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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo por objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del
Programa Articulado Nutricional en el Centro de Salud San Antonio de Moquegua, afio 2015. Se usé el método de
Disefio no experimental, transversal, descriptivo. La medicion de la satisfaccion del usuario se realizé mediante la
encuesta SERVPERF (Service Performance) modificada, la cual mide la satisfaccion del usuario de acuerdo a sus
percepciones. Para determinar el tamario de la muestra se utilizo el método de muestreo aleatorio simple con un nivel
de significancia del 5%, un error del muestreo del 7%, la muestra fue de 102 personas. Los datos fueron analizados
con el paquete estadistico SPSS 23. Dando como resultado que el 81.4% de los informantes que son los padres de
los usuarios no tienen una satisfaccion alta con respecto al servicio prestado por el Programa Articulado Nutricional.
Las dimensiones de fiabilidad y seguridad de la encuesta SERVPEREF resultaron con mas del 70% de los informantes
que no presentan una satisfaccion alta en cuanto a su percepcion. Las dimensiones de Empatia y Aspectos Tangibles
de la encuesta SERVPERF resultaron con mas del 60% de los informantes que no tienen una satisfacciéon alta
respectivamente. Sin embargo, la dimensién capacidad de respuesta resultdé con la mayor cantidad de informantes
que no presentan una satisfaccion alta dando como resultado un 89.2%. Y, por tanto, se concluye manifestando que
el 81.4% de informantes que son los padres de familia de los usuarios no presentan una satisfaccion alta con respecto
a la implementacion del Programa Articulado Nutricional en el Centro de Salud San Antonio de Moquegua, 2015.
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Abstract

This research aims to determine the level of satisfaction of the beneficiaries of social programs Articulated Nutrition
Program in the Health Center San Antonio 2015 period. Use the method: The design not experimental, transversal,
descriptive. The mediation of the satisfaction of the user was conducted by the adapted SERVPERF (Service
Performance) survey, which it qualifies the satisfaction of the user according to his perceptions, to determine sample
size it was used the method of simple random sampling with a significance level of 5%, sampling error of 7%, the
sample was 102 people. Data were analyzed using SPSS 23 statistical package. Resulting in 81.4% of the
respondents who are the parents of the beneficiaries do not have a high satisfaction with the Articulated Nutrition
Program. The dimensions of reliability and safety of the SERVPERF survey was more than 70% of respondents who
do not have a high satisfaction. The dimensions of empathy and tangible aspects of SERVPERF survey was over 60%
of respondents who do not have a high. The dimension was the largest number of respondents who do not have high
satisfaction resulting in 89.2%. And he concluded by stating that 81.4% of respondents do not have a high satisfaction
with the Articulated Nutrition Program in the Health Center San Antonio.
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Introduccién

El disefio e implementacion de programas sociales ha
cobrado relevancia en los ultimos afios, dado los
diversos problemas sociales que demandan una
solucion. Es asi que el Programa Articulado
Nutricional busca disminuir la prevalencia de
desnutricion crénica en nifios menores de 5 afios dado
que la desnutricién crénica genera dafios irreversibles
en la poblacion.

Entonces lo ideal no es soélo ver la data estadistica por
parte del programa sino también, realizar una
evaluaciéon de la calidad de la atencion desde la
perspectiva del usuario, que garantice la adecuada
implementacion del servicio visto desde la percepcion
de la calidad de servicio.

Tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion
de los beneficiarios del Programa Articulado
Nutricional en el Centro de Salud San Antonio
mediante la encuesta SERVPERF, lo cual permitiria
tener un indicador para implementar medidas
correctivas y decisiones acertadas en el campo de la
gestion publica

Materiales y métodos

Se trata de una investigacion aplicada segun
(Carrasco, 2005), “... se distingue por tener propoésitos
practicos inmediatos bien definidos, es decir, se
investiga para actuar, transformar, modificar o
producir cambios en un determinado sector de la
realidad”.

Segun las etapas del proceso de investigacion se trata
de una investigacion no experimental y obedece a un
disefio transversal, segun (Hernandez, R; Fernandez
C., y Baptista, P., 2010), en este disefio de
investigacion se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo unico.

Segun el grado de complejidad de la investigacion se
trabajoé a un nivel descriptivo, segun Mario Bunge, la
investigacion descriptiva responde a las preguntas:
¢Qué es?, ;Como es?, ;Donde esta? (1969, p.79).

El estudio se realizé en el Centro de Salud de San
Antonio en el distrito de Moquegua. La poblacion finita
estuvo conformada por 1366 informantes, padres de
los beneficiarios del Programa Articulado Nutricional
del Centro de Salud de San Antonio, de acuerdo al
radar de nifios menores de 5 afos del Centro de Salud
San Antonio.

La muestra para la presente investigacion se
determiné utilizando el método de muestreo aleatorio
simple con un nivel de significancia del 5% y, un error
del muestreo del 7%. El margen de error va desde el
1% al 10%, a decision del investigador dependiendo
del grado de precision con que desee hacer la
estimacion segun refiere (Martinez, 2012).

Se utilizé una muestra de 102 informantes, padres de
los nifos menores de 5 afos beneficiarios del
Programa Articulado Nutricional del centro de salud
San Antonio. La seleccion de los informantes para la

aplicacion del cuestionario denominado “Encuesta
para Evaluar la Satisfaccion de los Beneficiarios del
Programa Articulado Nutricional en el Centro Salud
San Antonio — 2015” se realiz6 de forma aleatoria.
“Una muestra es aleatoria cuando los elementos que
constituyen la poblacion o universo investigado, tienen
la misma posibilidad de ser seleccionados” segun
sefala (Martinez, 2012, p.663)

Se utilizd la técnica encuesta y el instrumento
cuestionario. La encuesta utilizada es SERVPERF,
cual nombres refiere a la exclusiva atenciéon que
presta a la valoracion del desempefio (SERVICE
PERFORMANCE) segun refiere (Duque, 2005). Dicho
instrumento contiene 22 preguntas de percepciones,
cada una de ellas calificables por el usuario del 1 al 5
(de menor calificacion a mayor calificacion). Estas
preguntas se distribuyeron en cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad, las cuales son; Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y
Aspectos Tangibles.

Tabla 1
Calificacién del nivel de satisfaccion
Nivel de satisfaccion
Extremadamente muy satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho
Muy Satisfecho
Extremadamente muy insatisfecho

SNWwhrO

Los instrumentos se han validado mediante el juicio de
expertos. Después de la recolecciéon de datos se
realizd el procesamiento de la informacion,
elaborando un consolidado que refleja los resultados
de las variables procesadas.

En la presente investigacion se utilizo los siguientes
estadisticos: a) Estadisticos de tendencia central
(media, varianza), b) Para la clasificacion y
presentacion de los datos se utilizaron tablas de
distribucion de frecuencia y graficos estadisticos y;
c) Para la comprobacion de la Hipétesis de la
presente investigacion, se utilizo la prueba de una
proporcién poblacional.

Resultados

Los resultados encontrados luego de la aplicaciéon de
los instrumentos fueron los que respectivamente
presentamos:

Edad

Las edades de las personas informantes se
encuentran distribuidas en rangos de cinco, segun se
detallan a continuacion:

Tabla 2
Edad del informante
Edades Frecuencia Porcentaje
De 17 a 21 afios 27 26,5
De 22 a 36 afios 29 28,4
De 27 a 31 afios 22 21,6
De 32 a 36 afios 13 12,7
Mas de 36 afios 11 10,8
Total 102 100

-82-



NAWPARISUN - Revista de Investigacion Cientifica, Vol. 2, Num. 4, (Julio - Setiembre, 2020)

Sexo

Los resultados de los informantes considerando el
sexo, refiere un 15,7% son varones y un 84,3% son
mujeres, de donde prevalece el sexo femenino.

Nivel de Estudio

El nivel de estudio de los informantes, se tomé del
siguiente modo:

Tabla 3

Nivel de estudio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Primaria 7 6,9
Secundaria 65 63,7
Superior Técnico 13 12,7
Superior Universitario 17 16,7
Total 102 100,0

Numero de hijos del informante

De acuerdo al namero de hijos del informante, los
resultados fueron:

Tabla 4
Numero de hijos
Frecuencia Porcentaje
Un hijo 53 52,0
Dos hijos 36 35,3
Tres hijos 7 6,9
Cuatro hijos 6 5,9
Total 102 100,0
Satisfaccion de los informantes
Tabla 5.
Satisfaccién de los informantes
Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 11 10,8
Satisfecho 72 70,6
Muy satisfecho 19 18,6
Total 102 100,0

Posteriormente se presentan los resultados obtenidos
de las cinco dimensiones evaluadas, mediante la
encuesta SERVPERF.

Fiabilidad

En la Dimensioén Fiabilidad, los informantes refieren no
sentirse muy satisfechos con el servicio brindado por
parte del Programa Articulado Nutricional, debido a
que la implementacién del Programa a través de la
dimension fiabilidad refiere un 19,6% de informantes
que se encuentran muy insatisfechos con el servicio
percibido.

Capacidad de Respuesta

En la Dimensién Capacidad de Respuesta, mas del
80% no evidencia un nivel de satisfaccion alta y
acorde a las expectativas, debido a la carencia de
personal capacitado en realizar  funciones
relacionadas a orientar a los informantes en cuanto a
los procedimientos a seguir para una orden en
laboratorio, médulo y control.

Seguridad

En la Dimension Seguridad, mas del 60% no muestra
confianza en el personal de salud que presta el
servicio, debido a la poca capacitacion, falta de

habilidades blandas para interactuar los

informantes y/o padres de familia.

con

Empatia

En la Dimensién Empatia, se evidencia los esfuerzos
del personal de salud por tratar fomentar la empatia
para con los informantes y/o padres de familia, sin
embargo, el esfuerzo debe verse reflejado en los
resultados de la presente investigacion.

Aspectos Tangibles

En la Dimension Aspectos Tangibles, mas del 50% no
evidencia un nivel de satisfaccion alta, es decir, que
aun hay limitaciones respecto a los aspectos tangibles
como son los carteles, anuncios, letreros y el personal
encargado de orientar a los informantes sobre la
importancia de la nutricion en los nifios y nifas; y, las
repercusiones que generaria en ellos.

Discusion

Segun (Huerta, 2015) en su investigacion denominada
“Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el
tépico de medicina del servicio de emergencia del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza” concluye que:
“El nivel de satisfaccién global de los usuarios
atendidos en el Topico de Medicina fue de 92.2 %, y
las variables con mayor insatisfaccion fueron la
atencion en caja, admision y laboratorio de
emergencia; el trato del personal de emergencia y la
limpieza y comodidad del servicio”, relacionados estos
a la dimension de aspectos tangibles.

En tal sentido, cuando nos referimos a satisfaccion en
el campo de la salud, debemos entender que las
percepciones seran distintas en todos los ambitos,
dado que, en todos ellos, encontramos personal
distintos sujetos a culturas distintas, lo que me lleva a
repensar que la satisfaccion recae en la percepcion de
un grupo humano respecto a algo que se viene
implementando.

En tanto que, “los administradores no deben suponer
que los servicios prestados son adecuados
Unicamente porque los usuarios no se quejan” segun
refiere (Kotler, 2006).

Sin embargo, (Morales, 2009) afirma que: “Es
importante medir el grado de satisfaccion de las
personas por el servicio recibido porque a posteriori
nos permitira mejorar el servicio prestado y, ademas,
se podra optimizar los resultados en la salud de la
persona, pues esta demostrado que la aceptacion de
un tratamiento o una prescripcion brindada dependera
en gran medida de la calidad del servicio que éste
haya apreciado.
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Conclusiones

No hay un nivel alto de satisfaccion por parte de las
madres y/o padres de los beneficiarios del Programa
Articulado Nutricional en el Centro de Salud San
Antonio, dando como resultado un 81.4% entre
criterios de “muy insatisfecho” y “satisfecho”, es decir
que el servicio ofrecido por parte del Programa

Articulado Nutricional no estd cumpliendo las
expectativas de la poblacién beneficiaria.
La dimension fiabilidad no tiene un nivel de

satisfaccion alto presentando un 77.4% entre los
criterios de “muy insatisfecho” y “satisfecho”, aun
existe falencias sobre la prestacion del servicio
ofrecido por parte del Programa Articulado Nutricional.

La dimension capacidad de respuesta no presenta un
nivel de satisfaccion alto, dando como resultado un
89.2% entre los criterios “extremadamente muy
insatisfecho”, “muy insatisfecho” y “satisfecho”. Siendo

la dimensién con menor satisfaccion alta.

La dimension seguridad no tiene un nivel de
satisfaccion alto presentando un 74.5% entre los
criterios “muy insatisfecho” y “satisfecho”. Es decir, no
hay un vinculo de confianza entre el personal de salud
y los padres del beneficiario.

La dimension empatia no tiene un nivel de satisfaccion
alto presentando un 67.6% entre criterios de “muy
insatisfecho” y “satisfecho”. Es decir, el personal de
salud debe fomentar espacios de comunicacion con
los padres de los beneficiarios, lo cual repercutira de
manera favorable en el nifilo menor de 5 afios referente
a la implementacion del Programa Articulado
Nutricional.

La dimension aspectos tangibles no tiene un nivel de
satisfaccion alto presentando un 61.8% entre criterios
de ‘“extremadamente muy insatisfecho”, “muy
insatisfecho y satisfecho”.

Recomendaciones

Se sugiere al responsable del Programa Articulado
Nutricional implementar un Plan de Mejora del
Servicio orientado a potenciar las habilidades del
personal del Centro de Salud San Antonio.

Se sugiere al Programa Articulado Nutricional
considerar en el Perfil del trabajador actitudes como la
vocacion de servicio, empatia, tolerancia y
responsabilidad, toda vez que al ser un programa
social es vulnerable al contexto y realidad actual.

Se sugiere a los Especialistas en Salud realizar
capacitaciones, charlas, y oftras actividades que
fortalezcan el trabajo en equipo.
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