se realizé las pruebas de normalidad respectivas para confirmar lo observado en la

prueba piloto obteniendo:
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Tabla 6.

Pruebas de normalidad Kolmogdrov-Smirnov y Shapiro-Wilk

Kolmogbérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Variables o Nivel de o Nivel de
significancia* significancia*
Cumplimiento de los
Atributos de la Atencion 404 0.200 404 0.082
Primaria
Nivel de Satisfaccion de la
atencion del usuario 404 0.132 404 0.117
externo
CorreIaC|or_1 entre ambas 404 0.7377 404 0.1687
variables

Nota: Elaboracion propia generada en SPSS 26 y STATA 16
*Se acepta la hipotesis nula dado que en todos los casos p >0.05, lo cual significa
que las variables presentan distribucion normal

Tras ello se procedi6 al analisis relacional y la determinacion del grado de
correlacion, dado que las variables presentaban distribucion normal se empled
coeficiente de correlacion lineal de Pearson; seguida de la significacion del
coeficiente, y la elaboracion del intervalo de confianza. Los procedimientos

estadisticos se hicieron con el programa STATA 16.0®y SPSS 26.
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CAPITULO Il
RESULTADOS
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Procesamiento y analisis de los datos

Tabla 7.
Caracteristicas generales de la poblacién encuestada

N° Porcentaje

Edad 18a20 29 7.18%
21a30 105 25.99%
31a40 83 20.54%
41a50 80 19.80%
51 a60 43 10.64%
61a70 29 7.18%
71a80 24 5.94%
81a90 11 2.72%
Sexo Masculino 153 37.87%
Femenino 251 62.13%
Nivel Educativo Primaria 61 15.10%
Secundaria 165 40.84%
Superior Técnico 98 24.26%
Superior Universitario 80 19.80%
Tipo de Seguro SIS 249 61.63%
EsSalud 23 5.69%
Privado 21 5.20%
Ninguno 111 27.48%
Centro de Salud CS Mariano Melgar 368 91.09%
PS Atalaya 36 8.91%
Total 404 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Se recolectaron los datos de los 404 participantes tras lo cual se procesaron los datos de
estos, siendo los primeros a mencionar aquellos que describen de manera general las
caracteristicas de los miembros de la muestra (Ver en la Tabla 7 y Gréfico 2), se encontr6
pro tanto 251 mujeres (62.13%) y 153 hombres, presentandose como grupo etario (todos
mayores de edad) mayoritario el comprendido dentro de los 21 a 30 afios de edad con una
representacion del 25.99%, seguido luego del de 31 a 40 afios (20.54%), el de 41 a 50 afios
(19.80%) 51 a 60 (10.64%) y en igualdad de representacion los grupos de 18a 20y 61 a 70
afos (7.18%), quedando finalmente los de 71 a 80 y 81 a 90 afios (sumando entre ellas
8.66%); cabe destacar que se presentaron los datos en rangos para facilitar su comprensién

pero la media y desviacion estandar de esta variable fue de 41.66 afios +£17.302
44
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respectivamente; respecto a las siguientes caracteristicas a destacar como el nivel educativo
y el tipo de seguro del usuario encuestado, se encontrd que predominaban las personas con
nivel educativo “Secundaria” (40.84%), seguido del superior técnico, universitario y por
ultimo primario y el tipo de seguro de mayor presencia fue “SIS” (61.63%) seguido de
aquellos que no contaban con seguro y en mucho menor presencia los que contaban con
EsSalud o un seguro Privado. Como parte final de esta seccion dado que la microred Mariano
Melgar cuenta con dos establecimientos prestadores de servicios de salud, los usuarios se
distribuyeron entre estos, siendo aquellos que fueron atendidos en el Centro de Salud
Mariano Melgar los que representaban la gran mayoria (91.09%).
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Caracteristicas generales de la poblacién encuestada
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Gréfico 2.
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20.54%
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37.87%

15.10%
40.84%
24.26%
19.80%

5.69%

5.20%

27.48%

8.91%

Fuente: Elaboracion propia

91.09%

100.00%

En el Gréafico 3 se puede observar la distribucion etaria segun sexo de la muestra encuestada

siendo el grupo mas grande el de mujeres entre 21 a 30 afios con 63 mujeres en total

(15.59%), seguidas de cerca por las de 31 a 40 afios, fendmeno similar al que se observa en

la poblacion masculina.
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Gréfico 3.

Piramide poblacional de la edad del usuario encuestado seguin sexo
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Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificada las caracteristicas mas relevantes y generales se procedio a organizar y
procesar los datos provenientes de los instrumentos (Ver Anexo 01), en concordancia con el
problema de la investigacion, se procedio a seguir los pasos necesarios para la valoracion de
los items, siendo estos promedios que cumplen con requisitos especificos se ponderaron las
dimensiones que componen cada variable, y se organizaron los datos para evaluar los centros

de salud y la Microred en si segun la precepcion de los usuarios externos encuestados.

En el caso de la valoracion de los atributos de la Atencion Primaria los puntajes variaron
entre 1 a 4 por cada item, el punto de corte para reconocer dimensiones y valoracion general
fue de 3 (0 7 como su equivalente en la conversion de puntaje de 0 a 10, empleada para ser

comprendida de mejor manera)-

Asi como se observa en la Tabla 8 y Grafico 4 se encontré una media de 2.752 y DE de
0.509 a nivel general dentro de la Microred, y dentro de la misma se observo que el PS
Atalaya presentaba una media mas elevada, especificamente de 2.886 (DE: +0.409), siendo
la del CS Mariano Melgar en concreto 2.739 (DE: £0.499), como es l6gico la media global
se aproxima mas a la del CS Mariano Melgar debido a que esta representa a 9 de cada 10

usuarios encuestados.
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Tabla 8.
Puntaje promedio obtenido del nivel de cumplimiento de los atributos de la atencion
primaria de cada centro de salud y de la Microred Mariano Melgar

Media DE Pos P75

Microred Mariano Melgar 2.752 0509 2411 3.093
CS Mariano Melgar 2.739 0499 2408 3.073
PS Atalaya 2.886 0591 2.545 3.348

Fuente: Elaboracion propia empleando matriz de datos

Adicionalmente como se observa en el Grafico 4 la dispersion de los datos conserva en
ambos centros de salud una distribucion similar, sin destacar en especial una distribucién

con tendencia a un extremo de puntuacion.

Grafico 4.
Puntaje promedio obtenido del nivel de cumplimiento de los atributos de la atencion
primaria de cada centro de salud y de la Microred Mariano Melgar
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Grafico 5.
Puntaje promedio convertido a escala 0-10 obtenido del nivel de cumplimiento de los

atributos de la atencion primaria y sus dimensiones
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Fuente: Elaboracion propia

En el Grafico 5 se representd los promedios en la escala de 0 a 10 segun las recomendaciones
de Berra et al y sus adaptaciones en diferentes paises de la region como Brasil (23,50), se
observd que los més altos promedios correspondian a los subdimensiones de Primer
Contacto-Acceso (7.60) y Coordinacion- Sistemas de Informacion (7.43), teniendo como
promedios mas bajos los que involucran a la dimension de Orientacion Comunitaria (3.48)

y el Enfoque familiar (4.69).
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Gréfico 6.

Grado de afiliacion percibido por los usuarios externos encuestados
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Fuente: Elaboracion propia

Como parte del abordaje de los subdimensiones de los atributos de la Atencién Primaria uno
de los puntos importantes a reconocer es el de Grado de Afiliacion en el Gréafico 6 se observa
que un 35.1% de los encuestados manifiestan una afiliacion muy fuerte a uno de los dos
centros de salud que son parte de la Microred, 28% que presentan afiliacion fuerte y solo 24
y 12% manifiestan afiliacion débil o ninguna, ese aspecto brinda mayor posibilidad de
obtener mejor informacion dado que identifica oportunamente y se ve identificado también

por la institucion bajo evaluacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

Tabla 9.

Puntaje promedio obtenido de todas las dimensiones de los atributos de la atencion

primaria
Atributos Media DE P2s Pso P75
Dimension Primer Contacto 2947 0.663 2.500 3.000 3.500
Primer contacto-Utilizacion 3.280 0.890 3.000 4.000 4.000
Primer contacto-Acceso 2.614 0.735 2.000 2.500 3.000
Dimension Continuidad 2777 0.754 2.125 2.750 3.500
Continuidad-Grado de Afiliacion 2.861 1.033 2.000 3.000 4.000
Continuidad- Continuidad interpersonal 2.692 0.630 2.250 2.750 3.250
Dimension Coordinacion 3.008 0.683 2.625 3.000 3.625
Coordinacién- Integracién de la Informacion  2.475 0.613 2.000 2.250 3.000
Coordinacion- Sistemas de Informacion 3.228 0.814 3.000 3.000 4.000
Dimension Integralidad 2.886 0.528 2.525 2.850 3.300
Integralidad- Servicios Disponibles 2.705 0.620 2.250 2.750 3.250
Integralidad- Servicios Recibidos 3.067 0.564 2.600 3.200 3.400
Dimension Enfoque Familiar 2407 0.678 2.000 2.500 3.000
Dimensién Orientacion Comunitaria 2.045 0.870 1.000 2.000 3.000

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 9 y Gréfico 7 se representd cada una de las dimensiones y sus componentes

respectivos, donde destacan al igual que lo visto en el Gréfico 5 los puntajes de Primer

contacto- Acceso y de Coordinacion- Sistemas de Informacion que presentan 3.280 (+0.890)

y 3.228 (+0.814); y por el lado de los valores inferiores tanto al Enfoque familiar como

Orientacién comunitaria, componentes complementarios de los Atributos de la Atencion

Primaria con 2.407 (+0.678) 2.045 (x0.870).

En el Grafico 7 se mostr6 como es que la dimension Orientacion Comunitaria debe su bajo

promedio a su tendencia a tener puntajes minimos, a diferencia de las otras dimensiones las

cuales tienden a rondar por cifras mucho menos dispersas. Como se puede visualizar en los

respectivos percentiles, teniendo Orientacion comunitaria como Percentil 25 el promedio

1.000.
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Gréfico 7.

Puntaje promedio obtenido de todas las dimensiones de los atributos de la atencion

primaria
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 8.

Equivalencia porcentual del promedio de cada dimensién de valoracion del nivel de

satisfaccion del usuario encuestado

Confiabilidad 61.89%

Responsabilidad y Capacidad de respuesta 63.71%

Seguridad 73.23%

Empatia 69.88%

Elementos tangibles 63.65%

Nivel de Satisfaccion de la atencién del usuario
externo

NH.E

66.48%

56% 58% 60% 62% 64% 66% 68% 70% 72% 74% 76%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la variable de Nivel de Satisfaccion de la atencion recibida por usuarios externos,
se empled en el Gréafico 8 la conversion del promedio obtenido en cada dimensién en su
equivalente porcentual con el fin de elevar la comprension del indicador, los mas altos
valores corresponden a la dimension de Seguridad con un 73.23%, seguido de cerca por la
Empatia con 69.88%, se puede apreciar que aun la dimensién con menor porcentaje
(Confiabilidad con 61.89%), no se encuentra a una gran diferencia respecto a la media de la

muestra.
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Tabla 10.
Puntaje promedio obtenido del nivel de satisfaccion de los usuarios externos
encuestados de cada centro de salud y de la Microred Mariano Melgar

_ _ Media DE Pos Pso Ps
Microred Mariano Melgar - 3351 0588 2900 3.330 3.740
CS Mariano Melgar 3.315 0579 2.893 3.325 3.700

PS Atalaya 3414 0674 3.000 3.490 3.950
Fuente: Elaboracion propia

Llevado al analisis de los dos centros que integran la Microred de Mariano Melgar
nuevamente al igual que con la variable de los Atributos de Atencidn Primaria se encuentra
un promedio mayor de parte del PS Atalaya, siendo este 3.414 (+0674) y el de CS Mariano
Melgar 3.315 (x£0.579).

En el Gréafico 9 se observa como la dispersion de los datos es muy similar dentro de los
grupos evaluados (Centros de Salud), a excepcion de una mayor densidad cerca a los valores
superiores en el caso de PS Atalaya, lo cual se ve representado en sus percentiles 50 y 75
con 3.490 y 3950 respectivamente

Gréfico 9.
Puntaje promedio obtenido del nivel de satisfaccion de los usuarios externos

encuestados de cada centro de salud y de la Microred Mariano Melgar
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Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11.
Puntaje promedio obtenido de todas las dimensiones del nivel de satisfaccion de los

usuarios externos encuestados

Dimensiones Media DE Pz Pso  Prs
Dimension Confiabilidad 3.095 0.858 2.400 3.000 3.800
Dimension Responsabilidad y Capacidad de 3.186 0.857 2.500 3.000 4.000
respuesta

Dimension Seguridad 3.662 0.677 3.250 3.750 4.250
Dimensién Empatia 3.494 0.651 3.000 3.600 4.000
Dimension Elementos tangibles 3.183 0.684 2.750 3.250 3.750

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 11 y Gréfico 10 se desarrollan los promedios obtenidos segun cada dimension,
se aprecia uniformidad en la dispersion de los datos a excepcion de la Dimension de
Seguridad que con el promedio de puntaje de 3.662 (+0.677) tiende a valores mas elevados
y aquellas dimensiones con promedios inferiores como la de Confiabilidad deben este
fendmeno no a valores inferiores extremos sino a un acumulo de valores ligeramente por

debajo del promedio de las demas dimensiones.

Gréfico 10.
Puntaje promedio obtenido de todas las dimensiones del nivel de satisfaccion de los

usuarios externos encuestados
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Fuente: Elaboracion propia

55

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —~@&  DE SANTA MARIA

Tabla 12.
Coeficiente de correlacion entre Nivel de Cumplimiento de Atributos de la Atencién
Primariay el Nivel de satisfaccidn percibido por los usuarios de la Microred Mariano
Melgar

. Coeficiente de correlacion
Variables p*
de Pearson

Cumplimiento de los Atributos de la
Atencion Primaria
Nivel de Satisfaccion de la atencién del 0.879 <0.05

usuario externo

Fuente: Elaboracion propia
*: valores inferiores a 0.05 son significativos

En la Tabla 12 se plasmo el coeficiente de correlacion de Pearson el cual posee el valor de
0.879, y el nivel de significancia es menor a 0.05 por lo que existe relacion, esta correlacion
es positiva y dado el coeficiente sugiere entre una alta a una muy alta correlacién entre el
Puntaje promedio de cumplimiento de los atributos de la Atencién Primaria y el Puntaje
promedio del nivel de satisfaccion de la atencion del usuario externo, en el Gréfico 11 se
aprecia a través de la dispersion y la regresion lineal la tendencia positiva de correlacion.
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Grafico 11.
Coeficiente de correlacion entre Nivel de Cumplimiento de Atributos de la Atencién
Primariay el Nivel de satisfaccion percibido por los usuarios de la Microred Mariano
Melgar
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Fuente: Elaboracion propia

Como parte de la determinacion del coeficiente de correlacion se necesité el determinar si
esta correlacion surgia producto del azar, para ello se empled el estadistico t para muestras
correlacionadas para determinar si la correlacion era en verdad significativa, como muestra
la Tabla 13 el valor de t para los grados de libertad de la muestra tiene un nivel de
significancia menor de 0.05.
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Tras ello se determind el coeficiente de determinacion, el cual sefiala cuanto comparten
ambas variables en el proceso de explicacién del acontecimiento de los fendmenos que
producen, en el caso del presente estudio dicho coeficiente ajustado corresponde a 0.771 (IC

95% 0.720-0.801). Que se interpreta como un nivel de correlacion alta.

Tabla 13.
Coeficiente de determinacion y significancia del coeficiente de correlacion de Pearson

Coeficiente de
determinacion
(R?)

Coeficiente de Error

0 *
determinacion ajustado estandar |£#95%) t p+

0.772 0.771 0.281159 0.720-0.801 40.925 <0.05

Fuente: Elaboracion propia

*: Valor de estadistico t que valora el nivel de significancia del coeficiente de
correlacion
+: Valores inferiores a 0.05 poseen significancia

En la Tabla 14 se muestra los coeficientes de correlacion de cada dimension en relacion con
el nivel de satisfaccion, ademas del coeficiente de determinacion, como se ve a pesar de ser
componentes de un promedio final cada dimension presenta su propio comportamiento y por
tanto diferente nivel de correlacion yendo desde los que mejor coeficiente de determinacion
presenta como la dimension de Integralidad (0.6102) hasta los que su significancia es muy

baja como la Orientacion Comunitaria (0.1856).
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Tabla 14.
Coeficiente de correlacion y determinacion entre las dimensiones de los atributos de

Atencion Primariay el nivel de satisfaccion de la atencion

Dimensiones r r Correlacion
Primer Contacto 0.761 0.455 Moderada
Continuidad 0.988 0.593 Moderada
Coordinacién 0.700 0.362 Baja
Integralidad 0.702 0.610 Alta
Enfoque Familiar 0.641 0.307 Baja
Orientacién Comunitaria 0.641 0.186 Muy baja

Fuente: Elaboracion propia
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DISCUSION

El presente estudio realizado a los usuarios de la Microred Mariano Melgar describié la
presencia de un 37.87% de poblacion masculina y por tanto de 62.13% de poblacién
femenina, en términos de distribucion poblacional esto difiere de lo reportado en el distrito,
en el cual se encuentra una distribucion més equilibrada con una ligera mayoria de mujeres
de aproximadamente 51%, como se muestra en el reporte de censo del INEI (51), sin
embargo muestra mas similitud con los reportes de Atenciones-Atendidos propios de la
Microred con un porcentaje de poblacion femenina del 65% (52); con respecto a la edad el
grupo etario mas prevalente presentado es el de 21 a 30 afios, aunque la media se encuentra
en 41.66 afios, lo cual encuentra similitud tanto en lo reportado por INEI como en el reporte
de la Microred Mariano Melgar (51,52).

Respecto al nivel educativo el presente el de mayor frecuencia es el Nivel Secundario
(40.84%) seguido del superior Técnico (24.26%), aspecto similar al reportado por el INEI
en el cual la poblacion con Estudios de Secundaria representa el 39.1% (51). Con relacion
al tipo de seguro el mas prevalente es el SIS en un 61.63%, seguido de aquellos que no tienen
ningun tipo de seguro el cual constituye el 27.48% situacion similar se describe en el estudio
de Rodriguez Pefia en el 2018 que involucraba a la Microred Mariano Melgar el cual incluyo

a una poblacion de 54.60% de asegurados con SIS y 31.10% de personas sin seguro (53).

En cuanto a los centros de Salud la poblacion el mayor porcentaje lo agrupaba el CS Mariano
Melgar con un 91.09%, teniendo en cuenta que la poblacién asignada al centro es de
aproximadamente 88% se aproxima al porcentaje total.

Los resultados de la presente investigacion muestran que el Nivel de Cumplimiento de
Atributos de la Atencién Primaria presenté una media de 2.752 (DE £ 0.509), que con la
conversion a escala de valoracion de 0 a 10 en 5.84, una media similar la describe Lizana en
su estudio en Ayacucho donde describe una media de 5.9 (49), otros estudios como el de
Rosas Prieto AM, Narciso Zarate V, Cuba Fuentes MS, muestran un nivel de cumplimiento
de los atributos de 57,1% equivalente a una media de 5.7 aproximadamente (27), Autores
como Quispe mostré que el 91.9% de los encuestados percibieron que el nivel de
cumplimiento de los atributos de atencién primaria era medio, que el 4,9% a la vez sefialaba
un nivel bajo y completaba en que el 3.3% lo percibian como alto (36). Mientras Mufioz
sefial6 que el 47,86% se encontraba en un nivel medio, y por tanto 52,14% lo categorizaron

en alto, los mismos realizaron estudios en Centros de Atencion Materno infantil (56), sin
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embargo los mismos optan por introducir modificaciones en la composicién de los items,
introduciendo algunos conceptos que no en todos los casos se relacionan con el Primer Nivel
de Atencion, ademas al categorizar las variables en niveles bajo, medio y alto, genera un
propio sistema de evaluacion que si bien presenta en principio mayor facilidad para valorar
los datos, limita la capacidad del instrumento para mostrar la percepcién tal como fue
concebido; como lo recomienda la cooperaciéon internacional iberoamericana, el manual de
empleo de la versién brasilefia y Berra (23,50), sefialando algunas pautas esenciales para la
valoracién del mismo, las cuales incluyen el ser tratados los datos en su version numerica,
sefialando eso si puntos de corte de referencia para ver en cuales se encuentra un nivel 6ptimo
y en cuales todavia se necesita seguir trabajando, o inclusive pudiendo estos ser extrapolados
a una escala del 0 a 10 o porcentual, pero sin modificar la estructura del instrumento en si
(36,53).

Con respecto a las subdimensiones que componen las dimensiones de valoracion de los
atributos de la Atencion Primaria se pudo encontrar que el Primer contacto-Utilizacion y
Acceso mostraron una media de 7.60 y 5.38 respectivamente; las de Continuidad-Grado de
afiliacion y continuidad interpersonal 6.20 y 5.64; Coordinacion-Integracion de la
Informacién y Sistemas de Informacion 4.92 y 7.43; Integralidad- Servicio Disponibles y
Servicios Recibidos 5.68 y 6.89; Finalmente Enfoque Familiar y Orientacion Comunitaria
con 4.69 y 3.48; por tanto aquellas que se encontraban por encima del punto de corte “7”
fueron solo 2: Primer Contacto- Utilizacion y Coordinacion-Sistemas de Informacion
compartiendo similitud con lo encontrado por Lizana. Quien también sefialaba estas
subdimensiones y ademas la de Integralidad-Servicios Recibidos y a pesar de no superar el
valor de 7 en la subdimensién de Integralidad- Servicios Recibidos se encuentra en tercera
posicion en cuanto a valor con un 6.89. Este fendmeno se relaciona a que probablemente la
poblacion percibe que ante la aparicion de un cambio en el estado de salud acuden en primera
instancia a su centro de salud, sin embargo también perciben que no son de facil acceso esto
relacionado con el numero de personas que lo ocupan, personal disponible, programacion
asi como el proceso de adaptacion a la emergencia sanitaria en el cual nos encontramos
actualmente; con respecto a los Sistemas de Informacién encuentra su fortaleza en el empleo
de la Historia Clinica y su creciente incorporacion como herramienta para ser empleada en
un plan integral, sin embargo la subdimension que lo complementa la cual es la de
Integracion de la Informacion todavia presenta niveles inferiores por lo que necesita ser
potenciada aprovechando los recursos a disposicién, en cuanto al componente Integralidad-
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Servicios Recibidos, los efectos del modelo de atencion integral adoptado genera que con
mayor frecuencia durante la consulta externa se incluyan tépicos como habitos saludables y
prevencion (49). Llama la atencion de los valores muy bajos de las dimensiones
complementarias de los atributos de atencion Primaria que son Enfoque Familiar y
Orientacion Comunitaria; esto responde probablemente a las limitaciones del contexto
sanitario que dificulta la realizacion de controles de la percepcion de los usuarios externos,
y en el plano familiar de igual manera limita la posibilidad de establecer el control de la
familia como uno de los ejes méas importantes de la Atencidn Primaria, a través de las visitas
familiares, practica comudn en otros tiempos; claro esta que en el enfoque del instrumento
también valora de forma reduccionista esta caracteristica como lo valora Albino, dado que
involucra mas aspectos de tratamiento y enfermedad antes que promocion y prevencion (54).

Con respecto al Nivel de Satisfaccion de la atencion del usuario externo se encontrd una
media de 3.324 (DE +0.588), equivalente gracias a la tabla de conversion a un porcentaje
de 66.48%, Rodriguez Pefia en el 2019 encontrdé un 69% de personas satisfechas, es
importante sefialar que el autor en ese caso emplea un punto de Corte en 88 puntos, y su
escala de Likert posee valores del 1 al 7, significando que aquellos usuarios que superen un
valor del 57% del total seran incluidos dentro del grupo de satisfechos; en el caso de Huerta
encontrd un nivel de 80%, siendo en su caso una metodologia similar a la del presente estudio
con la diferencia de que el promedio obtenido lo compara con una tabla de equivalencia que
va de extremadamente muy insatisfecho a extremadamente muy satisfecho, este hecho
permite establecer esa variacién dado que en el caso de Rodriguez al tener solo dos
posibilidades esconde muchos valores medios a diferencia de Huerta que permite incluirlos
y representar de mejor manera la realidad de la percepcion que no suele ser dicotomica sino

mas bien gradual (53,55).

En cuanto a las dimensiones se encontr6 que Confiabilidad present6 61.89%, Capacidad de
Respuesta 63.71% Seguridad 73.23%, Empatia 69.88%, Elementos Tangibles 63.05%, es
aqui cuando se nota una diferencia importante con lo reportado por Rodriguez, con
dimensiones como Fiabilidad en la cual mostraba solo 17.30% como satisfechos o en
Empatia con solo 22.40%; es asi como por el método que emplea para clasificar a aquellos
como satisfechos o insatisfechos muestra como puede ignorar a los valores que se encuentren
cerca de pasar a ser satisfechos, sin embargo las explicaciones que brindan los usuarios en
ese aspecto si encuentran similes dado que uno de los componentes que genera que

Fiabilidad sea la dimension menos valorada, es el de no contar con todos los medicamentos
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u otro como la capacidad para los tramites administrativos; en referencia con la dimension
Empatia atribuia principalmente esta valoracion al trato no amable de parte de areas como
caja o farmacia y tras ello el no poder comprender la explicacién brindada por el personal
de salud, en el presente estudio se muestra una mejora en el aspecto de trato ahora debiendo
la disminucién del promedio a los items de compresion de la explicacién brindada; Quispe
y Murioz al categorizar los niveles de satisfaccion presenté mayor similitud con el presente
estudio aunque aun presentando limitaciones al agrupar los datos (36,56).

Existe una relacion significativa entre el Nivel de Cumplimiento de Atributos de la Atencion
Primaria y el Nivel de Satisfaccion de la atencion del usuario externo, con un coeficiente de
correlacion de 0.879 y de determinacion de 0.771 (IC 95% 0.720-0.801). Esto va en
contraposicion de lo descrito en los estudios de Quispe y Mufioz quienes no encontraron una
relacion significativa entre ambas variables, sin embargo, a pesar de que emplean métodos
similares tanto de adaptacion de los instrumentos como de categorizacion muestran
diferencias en atribuir aquellas dimensiones que, si cuentan con relacién significativa, una

atribuyéndolo a la dimensién de Continuidad y la otra a Primer Contacto (36,56).

Sin embargo tras la revision de estudios como el de Rocha et al, si se encuentra asociacion
significativa entre un instrumento que valora el nivel de satisfaccién como la encuesta de
salud de Catalufia y el instrumento PCAT en su versién corta describiendo un valor del
estadistico F de 308, esto habla de la metodologia empleada partiendo desde la seleccion de
la muestra y como se valora el instrumento, dado que eso permite llegar a la misma

conclusion siendo consistentes con lo que buscaba el autor original del instrumento (57).

Estos hallazgos aun asi presentan limitaciones dado que a pesar que el muestreo del presente
estudio es probabilistico es de tipo simple, por tanto no representa algunos sectores y
variables que se pueden emplear para aumentar la representatividad como el pertenecer a un
sector en concreto de la poblacion asignada, aun asi permite tener un acercamiento éptimo
al problema asi permitiendo en un futuro el poder aplicar la version completa del
instrumento, teniendo en cuenta que el PCAT original se encuentra en proceso de validacion
final adaptada culturalmente en nuestro pais, una vez aplicado los mismos se puede tener un
panorama aun mas claro respecto a las medias a desarrollar para garantizar niveles 6ptimos

de atencion Primaria y en consecuencia niveles elevados de Satisfaccion de los usuarios.
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CONCLUSIONES

PRIMERA ElI nivel de cumplimiento de los Atributos de la Atencién Primaria de los
usuarios externos de la Microred Mariano Melgar de la regién Arequipa
2021, obtenido a través de su puntaje “General” es en promedio de 2.752
(= 0.509), siendo para el CS Mariano Melgar 2.739 (£0.499) y para el PS
Atalaya 2.886 (£0.591).

SEGUNDA El nivel de satisfaccion de los usuarios externos atendidos de la Microred
Mariano Melgar de la region Arequipa 2021 obtenido a través de su puntaje
promedio de todas las dimensiones es de 3.324 (+0.588), siendo para el CS
Mariano Melgar 3.315 (+0.579) y para el PS Atalaya 3.414 (+0.674).

TERCERA Existe relacion significativa (p<0.05) entre el puntaje de cumplimiento de
los Atributos de la Atencion Primaria y el puntaje de valoracion del nivel
de satisfaccion de los usuarios externos de la Microred Mariano Melgar de
la region Arequipa 2021, con un coeficiente de correlacién 0.879 y un
coeficiente de determinacion ajustado de 0.771 (IC 95% 0.720-0.801).

CUARTA  Dentro de las dimensiones de los Atributos de Atencién Primaria existe
relacion significativa (p<0.05) entre el puntaje de Integralidad (positiva
alta) de los Atributos y el puntaje de valoracion del nivel de satisfaccion de
los usuarios externos de la Microred Mariano Melgar de la region Arequipa
2021 con un coeficiente de correlacion 0.702 y un coeficiente de

determinacion ajustado de 0.610.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere a la Red Arequipa considerar la realizacion de estrategias de difusion y
potenciamiento de la integracion de la comunidad en la promocién y prevencién de la
salud, adaptado al contexto de la emergencia sanitaria, para fortalecer su relacion con el

Primer Nivel de Atencion que lleve a una retroalimentacion més efectiva.

2. Serecomienda a la Direccién de la Red Arequipa Caylloma y en especial al personal de
la Microred Mariano Melgar la posibilidad de extender el presente estudio, enfocado en

cubrir diferentes estratos y realidades.

3. Se sugiere promover la colaboracion activa, con el proyecto de Colaboracion
iberoamericana para la adaptacion transcultural del grupo de instrumentos para la
valoracion de la Atencion Primaria, de esa forma contamos con mas herramientas en

favor de la comunidad y del individuo.

4. Se sugiere la constante mejora del sistema de registro de la informacion de los pacientes
datos de caracter administrativo como clinico-epidemiologicos, en pos de reducir los
errores de registro de datos y disminuir la dificultad de elaboracion de una base de datos

con la cual se pueda realizar investigaciones en el area de la salud.
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ANEXO 1:
FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

DATOS GENERALES

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

EDAD

Masculino
SEXO

Femenino

Primaria

Secundaria
NIVEL EDUCATIVO

Superior Técnico

Superior Universitario

SIS

EsSalud
TIPO DE SEGURO

Privado

Ninguno

AW R WO RPN

CENTRO DE SALUD
DONDE FUE
ATENDIDO
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INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA ATENCION PRIMARIA DE SALUD,
VERSION CORTA DIRIGIDA A USUARIOS ADULTOS, ADAPTADA DE LA
VERSION ARGENTINA PARA LA REALIDAD PERUANA (AR-PCAT-AE).

Continuidad - Grado de afiliacion
1.A continuacion, le realizaré preguntas sobre los servicios y la atencion de salud que usted recibe.
Con las siguientes tres preguntas usted identificara cual es el centro o profesional que tiene como
fuente principal de atencidn primaria para su salud, ya sea publico o privado.
PS: Puesto de Salud CS: Centro de Salud
¢Hay algun lugar al que usted vaya habitualmente cuando est4 enfermo/a o necesita indicaciones
acerca de su salud?
O [ ISi[ NOMDBIE .oouueiinn e s s iisimnns e e+ e e et esereenenaeernenneeeernessenns
¢Hay un lugar donde lo/la conozcan mejora usted como persona?
No [ [Si[ |Nonfiile ... oM™ - ol W e
¢Hay un lugar que tenga mayor responsabilidad por la atencion de su salud?
No [ ]Si[ [NombfESS Ve ...... w0l B2 N N .

Primer contacto - Utilizacion Si, sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
2.Cuéndo tiene un nuevo problema de | (4) (3) (2) 1) 9)
salud, ¢va a su PS/CS antes de asistir
a otro lado?
Primer contacto- Acceso Si, sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
3.Cuando su PS/CS esta abierto, y | (4) 3) (2) 1) 9)

acude a consulta externa ¢puede
recibir atencion médica ese mismo
dia si se enferma?

4.Cuando lo necesita, ¢resulta dificil | (4) 3) 2 1) 9)
ser atendido en su PS/CS?
Continuidad - Continuidad | Si,  sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
interpersonal duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
5.Cuando va a su PS/CS, ¢siempre lo/la | (4) 3) (2) 1) 9)
atiende el mismo profesional de
salud?
6.¢Se siente comodo/a hablando de sus | (4) 3) 2 1) 9)

preocupaciones o problemas con el
médico/a o profesionales de su
PS/CS?

7.¢Su médico/a o profesionales de su | (4) 3) (2) 1) 9)
PS/CS conocen cuales son los
problemas mas importantes para Ud.
y su familia?
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8.¢Cambiaria de PS/CS si fuera facil? | (4) 3) 2 1) 9)

¢Ha acudido alguna vez a consultar algun tipo de especialista o servicio especializado durante
el periodo en el que se le realiza el seguimiento en su PS/CS? si_ 'Nol | Norecuerdol
Coordinacion- Integracién de la | Si, sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
Informacion duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
9.¢,Su médico/a o algun profesional de | (4) 3 (2 1) 9)
su PS/CS le recomendaron que
consultara al especialista o servicio
de especialidad médica?
10.¢,Su médico/a o algun profesional de | (4) 3 (2) 1) 9)
su PS/CS le dieron alguna
informacion por escrito acerca del
motivo de consulta para el
especialista?
11.;Su médico/a o algun profesional de | (4) 3) (2 (1) 9)
su PS/CS conocen cuéles fueron los
resultados de esa consulta?
12.;,Su médico/a o algun profesional de | (4) 3) @) 1) 9)
su PS/CS se interesan en la calidad de
la atencién que Ud. Recibe cuando va
al especialista 0 servicio de
especialidad médica?

Coordinacion- Sistemas de | Si, sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
Informacion duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
13.Cuando va a su PS/CS, ¢su historia | (4) 3 (2 1) 9)

clinica esta siempre disponible?
Indique si en su PS/CS estan disponibles estos servicios:
Integralidad- Servicios Disponibles | Si,  sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No

duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
14.Su PS/CS cuenta con servicios parael | (4) 3) (2) 1) 9)
control de su salud y de su familia
(nutricion, CRED, Control de
embarazo, planificacion familiar,
etc.)
15.Hay servicios disponibles para | (4) 3 (2 1) 9)
asesorarlo en cuestiones de salud
mental
16.Hay servicios disponibles para | (4) 3) @) 1) 9)

asesorarlo sobre el consumo de
tabaco y otras adicciones

17.Hay servicios disponibles para | (4) 3 (2) 1) 9)
asesorarlo sobre los cambios con el
envejecimiento
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Indique si en su PS/CS recibi6 estos servicios:

Integralidad- Servicios Recibidos Si,  sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
18.Si conversdé con su proveedor de | (4) 3) (2 1) 9)

salud sobre habitos saludables
(alimentacion y descanso)

19.Si conversdé con su proveedor de | (4) 3 (2 1) 9)
salud sobre la préactica de ejercicio
fisico

20.Si conversé con su proveedor de | (4) 3 (2) 1) 9)
salud sobre los medicamentos que
consume

21.Su médico le brinda informacion | (4) 3) (2) 1) 9)
durante la consulta, sobre la
importancia de las vacunaciones por
etapas de vida

22.Si conversd con su proveedor de | (4) 3 (2) 1) 9)
salud sobre prevencion del cancer
Enfoque Familiar Si,  sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
23.,Su médico/a o profesionales de su | (4) 3 2 1) 9)

PS/CS le preguntan sus opiniones e
intenciones  para planificar la
atencién y tratamiento para Ud. ;O
alguien de su familia?

24.;Su médico/a o profesionales de su | (4) (3) (2) 1) 9)
PS/CS le preguntd acerca de los
problemas que pueden existir a nivel
familiar  (enfermedades cronicas,
adicciones, salud mental)?

Orientacion Comunitaria Si, sin | Probable | Probable | No, en | No sé/ No
duda mente si | mente no | absoluto | recuerdo
25.Se realizan encuestas a los pacientes | (4) 3) (2 1) 9)

para determinar si los servicios
responden a las necesidades de las
personas

Fuente: Lizana M, Flores EA, Carhuayo-Lujan S. (2020) (49)
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ENCUESTA SERVPERF MODIFICADA PARA EVALUAR LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
EN ESTABLECIMIENTOS DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en el

servicio de Consulta Externa (Primer Nivel). Si al leer la pregunta su respuesta es:
Totalmente en desacuerdo (1); En desacuerdo (2); Ni de acuerdo ni desacuerdo (3); De acuerdo
(4); Muy de acuerdo (5)

Preguntas 112 (3 |4 |5

1. ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion con otras
personas?
2.¢;Su atencion se realizé en orden y respetando el orden de llegada?

3.¢Su atencion se realizé segun el horario publicado en el establecimiento
de salud?
4.¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento
contd con mecanismos para atenderlo?
5.¢;La farmacia contd con los medicamentos que recet6 el médico?
6.¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?
7.¢La atencion en el area de admision fue rapida?
8.¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue corto?
9.¢,Cuando usted presentd algin problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?
10.¢,Durante su atencion en el consultorio se respeté su privacidad?
11.¢El médico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen
completo y minucioso?
12.¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindé el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
13.¢El médico u otro profesional que le atendio le inspir6 confianza?
14.;El médico u otro profesional que le atendid le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?
15..El personal de caja/farmacia le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?
16.¢ El personal de admision le tratdé con amabilidad, respeto y paciencia?
17.¢Usted comprendid la explicacion que le brindé el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencién?
18.¢Usted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional le
brindd sobre el tratamiento que recibirad y los cuidados para su salud?
19.¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados
para orientar a los pacientes?
20.¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con
bancas o sillas para su comodidad?
21.; El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios para los pacientes?
22.¢El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su atencion?
Fuente: Ibarra Morales LE, Casas Medina EV. (2015)

77

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




ANEXO 2:
MATRIZ DE DATOS

Datos generales y nivel de satisfaccion

. Ed Se Nive Tipo_se Centro N LN NN NN NN N [N NN NN NN NN NN N AL | CAL | CAL | CAL | CAL
id ad xo Ied pg_ S 1 2 3 4 5 6 7 °g <9 01 l1 21 31 41 51 61 71 81 91 02 1z 22 1 P 3 4 5 CAL
1 49 F P Ningno CSMM 2 3 3 1 1 2 4 1 2 4 4 1 3 3 3 3 3 4 3 2 1 1 2000 225 3000 3200 1750 2440
2 3 F P SIS PSA 2 2 1 2 2 2 1 2 2 3 4 1 3 4 3 4 3 3 2 3 2 3 1800 1750 2750 3.400 2500 2.440
3 38 F ST Ningno CSMM 2 3 1 3 3 4 3 1 2 4 4 2 3 4 3 4 3 4 1 2 3 1 2400 2500 3.250 3.600 1.750 2.700
4 3 M ST Ninggno CSMM 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 3 2 3 4 4 4 4 3 4400 4750 4500 3.400 3.750 @ 4.160
5 56 F P Pivado CSMM | 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 3 5 3 5 5 4 3 3 5 3 5 5 480 4250 3500 4.000 4500 4.210
6 75 M SU Ninguno PSA 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 3 5 5 3 3 4 5 3 4 4 5 4600 4500 4.000 4.000 4.000 4.220
7 8 F S SIS CSMM 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4400 4250 4.250 4.000 4.250 @ 4.230
8 70 F ST Privado CSMM 3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3600 4.000 4500 4.600 4500 4.240
9 46  F ST SIS CSMM 4 2 1 3 4 2 1 1 4 5 1 2 3 4 3 2 4 3 2 3 2 1 2800 2000 2750 3200 2000 2550
10 81 F ST SIS CSMM 2 1 3 3 4/ 3 1 1 3 4 2 4 2 4 1 4 3 3 1 3 3 2 2600 2000 3000 3000 2250 2570
11 27 M ST Ninggno CSMM 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 4 3 1 2 1 4 1 3 1 4 3 4 2400 2500 2750 2200 3.000 2570
12 32 F ST SIS CSMM 1 3 1 1 3 2 1 3 1 4 3 5 3 2 3 3 4 2 3 3 2 3 1800 1750 3.750 2.800 2750 2570
13 26 M SU  Ninguno PSA 2 1 2 2 3 3 3 1 2 4 3 3 3 4 1 2 3 3 2 2 3 4 2000 225 3250 2600 2750 2.570
14 57 F SU Ningno CSMM 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4600 4250 3500 4.400 4500 4.250
15 75 F P SIS CSMM 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4200 4250 4250 4.800 3.750 @ 4.250
16 72 F S Ningno CSMM 4 5 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5 3 5 5 4 3 5 4 4 5 4 4200 4250 4250 4.400 4.250 4.270
17 21 M S SIS CSMM 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3 4 2 4 2 2 2 3 2000 225 2750 3.000 2250 2.450
18 24 M SU Ningno CSMM 2 1 1 3 2 1 1 3 3 3 5 3 3 3 2 3 3 3 1 3 4 3 1800 2000 3500 2800 2750 2570
19 26 F P SIS CSMM 3 2 2 1 2 2 1 3 2 4 3 2 4 4 3 3 4 4 2 2 2 2 2000 2000 3250 3600 2000 2570
20 46 M P SIS CSMM 2 3 2 3 2 2 1 2 3 2 3 2 4 2 5 4 3 4 2 4 2 3 2400 2000 2750 3.600 2.750 2.700
21 62 F ST SIS PS A 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4600 4250 4250 4600 3.750 4.290
2 32 F ST SIS CSMM 4 5 5 5 4/ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 4600 5000 5000 4400 4.750 4.750
23 65 F P SIS CSMM 4 5 5 4 4/ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4400 5000 5000 4.800 4.750 4.790
24 33 M  SU SIS CSMM 3 3 2 3 2 /1 3 3 2 3 4 2 2 4 4 4 3 2 3 2 3 2 2600 225 2750 3.400 2500 2.700
25 37 F S Ningno CSMM 2 3 1 4 2 2 4 2 4 3 1 3 2 3 4 4 3 4 4 2 1 2 2400 3000 2250 3.600 2250 2.700
26 23 M SU SIS CSMM 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 2 2 2 280 2750 2750 3000 2250 2710
27 39 M P SIS CSMM 2 3 4 2 2/ 2 2 2 1 4 3 4 3 3 4 4 4 2 2 3 4 2 2600 1750 3500 3.400 2.750 @ 2.800
28 44 F S SIS CSMM 2 4 1 3 2 1 3 2 4 3 2 4 2 4 2 4 3 5 2 3 2 4 2400 2500 2750 3.600 2.750 2.800
29 47 F ST SIS CSMM 2 2 1 2 3/ 3 1 2 2 4 5 3 3 2 4 4 2 3 3 4 3 3 2000 2000 3750 3.000 3250 2.800
30 20 M ST SIS CSMM 2 3 3 3 4 2 1 2 3 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3000 2000 3250 4200 3250 3.140
31 28 F S SIS CSMM 3 4 3 3 2/ 1 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 4 2 3000 3000 3500 3000 3250 3.150
32 3 F SuU Es PSA 2 3 3 1 3 4 3 4 4 4 3 4 3 2 2 4 4 1 4 4 4 2 2400 3750 3500 2.600 3.500 3.150
33 24 F SU Ninggno CSMM 4 2 4 4 2 5 4 2 3 3 5 4 3 3 3 3 2 3 2 3 4 1 320 350 3750 2800 2500 3.150
34 50 M S SIS CSMM 3 1 2 4 3 3 5 1 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 3 2 2600 3000 4000 3400 2750 3.150
35 27 F P SIS CSMM 2 1 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 2 4 3 1 5 4 4 3 2200 300 3750 2.800 4.000 3.150
3 19 F S Ningno CSMM 3 3 2 3 3 3 2 4 2 3 3 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 3 2800 2750 3250 3.400 3.750 3.190
37 30 M ST Ninggno CSMM 2 2 2 3 2 3 3 3 4 5 3 3 4 2 4 3 3 3 3 4 4 4 220 3250 3750 3.000 3750 3.190
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3.000
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1.375

1.375

3.875
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3.625

3.750

3.625

1.875

1.625

2.125

2.375

2.875

3.625
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3.375

1.875
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1.625
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3.750
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3.875

3.625

4.000

4.000

2.375

3.000

2.500

3.875

4.000

4.000

3.500

2.500

3.000

3.000

2.000

2.375

2.875

4.000

2.500

2.000

2.750

3.000

1.875

3.250

3.250

3.225

1.875

2.925

3.750

3.200

3.450

2.825

2.100

2.450

2.725

2.600

3.100

3.675

3.525

2.600

2.000

2.225

2.500

3.550

3.675

2.975

2.875

3.275

2.375

2.350

2.700

1.900

2575

2.800

2.350

2.175

2.725

2.425

2525

2.350

3.200

3.325

3.529

2.000

2.606

3.821

3.331

3.557

3.021

2.025

2.425

2.707

2.636

3.119

3.481

3.650

2.564

2.063

1.993

2.344

3.638

3.729

3.100

3.107

3.288

2.156

2.779

2.200

2.436

2.39%

2.950

2.493

2.638

2.556

2.544

2.364

2.088

3.394

3.331

3.022

1.800

2.635

3.472

3.465

3.489

2.739

1.970

2.340

2.383

2.383

2.895

3.335

3.561

2.383

2.050

2.050

2175

3.460

3.456

3.078

3.083

3.130

2.225

2.494

2.100

2172

2.365

2.760

2.606

2.410

2.545

2.335

2.450

1.970

3.265

3.115
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4.00

4.00

3.00

2.00

3.00

2.00

2.00

4.00

2.00

2.00

3.00

1.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

4.00

1.00

3.00

2.00

2.00

3.00

4.00

3.00

2.00

2.00

2.00

1.00

3.00

3.00

4.00

4.00

4.00

3.00

3.00

3.00

2.00

4.00

4.00

1.00

1.00

1.00

2.00

4.00

3.00

3.00

4.00

4.00

4.00

4.00

2.00

3.00

3.00

4.00

4.00

4.00

3.00

4.00

3.00

3.00

2.00

4.00

3.50

3.00

1.50

4.00

3.00

2.50

2.00

2.00

2.00

2.00

2.50

2.50

150

2,00

2.00

2,00

3.00

3.00

3.00

4.00

4.00

4.00

4.00

2.50

2.00

2.50

3.00

250

2.50

2.50

2.50

3.00

2.00

150

3.50

3.50

3.00

3.00

4.00

2.50

3.50

175

225

3.00

225

2.50

2.75

150

150

2.00

2.00

3.00

325

3.75

3.50

3.75

4.00

3.50

2.00

2.50

3.00

275

2.50

2.00

225

225

2.00

2.00

3.00

0.00

0.00

3.00

3.50

0.00

0.00

175

0.00

225

225

2.50

2.50

175

175

2.00

225

2.50

0.00

3.00

3.00

0.00

4.00

0.00

2.50

175

2.25

3.00

0.00

0.00
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2.00

2.25

0.00

150

275
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3.00
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4.00

4.00

4.00

4.00
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3.00

4.00
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3.00

3.00
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3.00

3.00

4.00

3.50

375

3.25

3.00

3.00

3.25

175

225

2.50

2.50

2.00

2.75

150

150

2.00

175

3.25

3.25

3.00

3.50

3.50

3.75

4.00

2.50

2.25

2.50

2.75

2.50

3.00

275

2.00

2.75

2.50

150

3.00

4.00

2.80

2,60

3.80

3.40

3.40

2.40

2,60

2,60

3.00

3.20

3.20

1.80

2.60

3.20

2.80

3.80

4.00

3.40

3.40

3.60

3.80

3.60

2.00

3.40

3.20

3.00

3.20

3.20

2.80

2.60

2.60

3.20

2.20

3.40

3.00

2.00

2.00

150

1.50

3.00

2.00

2.50

2.00

2.50

2.00

3.00

150

1.00

1.00

150

3.50

3.00

3.00

3.50

3.00

3.50

3.50

2.50

2.50

2.00

2.50

2.50

2.00

150

2.00

2.00

3.00

150

3.00

3.00

1.00

3.00

1.00

2.00

3.00

1.00

3.00

2.00

4.00

2.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

3.00

2.00

2.00

4.00

4.00

3.00

3.00

1.00

2.00

1.00

2.00

2.00

1.00

2.00

2.00

2.00

1.00

2.00

2.00

3.250

3.500

2.750

4.000

3.500

3.250

2.500

2.500

2.500

2.000

3.250

3.250

1.250

1.500

1.500

2.000

3.500

3.000

3.000

4.000

4.000

4.000

4.000

2.250

2.500

2.750

3.500

3.250

3.250

2.750

3.250

3.000

2.500

1.250

1.750

3.750

3.750

3.500

3.500

4.000

3.250

3.250

3.625

2.375

2.125

3.000

2.125

2.250

3.375

1.750

1.750

2.500

1500

3.500

3.625

3.875

3.750

3.875

4.000

2.250

2.500

2.250

2.500

2.875

3.250

2.500

2.125

2.125

2.000

1.625

1.500

3.000

4.000

2.000

2.500

3.750

3.000

4.000

3.625

1.875

3.000

2.625

2.625

2.750

3.250

1.875

1.375

2.000

2.625

3.250

4.000

3.500

3.500

4.000

4.000

4.000

2.750

2.375

3.125

3.000

3.000

3.000

2.375

2.500

2.625

3.000

1.875

2.250

3.375

3.750

3.275

2.925

3.400

3.200

3.325

3.475

2.075

2.425

2.550

2.750

2.600

2975

1.650

2.050

2.600

2.275

3.525

3.625

3.200

3.450

3.550

3.775

3.800

2.250

2.825

2.850

2.875

2.850

3.100

2.775

2.300

2.675

2.850

1.850

1.850

3.200

3.643

3.221

2.919

3.788

3.2711

3.379

3.681

2.206

2.443

2.669

2.375

2713

3.213

1.631

1.669

2.150

2.100

3.444

3.500

3.425

3.706

3.800

3.913

3.943

2.375

2.550

2.744

2.969

2.993

3.171

2.600

2.544

2.606

2.529

1.650

1.838

3.331

3.500

2.839

2.835

3.280

2.933

3.294

3.395

2.065

2511

2.535

2.550

2.570

2970

1555

1535

1.920

1.930

3.405

3.278

3.240

3.715

3.733

3.780

3.789

2.250

2.490

2.495

2.825

2.828

2.800

2.430

2.435

2.485

2411

1.820

1.820

3.165



400

401

402

403

404

(o]

£ 2 £

2 2 2 2 =

o =z =2 =

k<

98

4.00
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3.00

3.00

2.75

3.25

3.50

3.00

3.75

0.00

3.00

275

275

3.75

4.00

4.00

3.00

3.00

3.50

275

3.25

2.50

3.25

3.40

3.80

3.40

3.20

2.50

2.50

2.50

2.50

3.00

2.00

3.00

3.00

2.00

3.00

3.250

3.750

3.250

3.500

3.500

3.375

3.125

3.750

3.000

3.875

4.000

3.500

2.875

2.875

3.875

3.450

3.275

3.325

2.850

3.625

3.450

3413

3.300

3.056

3.719

3.183

3.280

3.190

2.895

3.575



Nombre de la variable

id

Edad

Sexo

Nivel_ed

Tipo_seg

Centro_S

N°1-25
CAL_1
CAL 2
CAl 3
CAL_4
CAL 5
CAL
PC
Cont

Coor

Inte

PE

Codificacion de variables

M=Masculino
F=Femenino

P=Primaria
S=Secundaria
S T=Superior Técnico
S U=Superior Universitario

SIS
E=EsSalud
Privado
Ninguno

CS MM=CS Mariano Melgar
PS A=PS Atalaya

ftem N°1 al 22 del cuestionario de satisfaccion

Dimensién Confiabilidad
Dimension Responsabilidad y capacidad de respuesta
Dimensién Seguridad
Dimensién Empatia
Dimensién Elementos tangibles
Puntaje del Nivel de Satisfaccion de la atencion del usuario externo
Dimension Primer Contacto
Dimension Continuidad

Dimensién Coordinacion

Dimensidn Integralidad

Puntaje de Cumplimiento de Atributos Esenciales de la Atencién Primaria

99

Nombre de la variable

la

la

1b

1b

1c

II—‘
o

,_.
IG)TII'I'IUOWZD(H\)’_I

PG

Codificacion de variables
S=Si
N=No
M=CS Mariano Melgar
A= PS Atalaya
0O=0tro

S=Si
N=No

M=CS Mariano Melgar
A= PS Atalaya
0O=0tro

M=CS Mariano Melgar
A= PS Atalaya
0O=0tro

item N°1 al 25 del cuestionario de AP
Subdimensién Continuidad-Grado de Afiliacion
Subdimension Primer contacto-Utilizacion
Subdimension Primer contacto-Acceso
Subdimensién Continuidad- Continuidad interpersonal
Subdimensién Coordinacion- Integracién de la Informacién
Subdimension Coordinacion- Sistemas de Informacion
Subdimensioén Integralidad- Servicios Disponibles
Subdimensién Integralidad- Servicios Recibidos
Dimensién Enfoque Familiar

Dimensién Orientacion Comunitaria

Puntaje de Cumplimiento de los Atributos de la Atencién
Primaria



ANEXO 3:
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la presente se le invita a usted participar en un estudio de investigacion, que tiene
como proposito conocer la Relacion entre la Percepcidn sobre el cumplimiento de los
Atributos de la Atencidn Primariay el Nivel de Satisfaccion de los usuarios externos de
la Microred Mariano Melgar de la region Arequipa 2021
Participacién voluntaria
Luego de terminar de revisar este consentimiento, usted es la Unica que decide si desea
participar en el estudio. Su participacion es completamente voluntaria.
Procedimientos
e Se tomara datos tales como edad, sexo, tipo de seguro; tras lo cual se le aplicara 2
cuestionarios: El Primero evaluara su percepcion acerca del cumplimiento de los
atributos de su Centro de Salud; y el segundo evaluara cual es el nivel de satisfaccion
que refiere tras la atencién que recibié de parte de su Centro de Salud
Riesgos y procedimientos para minimizar los riesgos
No existen riesgos al realizar esta prueba
Costos
Usted no debera asumir ningin costo econémico para la participacion en este estudio.
Beneficios
Esta investigacion contribuira con el desarrollo de conocimiento en atencion primaria de la
salud en nuestro medio.
Confidencialidad
Todos los resultados que se generen seran tratados con la mas estricta confidencialidad
Contacto
Si usted tiene alguna pregunta acerca de este estudio el personal asignado a coordinar este

estudio puede responder preguntas adicionales sobre la encuesta.
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DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO/AUTORIZACION

Yo he tenido oportunidad de hacer preguntas, y siento que todas mis preguntas han sido
contestadas.

He comprendido que mi participacién es voluntaria y que puedo retirarme del estudio en
cualquier momento. Ademas, entiendo que estando de acuerdo de participar en este estudio
y estoy dando permiso para que se procese la informacién que he accedido a dar.

En base a la informacién que me han dado, estoy de acuerdo en participar en este estudio.

Firmay / o huella digital del participante

que da su autorizacion

Nombre del investigador principal Fernando Fabricio Ramirez Ortega

DNI 72437321

FECHA:
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ANEXO 4:
DICTAMEN DE COMITE DE ETICA DE INVESTIGACION UCSM

MITE DE ETICA INSTITUCIONAL DE INVESTIGACION UCSM

DICTAMEN COMITE DE ETICA DE INVESTIGACION
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

Arequipa, 02 de agosto de 2021

Investigador Fernando Fabricio Ramirez Ortega

Presente. -

De mi especial consideracién.

Me dirijo a usted para hacerle llegar el resultado de la evaluacién del proyecto de tesis y
dictamen del Comité Institucional de Etica de Investigacion.

TITULO: Proyecto de tesis: “Relacién entre la Percepcion sobre el Cumplimiento de los
Atributos de la Atencidn Primaria y el Nivel de Satisfaccién de los Usuarios Externos de la
Microred Mariano Melgar de la Region Arequipa 2021,

Investigador a cargo de la investigacion: Fernando Fabricio Ramirez Ortega.

TIPO Y DISENO: Descriptiva y analitica.

OBJETIVO: El estudio tiene como objetivo: Determinar la relacion entre la Percepcion
sobre el Cumplimiento de los Atributos de la Atencién Primaria y el Nivel de Satisfaccion

de los usuarios externos de la Microred Mariano Melgar de la regién Arequipa 2021.

. \PROCEDIMIENTOS: Encuesta.

(!
.
5

NG
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COMITE DE ETICA INSTITUCIONAL DE INVESTIGACION UCSM

DICTAMEN COMITE DE ETICA DE INVESTIGACION
UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

SUJETOS DE ESTUDIO:

Pacientes asignados a la Microred Mariano Melgar de la region Arequipa.

RIESGO DEL ESTUDIO:

Minimo

OBSERVACIONES, SUGERENCIAS:
Debe proteger confidencialidad de la data sensible

DICTAMEN:

DICTAMEN FAVORABLE
297 2021

Ivo Palomino
Comité Institucional de Etica de la Investigacion UCSM
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ANEXO 5:
VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DE PARTE DEL EXPERTO

Apreciacion cualitativa:

La encuesta SERVPERF modificada para evaluar la Satisfaccion de los usuarios
atendidos en el servicio de Consulta Externa en establecimientos del Primer Nivel de
Atencion, teien un contendio de facil comprension.

Observaciones generales

Es adecuada para realizar trabajos de mvestigacion.

Nombres v Apellidos del Juez: | Agueda Muioz del Carpio Toia
DNI: 29315986

Grado Académico: Dra. en Medicina

Profesion: Medicina

Institucién donde labora: Universidad Catolica de Santa Maria
Cargo Actual: Docente investigadora

Fecha: 06 de agosto 2021

Firma: v\r[;\[“’f:‘“ _
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DE PARTE DEL EXPERTO

Apreciacion cualitativa:

rﬁu@xw M%&&M
W‘M w‘w«.m : 7

Observaciones generales

Uz a (ew
ol K‘a#'r?l

Nombres y Apellidos del Juez:

Juou_Coudy AYyguupe Moy

DNI:
el 40/9900]
_ m /Baclu’ ller e Medd' una
P"’f"“l(“ﬂ- Mectico &;u;w ésj’ Meckidue Feuniliar.
i Gevdeootr Saluct Mmuﬂ Qoveeronss fones
Cargo Actual

M ecucr o0 ol ecaya s ol u%ébau«mé‘

Fecha:

0§—0§-202)

Firma:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DE PARTE DEL EXPERTO

Apreciacion cualitativa:

___. [g"jz.f ﬁﬁ ; é:::’:lmn

Nombres y Apellidos del Juez: Ce, 4 E M - ’a /
DNI:

_293199 5%
Grado Académico: ;
e m'a(‘w Coruniors
Instituciéon donde labora; ﬂ . ! §
Cal’goAchll. » - ‘. Aﬂ 3 l
Fecha: s !
Firma:

PR derma
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