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RESUMEN

El estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides Carrién. Estudio cuantitativo, descriptivo, correlacional y
disefio no experimental de corte transversal. La muestra fue 100 usuarios; el
instrumento fue el cuestionario, los resultados evidencian que el 51% como regular
pero existe un 39% que considera que la calidad de atencion es buena, por otro lado se
encontrd que el 39% de la muestra estd medianamente satisfecho con el servicio y el
29% estéa satisfecho, pero se encontrd que el 32% de la muestra esta insatisfecho con
el servicio, es por ello que se lleg6 a concluir que existe una relacién directa entre la
calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides Carrién, esto segln el resultado de la Rho de Spearman de
0.626 significante al 0.001.

Palabras clave: Servicio, satisfaccion, usuario, empatia. (Decs)



ABSTRACT

The research study aimed to determine the relationship between quality of care and
user satisfaction of the daniel Alcides Carrion National Hospital's external
consultation. Quantitative, descriptive, correlal and non-experimental cross-sectional
design. The sample was 100 users; the instrument was the questionnaire, the results
show that 51% as regular but there is 39% that considers the quality of care to be good,
on the other hand it was found that 39% of the sample is moderately satisfied with the
service and 29% is satisfied, but 32% of the sample was found to be dissatisfied with
the service , that is why it was concluded that there is a direct relationship between the
quality of care and user satisfaction of the external consultation of the national hospital
Daniel Alcides Carridn, this according to the result of Spearman's Rho from 0.626
significant to 0.001.

Keywords: Service, satisfaction, user, empathy
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RESUMO

O estudo de investigacdo visou determinar a relagdo entre a qualidade dos cuidados e
a satisfacdo dos utentes da consulta externa do Hospital Nacional Daniel Alcides
Carrion. Design transversal quantitativo, descritivo, correlativo e ndo experimental. A
amostra era de 100 utentes; o instrumento foi 0 questionario, os resultados mostram
que 51% como regular, mas ha 39% que considera a qualidade dos cuidados como
boa, por outro lado verificou-se que 39% da amostra estd moderadamente satisfeita
com o servico e 29% esta satisfeita, mas 32% da amostra foi considerada insatisfeita
com o servico , foi por isso que se concluiu que existe ha uma relagédo direta entre a
qualidade dos cuidados e a satisfacdo do utilizador da consulta externa do Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, isto de acordo com o resultado de Rho de Spearman
de 0,626 significativo para 0,001.

Palavras-chave: Servico, satisfacdo, utilizador, empatia



vii

INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
RESUMO

INDICE
INTRODUCCION
CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacion del problema

1.2 Justificacién e importancia de la investigacion

1.3 Viabilidad de la investigacién
1.4 Formulacion del problema
1.4.1 Problema general
1.4.2 Problemas especificos
1.5  Formulacién de objetivos
1.5.1 Objetivo general
1.5.2 Objetivos especificos
CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de investigacion
2.2 Bases teoricas
2.3 Bases conceptuales
2.4 Bases filosoficas
2.5 Bases epistemoldgicas
CAPITULO IIl. SISTEMA DE HIPOTESIS
3.1  Formulacion de las hipétesis
3.1.1 Hipotesis general
3.1.2 Hipotesis especificas
3.2 Operacionalizacion de variables

3.3 Definicion operacional de las variables

vii

~N N o o oo or o1 o1 o1 &~ P~

W W W W W W NN N
N P O O O O 0o N N o



viii

CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO
4.1  Ambito de estudio
4.2  Tipoy nivel de investigacion
4.3  Poblacion y muestra
4.3.1. Descripcion de la poblacién
4.3.2. Muestra y método de muestreo
4.3.3. Criterios de inclusién y exclusion
4.4  Disefio de investigacion
4.5  Técnicas e instrumentos
4.5.1 Técnicas
4.5.2 Instrumentos
4.5.2.1 Validacién de los instrumentos para la recoleccion de datos
4.5.2.2 Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos
4.6  Técnica para el procesamiento y analisis de datos
4.7  Aspectos éticos
CAPITULO V. RESULTADOS
5.1 Anélisis descriptivo
5.2 Analisis inferencial y/o contrastacion de hipdtesis
5.3 Discusion de resultados
5.4 Aporte cientifico de la investigacion
CONCLUSIONES
SUGERENCIAS
REFERENCIAS
ANEXOS
ANEXO 01. Matriz de consistencia
ANEXO 02. Consentimiento informado
ANEXO 03. Instrumentos
ANEXO 04. Validacién de los instrumentos por expertos
NOTA BIOGRAFICA
ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE DOCTOR
AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICA

33
33
33
34
34
35
35
35
35
35
36
37
38
38
39
41
41
54
59
61
63
64
65
74
76
78
80
84
109
110
112



INTRODUCCION

El problema de la calidad de la asistencia sanitaria se ha convertido en uno de los
aspectos fundamentales de la medicina contemporanea. La gran cantidad de problemas
que han surgido en las Gltimas décadas, como resultado de la creciente complejidad de
los sistemas de salud, el aumento de las demandas de los pacientes y sus familias y el
aumento de los costos de atencion, requieren soluciones efectivas que garanticen que
los pacientes o usuarios reciban los tratamientos y atenciones adecuados en el
momento adecuado dentro del marco de la justiciay el respeto a sus valores y derechos.
Asimismo por lo que se ve en muchas investigaciones y en la realidad nacional, la
atencion en las instituciones de salud no alcanza la aprobacion de la poblacion
mayormente por la demora en las citas, el tiempo de esperay la ineficiencia de algunos
centros en la distribucion de los medicamentos, entre otras quejas, es por ello
importante seguir investigando sobre como se desarrolla la satisfaccion del usuario o
paciente con el fin de mejorar los estandares, ya que ellos son el principal motivo de
seguir mejorando en el ambito de la salud.

Ademas de ello prestar una buena calidad asistencial consiste en conseguir hacer bien
lo que se debe de hacer en cada caso, en cada proceso que es atendido, hacerlo con el
menor coste posible y de forma que queden satisfechos quienes reciben esa asistencia.
Es decir, calidad asistencial pasa por conseguir la adecuacion de la préactica clinica, la
excelencia de ésta y la satisfaccion de quien la recibe. Esto requiere la participacion
de profesionales sanitarios, de profesionales que la planifican (gestores), y la de
quienes la reciben (poblacion asistida).

Es por lo cual el objetivo del estudio fue determinar la relacién que existe entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Para ello se desarrollé el estudio en los siguientes capitulos: capitulo 1; Planteamiento
del problema de investigacion; en donde se detalla la problematica de estudio, la
justificacion e importancia de la investigacion ademas de la viabilidad del estudio,
también se detallan los problemas y objetivos de estudio; en el capitulo 2 se desarrollan
los antecedentes de estudio, ademas de las bases tanto teoricas, conceptuales,
filoséficas, epistemoldgicas y antropoldgicas; en el capitulo 3 sistema de hipotesis, se
formulan las hipotesis de investigacion asi como la presentacion operacional de las

variables de estudio; en el capitulo 4. marco metodoldgico; se presenta la metodologia



utilizada en el estudio, asi como la presentacion del &mbito de estudio, la poblaciony
muestra, técnica e instrumentos de recoleccion de datos, incluido los aspectos éticos;
en el Capitulo 5. Resultados; se brinda y presenta el analisis descriptivo e inferencial
de los resultados, igualmente se presenta la discusion con otros estudios y aporte
cientifico del estudio, finalmente se presenta las conclusiones, sugerencias y las

referencias de estudio ademas de los anexos utilizados durante la investigacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacién del problema

De acuerdo con la OMS, detallan la atencion de calidad que es brindada en todos
los hospitales a nivel mundial, asi como también en los diferentes niveles de
asistencia, el poder brindar una buena atencion a las personas es cumplir con los
estandares a nivel internacional, ya que la atencion de calidad que se brinda,
protege el poder tener riesgo en caso que se den algunos problemas en los
hospitales, ya que para el personal es un compromiso el brindar una buena
atencion. !

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) cada afio se atribuyen
entre 5,7 y 8,4 millones de muertes a la atencion de calidad deficiente en los paises
de ingresos bajos y medianos, lo que representa hasta el 15% de las muertes en
esos paises. Asimismo, el 60% de las muertes en los paises de ingresos bajos y
medianos por afecciones que requieren atencidn sanitaria son imputables a la
atencion de calidad deficiente, mientras que las muertes restantes son
consecuencia de que no se utilice el sistema de salud. 2

En esos paises, la atencion de calidad insuficiente conlleva pérdidas de
productividad por valor de US$ 1,4 a US$ 1,6 billones anuales. En los paises de
ingresos altos, 1 de cada 10 pacientes sufre dafios al recibir atencion hospitalaria,
y cabe prever que 7 de cada 100 pacientes hospitalizados contraigan una infeccion
relacionada con la atencidn sanitaria. De igual manera a nivel mundial, las
estructuras esenciales para lograr una atencion de calidad son insuficientes: 1 de
cada 8 centros sanitarios no tiene abastecimiento de agua, 1 de cada 5 no tiene
servicio de saneamiento y 1 de cada 6 no tiene instalaciones para lavarse las manos
en los puntos de atencion. se calcula que 1800 millones de personas, es decir, el
24% de la poblacion mundial, viven en contextos fragiles en los que hay
dificultades para la prestacion de servicios de salud esenciales de calidad. En esos
contextos se registra una gran proporcion de las muertes maternas, infantiles y

neonatales evitables?.



Segun la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) estima una escasez de 5,9
millones de profesionales de enfermeria y se calcula que el 89% (5,3 millones) de
este déficit se concentra en los paises de ingresos bajos y medianos-bajos. La
regién necesita mejorar la composicion de la fuerza de trabajo en enfermeria.
Actualmente tiene 8,4 millones de enfermeros y enfermeras, que representan el
56% del total de la fuerza laboral de salud?.

En referencia en un estudio de México aplicado en el 2020 en un hospital publico
de segundo nivel del municipio de Minatitlan, VVeracruz, México. Se evidencid
que el personal de enfermeria requiere de un desarrollo profesional continuo para
mejorar la calidad del cuidado de enfermeria en pacientes hospitalizados con
dolor, que se refleje en la evaluacion de la estructura, proceso y resultado de la
atencion de las instituciones de salud®.

En Per( un estudio menciona que la satisfaccion del usuario externo, es un
indicador de gestidn en las institucion que prestan salud (IPRESS) y es el resultado
de la diferencia entre la precepcion y expectativa, esta influencia se da por una
serie de factores, como los estilos de vida, experiencias previas, expectativas, por
ello se considera como medida del control del funcionamiento del sistema
sanitario. EI Perl cuenta con politicas a nivel nacional de calidad en salud con
vision futura, donde la sociedad goce de un sistema de salud mas efectivo, en ese
contexto el plan “cero colas” se implemento de manera inicial en el hospital
Cayetano Heredia la cual tuvo excelentes resultados®.

El Ministerio de salud (MINSA), indica que la experiencia que tuvo el hospital
Cayetano Heredia deberia replicarse en otros hospitales a nivel nacional. En la
resolucién ministerial N.°811.2018/MINSA, Aprobd la directiva la cual consiste
en fortalecer la infraestructura, equipamiento, materiales, recursos tecnolégicos y
humanos, soluciones informaticas, entre otras acciones, a fin de mejorar la calidad
de la atencion, disminuir los tiempos de espera e incrementar la satisfaccion de
usuario administrativa de implementacion del PCC en las IPRESS del pais®.

Sin embargo, en un informe de La Contraloria General de la Republica de julio
del 2018, se sefiala que el 72% de hospitales del MINSA no implementaron el
PCC. Asimismo, en cuanto a emergencia se encontré que un 43 % de los
establecimientos de salud no cuenta con recurso humanos suficientes. Dandose

mayor deficit en los establecimientos de salud de la policia nacional en su 69%,



de los gobiernos regional en un 52% vy es salud un 39%. El riesgo es la falta de
oportunidad de atencion, asi como una disminucion en la calidad de atencion ©.
Asimismo, en una medicidn basal realizada en marzo del 2017 en hospitales
publicos de Ica que no implementaron el PCC se reporto, en promedio, un 63,1%
de satisfaccion y en otra evaluacion en mayo del 2018, en seis hospitales de la
region se hallo, en promedio, un 71,8% de satisfaccion’. De igual manera en otro
estudio se hall6 que el 23,00 % de los pacientes report6 una calidad de atencion
alta; el 58,00 %, media; y el 19,00 %, una atencion de calidad baja. Ademas, la
calidad media predomina también en las siguientes dimensiones de calidad de
servicio: fiabilidad 49%, capacidad de respuesta 48,00%, seguridad 56,00%,
empatia 52,00% y aspectos tangibles 57,00%. Respecto a la satisfaccion, el 95 %
tuvo una satisfaccién media después de su atencion; y el 5,00 %, una satisfaccion
baja. Asi mismo, en ambas dimensiones de la variable satisfaccion (atencion
administrativa y atencion asistencial) se observa un nivel de satisfaccion media®.
Al respecto el Estado, en el Pert, se ha comprometido en trabajar para poder
universalizar el acceso a la salud en todos los peruanos, priorizando la atencién
para aquellos que no cuenten con recursos econémicos necesarios para poder
mantenerse saludables. El SIS fue creado con la finalidad de poder luchar contra
la pobreza, de tal modo se busco poder asegurar a este a las personas con mas
bajos recursos en el pais, ya que ellos son los que presentan los mayores niveles
de enfermedad y mortalidad, a causa de que no cuentan con acceso a los servicios
de salud. Se tiene conocimiento de que el Seguro Integral de Salud fue creado con
la finalidad de administrar aquellos fondos que fueron destinados para el
financiamiento de prestaciones de salud individual, y que esto sea favorable para
las personas con escasos recursos, y de este modo poder erradicar las barreras de
acceso a los servicios de salud. La Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil®.

De igual manera se menciona que en las instituciones de salud del ministerio de
salud del Per0 atienden patologias muy complejas. En este sentido la atencion de
calidad no solo involucra el buen trato, la calidez y el humanismo de atencion, si
no también los recursos materiales y capacidad real de poder resolver problemas.
La realidad de los hospitales del MINSA dista mucho de los estandares de calidad
recomendados, en la cual se puede identificas una deficiencia en la capacidad
resolutiva debido a la falta de métodos de ayuda diagnostica, falta de equipos y el

déficit en la adquisicion de medicamentos e insumos?.



1.2

Por otro lado, en el &mbito local la investigacion se presentard en el Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, donde se observé que los usuarios que fueron
atendidos por el SIS se encuentran afectados a causa del servicio que se les brindo,
por lo cual las experiencias que vivieron los usuarios causan puntos de vista
negativos, asimismo algunos ambientes en la atencion consulta externa no
presentan las condiciones adecuadas asientos sin mantenimientos iluminacién
deficiente en algunos puntos, esto en cuanto a infraestructura, por otro lado
algunos usuarios manifiestan que en ocasiones son tratados de forma despectiva,
no se les brinda la informacion necesaria ni de una manera sencilla para su
comprension y refieren que algunos personales de salud se encuentran molestos
por lo que evitan hacerle alguna consulta, entre otras observaciones, es por ello
importante la medicion constante de la calidad de atencién para poder asegurar

una mejor satisfaccién por parte de los usuarios en este caso de la consulta externa.

Justificacion e importancia de la investigacion

1.2.1 Justificacion teorica
La presente investigacion se presenta teorias relacionadas en las variables
calidad de atencion y satisfaccion del usuario que serviran de aporte tedrico
para investigaciones que busquen mejorar el desarrollo de una mejor
atencién en nuestros sistemas de salud, por lo cual la investigacién daré a
conocer y describir las variables estudiadas, en sus caracteristicas
principales o dimensiones como se da el caso para ser de conocimiento de

los interesados.

1.2.2 Justificacion social
El primordial problema es generado a causa de los tantos problemas de
atencion en las redes de salud, a causa de que la poblacién supera en

proporcion a las profesiones de salud, los cuales brindan su servicio.

1.2.3 Justificacion metodoldgica
La presente investigacion brindara instrumentos que permitirdn mediar las
variables en cuestion ademéas de desarrollar la investigacion con una
metodologia determinada que servira de modelo a investigaciones de la

misma indole social.



1.3

1.4

Viabilidad de la investigacion

En la actualidad se tienen una amplia variedad de articulos y bibliografias las
cuales muestran el nivel de satisfaccion que debe tener el usuario cuando se realiza
una atencion. De tal modo, se debe resaltar que de todas las referencias que se ha
consultado, todas carecen de suficientes detalles técnicos para poder realizar los
niveles de satisfaccion ideal. Esta indagacion realizada presenta de manera
detallada cada una de los diferentes problemas que surgieron como fundamento
legal de la creacién del aseguramiento universal de salud, y del mismo modo se
presentaran todos los diferentes programas del SIS, y de esta manera se describira

el funcionamiento de cada una de ellas.

Formulacion del problema
1.4.1 Problema general
¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario,

consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides Carrién, Callao, 2020?

1.4.2 Problemas especificos
¢ Cual es la relacién entre la calidad de atencion en su dimension elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carridn, Callao, 2020?

¢ Cual es la relacion entre la calidad de atencién en su dimension fiabilidad
y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrién, Callao, 2020?

¢ Cual es la relacién entre la calidad de atencion en su dimensién capacidad
de respuesta y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020?

¢ Cual es la relacion entre la calidad de atencién en su dimensién seguridad
y la satisfaccién del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020?



¢Cual es la relacién entre la calidad de atencion en su dimension empatia y
la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020?

1.5 Formulacién de objetivos
1.5.1 Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel
Alcides Carrién, Callao, 2020.

1.5.2 Objetivos especificos
Identificar la relacion que existe entre la calidad de atencién en su dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del

hospital nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Conocer la relacion que existe entre la calidad de atencion en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Establecer la relacion que existe entre la calidad de atencion en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la consulta externa

del hospital nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Acotar la relacién que existe entre la calidad de atencién en su dimension
seguridad y la satisfaccién del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrién, Callao, 2020.

Precisar la relacion que existe entre la calidad de atencidn en su dimension
empatia y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de investigacion

Antecedentes internacionales

Santiago A, Jiménez E, Pérez M, Hernandez A. (2020) en Chile present6 su
estudio “Calidad del cuidado de enfermeria desde el enfoque de Donabedian en
pacientes hospitalizados con dolor” Tuvo como objetivo general “Evaluar la
calidad del cuidado de enfermeria”, como material y método tuvo un estudio
descriptivo transversal realizado en un hospital de segundo nivel del municipio de
Minatitlan, Veracruz, México, en octubre y noviembre de 2018. Se empleo el
muestreo no probabilistico por conveniencia obteniendo como muestra 73
enfermeros, los cuales responden al instrumento "Estandares e indicadores que
miden el procedimiento en el control del dolor-valoracion®, la cual estuvo
compuesto por datos sociodemograficas, laborales y 24 items que miden la
evaluacion de la estructura, proceso y resultado de la atencion. Para ello se utilizo
el andlisis descriptivo inferencial chi-cuadrado. Dando como resultados

La media de edad fue 41,22 (£ 10,027 DS) y el 41,1% mostré mas de 12 afios de
antigliedad laboral. Se obtuvo calidad maxima en la evaluacion de estructura (=
90,14; £8,68%), proceso (= 92,97; £9,55%) y resultados (= 93,05; £9,50%); no
hubo asociacion entre la variable calidad del cuidado de enfermeria con la edad,
sexo, turno, tipo de servicio, antigiiedad laboral y tiempo de laborar en el servicio
(p> 0,05), pero si hubo asociacion con el nivel académico (p< 0,05). Ademas, se
encontrd que existen diferencias estadisticamente significativas entre la calidad
del cuidado de enfermeria de acuerdo con el nivel académico y la edad (p<0,05).
Conclusiones: El personal de enfermeria requiere de un desarrollo profesional
continuo para mejorar la calidad del cuidado de enfermeria en pacientes
hospitalizados con dolor, que se refleje en la evaluacidn de la estructura, proceso

y resultado de la atencion de las instituciones de salud™.

Martin M, Rico N, Romero L. (2020) en Espafia realizaron su investigacion

acerca de la: “Satisfaccion del paciente con Enfermedad Renal Cronica Avanzada



en consultas externas de Nefrologia”; teniendo como objetivo; “Conocer el nivel
de satisfaccion de los pacientes de nefrologia consulta externa” ademas de
conocer su percepcion sobre la informacion recibida; a través de una metodologia
descriptiva con corte transversal, con la participacion de 126 pacientes fijos
sometidos a TRS con hemodialisis como poblacion y la muestra fue de 35, la
aplicacion de un instrumento SUCE. En el nivel global de satisfaccion, la muestra
se divide por igual entre un 50% “muy satisfecho” y un 50% “satisfecho”. Los
items mejor puntuados fueron “El trato por parte del médico” (9,39 + 0,98), y el
trato enfermero (9,28 + 1,18); los items peor valorados fueron “los tramites que
tuvo que hacer en admision” (7 = 1,55) y “el tiempo que esperd en consultas”
(6,67 £ 2,38); un 94,4% de los encuestados recomendaria “sin dudarlo” este
hospital a otras personas, por lo que se concluyé que el total de la muestra se
define satisfecho o muy satisfecho con la atencion recibida, siendo elevado el

grado de informacion recibida respecto al tratamiento de hemodialisis*?.

Suarez L, Robles S, Serrano M, Serrano C, Armijo I, Anchundia G. (2019)
en Cuba presentaron su estudio “Percepcion sobre calidad de la atencion en el
centro de salud CAI III” con el objetivo de “Determinar la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de atencion en el Centro de Salud CAl IlI, Milagro
2018”. Como método utilizo un estudio cuantitativo, descriptivo de corte
transversal, con una muestra de 370 en la cual se aplico la encuesta de escala
multidimensional SERVQUAL, donde mide la percepcidn, expectativas del
usuario con respecto a la calidad de atencion. Como resultados se obtuvieron que
un 48% de exceptivas y un 48% en la percepcion indicando una satisfaccion de
nivel medio. Dando, asi como conclusiones que la calidad de atencion en el centro
de salud CAl Il tiene una satisfaccion regular de acuerdo al modelo SERVQUAL,
los usuarios perciben que falta mejorar la estructura, falta empatia por parte de los

profesionales de salud®®.

Gonzalez R, Cruz G, Zambrano L, Quiroga M, Palomares P, Tijerina L.
(2019) en México presentaron su estudio “Calidad en la atencion odontologica
desde la perspectiva de satisfaccion del usuario”, Con el objetivo de “Evaluar la
calidad de la atencién odontologica bajo las dimensiones de estructura, procesos

y resultados desde la perspectiva de satisfaccion del usuario en Unidades de un



Sistema Local de Salud”. El estudio fue descriptivo prospectivo, el tipo de
encuesta que se aplico fue de opinidn, tuvo una muestra de 200 pacientes del total
de consulta dental de las unidades odontoldgicas. De esta manera determino la
percepcién en cuanto a la calidad de atencion recibidas y cual era el grado de
satisfaccion, como resultado obtuvo que un 90 % de los usuarios encuestados
refirid siempre recibir un trato amable, un 67.5% se le explicd acerca de su
tratamiento, el 74. 5 % recibié educacion pata mejorar su salud bucal, un 36.5 %
evalué como excelente el tiempo de espera por ser menor a 20 minutos, el 44.5%
como bueno por ser menor a 40 minutos. El estudio concluyo que el grado de
satisfaccion del usuario gira en funcjones al trato amable, el tiempo que se le

dedica al paciente explicando el procedimiento a realizar*,

Farifo J, Vera E, Cercado A, Velasco S, Llimaico M, Saldarriaga D. (2018)
en Ecuador presentaron su estudio “Satisfaccion de usuarios y calidad de atencion
en unidades primarias de Salud de Milagro” con el objetivo de “Identificar la
satisfaccion de los usuarios y la calidad de la atencion que se brinda en las
unidades operativas de atencién primaria de Salud en la ciudad de Milagro ”. La
metodologia se baso en una enfoque cuantitativo, no experimental de corte
transversal, nivel descriptivo, se utilizo el instrumento de modelo SERVQUAL.
Como resultado se obtuvo que el 77% de los usuarios se encuentran satisfechos
respecto al equipamiento e infraestructura respectiva en los centros de salud, el
81% indica esta satisfecho con la atencion del personal que labora en dichas
dependencias, el 80% considera que la cantidad de camas cumple con la
expectativa. Concluye que las dimensiones a traves de la recepcion del usuario se
determinaron que la calidad de atencion es de nivel medio y de la misma manera

la satisfaccion del usuario®®.

Vazquez E, Sotomayor J, Gonzalez A, Montiel A, Gutierrez I, Romero M,
Loria J, Campos L. (2018) en México presentaron su estudio “Satisfaccion del
paciente en el primer nivel de atencion médica” con el objetivo de “Determinar
la satisfaccion percibida por los usuarios en cuanto a la prestacion de los
servicios en una unidad de primer nivel de atencion médica”.

La metodologia del estudio fue descriptiva de corte transversal, se evalud. La

poblacion del estudio fue 395 pacientes atendidos en una unidad medica de
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puebla. Se utilizo la encuesta con el modelo de SERVPREF, el cual evalla la
calidad percibida por la atencion medica en el usuario paciente. Tuvo como
resultados en base a la consulta con el medico familiar 65%, con la atencion de
enfermeria 74%, con el personal no sanitario 59%, elementos tangibles 82%,
accesibilidad y organizacion 65%, tiempo de espera, citas medicas y referencia
49%. La satisfaccion percibida con la atencién en la unidad medica es mayor del

60%. Como conclusion la satisfaccion global percibida es de un 60%°1.

Suérez L, Rodriguez S, Martinez J. (2018) en Cuba presentaron su estudio
“Satisfaccion de los usuarios con la atencion en los consultorios médicos. Colon
2015-2016” con el objetivo “Identificar el grado de satisfaccion de usuarios con
la atencion en los consultorios médicos de Colon en el periodo 2015-2016 . La
metodologia que se utilizo fue de tipo descriptivo de corte transversal, la muestra
de estudio fuer de 480 usuarios que pertenecen a 32 consultorios médicos. Las
dimensiones seleccionadas fueron condiciones locales de atencion, tiempo de
espera, disponibilidad de materiales, medicamentos e instrumentales, calidad de
atencion, el estudio tuvo como resultados en la dimension de condiciones de
locales un 93,1 % de los usuarios indican que la limpieza de los consultorios fue
buena, respecto al tiempo de espero relacionados a los procedimientos de
enfermeria alcanzo6 un 79,1%, en base al respeto a la disponibilidad de materiales,
medicinas e instrumentacion la variable de puntuacion mas baja alcanzo la
presencia de instrumentales con el 54.1 % y el 86.6% indicaron satisfaccion con
la atencion medica dando como conclusién que los usuarios atendidos en los
consultorios médicos se encuentran insatisfechos con la atencién recibida, para la

dimension limpieza estuvo por encima del estandar establecido®’.

Briones O. (2018) en Ecuador presento su estudio “Nivel de Satisfaccion del
Usuario en Relacion a la Calidad de Atencion en la Consulta Externa del Hospital
Natalia Huerta de Niemes, del Canton Rocafuerte” con el objetivo de “Evaluar la
satisfaccion del usuario externo en relacion a la calidad de la atencion en
consulta externa del Hospital Natalia Huerta de Niemes del canton Rocafuerte,
provincia de Manabi ”, Su investigacion fue de enfoque cuantitativo, descriptivo,
no experimental de corte transversal y correlacional. aplico su instrumento en una

muestra de 200 pacientes obteniendo como resultados principales a la percepcion
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respecto a la calidad de atencion recibida, menciona que el 80% no es atendido en
los primeros 20 minutos, el 60% rara vez reciben charlas informativas, folletos
relacionados con la salud en la espera de la consulta médica, el 40% de los
pacientes mencionaron que los profesionales salubristas no estan correctamente

uniformados, y que el 43.50% se encuentra desaseado®®.

Gonzélez N, Romero G. (2017) en México presento su estudio “Dimensiones de
la calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del padre o tutor del paciente
pediatrico hospitalizado” con el objetivo de “Evaluar las dimensiones de la
calidad del cuidado de enfermeria a través de la satisfaccion del padre o cuidador
del paciente pediatrico hospitalizado”. Su investigacion fue una estudio
transversal analitico, con una muestra de 77 padres de paciente pediatricos
hospitalizados con edad de 5 a 15 afios. Utilizaron el instrumentos de CARE-Q
obteniendo como resultados que la edad de padres oscilo entre los 31 a 40 afios en
el 42.6%, el nivel de escolaridad fue de secundaria a 39%, la satisfaccion de los
padres fue buena con un 49% concluyendo que la atencién de calidad que brinda
el personal de enfermeria es buena, sin embargo, existen dimensiones que se

deben trabajar en busca de mejorar los resultados basadas en la atencion?®.

Gomez W, Davila F, Campins R, Colmenarez S. (2017) en Venezuela
presentaron su estudio “Satisfaccion del usuario en la emergencia del Hospital
Central de Maracay” con el objetivo de “Evaluar la satisfaccion del usuario de la
Emergencia del Hospital Central de Maracay . Utilizo como metodologia la
investigacion descriptiva de corte transversal utilizando una muestreo no
probabilistico intencional. Utilizo como instrumentos un cuestionario validado
por juicios de expertos y con una confiabilidad de 0.86 dando como resultados
que la calidad de atencion se relaciona con la variable limpieza y orden en un 58%,
seguridad 48%, equipos médicos quirargicos 57&, tiempo de espera para ser
atendido 48%, trato del personal medico 42%, trato por parte de la enfermera 48%
las cuales influyen de manera determinante en la percepcion positiva de la calidad
de atencion. Como conclusion respecto al analisis se indica que se deben generar
respuestas oportunas y optimizar los recursos sanitarios en el hospital central de

Maracay?°.
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Antecedentes nacionales

Febres R, Mercado M. (2020) presentaron su estudio “Satisfaccion del usuario y
calidad de atencién del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrion. Huancayo - Peru”, con el objetivo “Determinar la satisfaccion de la
calidad del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del
hospital Daniel Alcides Carrion - Huancayo, de julio a noviembre del 2016 ”. Su
estudio fue observacional, descriptivo, de corte transversal con una muestra
conformada por 292 pacientes, el instrumento con la que se tomo la muestra fue
el cuestionario estandarizado SERVQUAL. Se obtuvo como resultados que el
57% fue de sexo femenino, el rango de edades oscila entre los 36 a 45 afios. El
36% de los usuarios contaba con educacion secundaria completa. La satisfaccion
global fue de 60.3%. los valores porcentuales dependieron basicamente de las
dimensiones seguridad y empatia con 86.8% y 80.3% de satisfaccion
respectivamente. Respecto al nivel de insatisfaccion se obtuvo la dimensién de
aspectos tangibles con el 57.1 % de usuarios insatisfechos, seguido de la
dimension de capacidad de respuesta de los servicios de salud con un 55.5% de
insatisfaccion, obteniendo como conclusiones que en el sistema de salud debe
implantarse estrategias de mejora de los servicios de atencién propiciando una

atencion oportuna y de calidad?:.

Paredes C. (2020) presento su estudio “Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo del centro de salud de zona rural peruana” con el objetivo de
“Determinar la relacién entre las variables de estudio y sus dimensiones
respectivas ”. La metodologia de estudio fue no experimental, descriptivo de corte
transversal y correlacional con una poblacion de estudio de 240 usuarios, de las
cual se obtuvo una muestra de 148 usuario. Se utilizaron dos instrumentos
validados. Los resultados del estudios indican que las dimensiones de fiabilidad,
empatia, capacidad de respuesta y fidelizacion estdn correlacionados
significativamente con la satisfaccion del usuario externo, concluye que existe
relacion positiva entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del
usuario?.

Sisalema K. (2019) presento su estudio “Calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios atendidos en consulta externa del Hospital General Guasmo Sur,

Guayaquil 20197, donde su objetivo fue “Determinar la relacion entre calidad de
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atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa del Hospital
General Guasmo Sur 2019 ”. Como hipotesis planteo existe relacion significativa
entre la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario. La muestra del estudio fue
de 200 usuarios utilizando el muestreo probabilistico, como metodologia el
estudio fue cuantitativo, no experimental, descriptivo correlacional de corte
transversal. Como resultados se obtuvo que la percepcion respecto a la calidad de
atencion es de nivel regular con un 94.5% y una alta calidad un 5%. Respecto a la
satisfaccion los usuarios manifestaron que es regularmente satisfecho con un 82%
y un 17.5% consideran altamente satisfecho. Como conclusién existe una
correlacion moderada y positiva rho= .516 y sig. 0000evidenciandose que existe

relacion importante entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario?.

Minaya E. (2018) presento su estudio “Calidad de Atencion y satisfaccion del
usuario del servicio de consultorio médico de Medicina, segun percepcion de los
pacientes del Hospital de Huaral, 2016 con el objetivo “Determinar la relacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del servicio de
consultorio médico de Medicina segun percepcion de los pacientes en el Hospital
de Huaral- 2016 ”. La metodologia empleada tuvo un enfoque cuantitativo de
disefio no experimental de tipo descriptivo, transversal y correlacional, la muestra
estuvo conformado por 110 usuario. La recoleccion de datos se llevé acabo con la
técnica de la encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionado se aplico en una
prueba piloto de 23 usuarios. Como resultados mas importante se obtuvo con la
prueba estadistica Rho de Sperman en la cual existe una moderada relacién
positiva entre las variables, correlacion 0.671. asi mismo respecto a la calidad de
atencion se evidencia que existe un 86.4 % como baja, alto 8.2 %, respecto a la
satisfaccidn del usuario se obtuvo que el 82.7 % es baja, 5,5 % moderado, 11.8 %

es alta®*.

Pérez A. (2018) presento su estudio “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en consultorios externos de un hospital publico de Lima, 2018 con el
objetivo de “Determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, segun usuarios del hospital Victor Larco Herrera - Lima
2018 . La investigacion es de tipo bésica de nivel descriptivo correlacional de

disefio no experimental de corte transversal, la muestra estuvo conformado por
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109 usuario. Se utilizaron instrumentos para la recoleccion de datos, se validaron
los instrumentos por juicios de expertos y para la confiabilidad de cada
instrumentos se utilizo el alfa Cronbach el cual arrojo una confiabilidad alta. Se
obtuvo como resultados en relacion a la calidad de servicio fue buenas en un 16.5
%, regular en un 45.9% y mala en un 37.6%. en satisfaccion del usuario muy
satisfecho 19.3%, satisfecho 41.3%, insatisfecho 39.4% el estudio concluye que
existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario?.

Lostaunau J. (2018) presento su estudio con el titulo “Satisfaccion del usuario
externo y calidad de atencidn percibida en el Servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion, Hospital Regional de Ica, marzo 2018.” Con el objetivo de
“Determinar la relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion percibida en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Regional de Ica, en el mes de marzo del 2018 la metodologia de estudio
es descriptivo, no experimental, disefio correlacional de corte transversal y
enfoque cuantitativo. Tuvo como muestra a 93 usuarios de usuarios externos a los
cuales se aplicaron los dos instrumentos para cada variable, se obtuvo como
resultados que el 47.3% considero muy buena calidad de atencién, 43% buena,
8.6% regular y 1.1% mala. En la variable satisfaccion el 36.6% se considero muy
satisfecho, 46.2% satisfecho, 12.9% regularmente satisfecho y el 4.3%
insatisfecho. El estudio concluye que existe relacion significativa moderada y
directamente proporcional entre la satisfaccion del usuario externos y la calidad

de atencion percibida®.

Ascencio F. (2017), efectué la tesis titulada: “Comunicacion terapéutica y
satisfaccion del usuario de los Servicios de Medicina y Cirugia del Hospital
Regional Manuel Nufiez Butron, realizada en Puno-Pert, en el afio 20157,
teniendo como objetivo “Identificar la comunicacién terapéutica que entabla el
profesional de salud con el usuario en términos de aceptacion, autenticidad,
personalizacion, respeto y escucha activa”; asi mismo el estudio es de tipo
descriptivo con disefio correlacional, se utilizo una guia de entrevista sobre la el
lenguaje terapéutico y el cuestionario SERVQUAL, como resultado los usuarios

perciben que el profesional de salud, acepta, respeta y se muestra autentico en un



15

51%, respecto a la personalizacion y escucha se practicar parcialmente a un 44%
el estudio concluye que las dimensiones de la escucha activa y personalizacion y
las dimensiones de satisfaccion solo la capacidad de respuesta fue percibida como
adecuada, existe relacion entre la comunicacion terapéutica y satisfaccion del

usuario®’.

Garcia R, Galvez N. (2016) presentaron su estudio “Calidad de atencion asociada
a la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos asistenciales de salud:
Minsa— Essalud, Chongoyape — Peru”, con el objetivo de “Comparar el grado de
satisfaccion de los usuarios externos asociada a la calidad de atencion recibida
en los Centros asistenciales de salud MINSA - EsSalud en el
distrito de Chongoyape de Lambayeque en Per( durante el periodo 2016 . Se
utilizo una metodologia de disefio no experimental, descriptivo, transversal,
analitico y cuantitativo. Como instrumento de recoleccion de datos se utilizo el
cuestionario estandarizado SERVQUAL la poblacién de estudio fue de 7499 con
una muestra de 228 la cual estaba conformada por usuarios externos y
acompanantes, obteniendo como resultados que el nivel de satisfaccidn global es
de 71.7% , siendo la dimension seguridad la que mas nivel de satisfaccion alcanzo
con un 74.3% en comparacion con el sector MINSA que en su satisfaccion global
de 44.6% siendo la dimensién empatia la que mas nivel de satisfaccion alcanzo
con un 51.9%%,

Carbajal R (2016) en su investigacion, Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Médulo de Atencion al Ciudadano del Congreso de la Republica —
2016, Peru, tuvo como fin principal el poder “Determinar la relacion existente
entre calidad e de servicio y satisfaccion del usuario”, utilizo la metodologia
basica de nivel correlacional con un enfoque cuantitativo de corte transversal,
utilizo la un cuestionario para la recoleccion de datos, tuvo una muestra de 373
usuarios, como resultado se obtuvo que en el nivel de calidad de servicio 31.1%
indico que era buena, 41.6% regular y mala un 27.3%, el estudio concluye que
existe relacion significativa ente la calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
y de tal modo se puede afirmar que mientras mas elevada es la calidad genera

mayor satisfaccion en el usuario?.
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Ruiz R (2016) en su investigacion Calidad de atencién al cliente y el nivel de
satisfaccion del usuario externo en el Hospital ESSALUD II, Tarapoto, San
Martin — 2016, Perd, tuvo como fin principal el poder “Conocer la relacion entre
el grado de calidad que existe entre los diferentes procesos de atencion al cliente
y el nivel de satisfaccion del usuario externo”, la indagacién que realizé fue no
experimental y tuvo un disefio descriptivo correlacional, por lo cual aplico una
encuesta a 377 personas, las cuales son usuarias de dichos servicios. Tuvo como
resultado que el 67% manifestaron que se encuentran en un grado regular; el 33%
indicaron que se encuentran en un nivel bueno; en lo referente a los resultados
externos del hospital, el 76% indicaron que se encuentra en un nivel bajo, el 24%
en un nivel regular, de tal modo pudo concluir que existe una relacion directa y

significativa entre las variables mencionadas®.

Bases teoricas

2.2.1. Calidad de atencion

La OMS sefialo que la calidad se basa en la asistencia sanitaria, y tiene como fin
asegurar que los pacientes reciban un adecuado servicio, tanto de diagndsticos
como terapéuticos, para que de este modo se logre conseguir una calidad de
atencion optima, tomando en cuenta los factores y conocimientos que el paciente
presenta, logrando de esta manera una buena percepcion y satisfaccion en éI°L,
La calidad en general, se refiere a la asociacion de cualidades propias del servicio
ofrecido, o del producto consumido, el cual permite compararla con otras
similares con el fin de satisfacer en mejor forma el hecho por el cual fueron
destinadas, en este caso satisfacer a los pacientes®,

Asimismo, la calidad de la asistencia o atencion de salud, es la forma en la cual la
institucién prestadora de salud desarrolla los procesos de atencidn para el paciente
y como estas satisfacen las necesidades y expectativas de salud que ellos tengan,
mediante los materiales y recursos cientificos como financieros con los que cuenta
la institucion, con el objetivo de satisfacer al usuario tato interno como externo®,
Dentro de este concepto se puede decir que la calidad tiene diferentes bases las
cuales participan a la hora de prestar servicios, tratando de prevenir errores y

haciendo participar a todo el personal®*.
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Por otro lado, la investigadora Rossana Redhead Magister en Gerencia De
Servicios De Salud menciono en su investigacion que la calidad de atencion es un
conjunto el cual se encuentra conformado por las diferentes actividades planeadas,
y de este modo cubriendo todos los niveles de atencidn, con la finalidad de poder
mejorar,

En conclusion, podemos definir a la atencion de calidad como aquella que brinda
un servicio de salud a cualquier usuario, lo cual implica cumplir las politicas de
cada hospital, desde otro punto de vista se puede definir como la atencién de todos
los hospitales, los cuales garantizan beneficios y la seguridad, y del mismo modo

confianza para poder satisfacer las necesidades de cada usuario®.

Dimension 1: Elementos tangibles

Estos son descritos como los exteriores que son los que finalmente percibe el
usuario de las instalaciones hospitalarias, estos también intervienen en que tan
eficiente sienta la atencion que se le brinda®.

Asimismo, son aquellos elementos complementarios en la atencion de los usuarios
de salud que permiten, que su estancia temporal sea agradable, son los elementos
que el usuario percibe del servicio en general que va desde las condiciones del
lugar de espera a su consulta, hasta el trato que recibe del personal de salud y

administrativo de la institucion prestadora de salud®®.

Infraestructura: Infraestructura se refiere a los medios técnicos, instalaciones
que tiene como fin facilitar y desarrollar una actividad determinada, brindando
seguridad, confort a los usuarios y los trabajadores de una institucion de salud. En
cuanto al &mbito de la salud, el paciente debe sentirse seguro en tal ambiente, es

por esto que es necesario que las instalaciones estan en condiciones 6ptimas=®.

Limpieza: es un proceso de suma importancia en la atencion sanitaria, y en
cualquier servicio o actividad, pero mas aun en actividades donde se brinde un
servicio que involucre la salud de las personas es por ello que se debe ser tomar
en cuenta, la imagen que se le da, al paciente de estas, esto incluye la limpieza y
el orden, ya que estos son importantes, porque que esto le brinda confianza al

usuario®®.
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Presentacion del personal:
La presentacion del personal, es también muy importante, es por esto que el
personal de enfermeria y doctores deben estar correctamente vestidos, ya sea con

la indumentaria del puesto que le corresponda®’.

Dimension 2: Fiabilidad

Este componente indica que es importante como el enfermero es capaz de darnos
una atencion dptima y darnos la seguridad de que estamos siendo cuidados, esto a
través de “una actitud segura y precisa” que demuestra. Esto tomando en cuenta
las siguientes caracteristicas®®.

Se puede definir a Fiabilidad como una garantia de calidad que esta direccionada
al correcto funcionamiento del producto. Asi mismo, otros lo definen como la
probabilidad de realizar una funcién especifica en un delimitado tiempo y espacio.
Si comparamos ambas definiciones, es decir con la de control de calidad, podemos
observar que la fiabilidad estéd ligada a la calidad a largo plazo, en cambio el
control de calidad esta relativamente ligado con el periodo de tiempo que sera

necesario para hacer el producto®.

Sencillez de tramites: Es necesario que la informacion de los pacientes, este
debidamente organizada, pues esto ayudara a facilitar la busqueda de este, en el
momento que se le requiera. El manejo de un sistema sencillo y rapido hace que

los registros de entrada y salida sean méas adecuados en la atencién sanitaria.

Continuidad: Es necesario que se respete y ademas que se ordene adecuadamente
la atencion de los pacientes sin alterar el orden ya establecido®.

Esto significa que en la instituciones prestadores de salud se debe mantener un
flujo de atencion asegurando un ritmo adecuado en la cual tenga como fin dar

atencion segura a los usuarios.

Respeto: Es la valoracion que se tiene en cuanto a la otra persona, es la forma de
como actuamos en cualquier rango del tiempo, viene a ser una valor social,
reconocimiento de igualdad, respeto ser reciproco con el usuario en el vinculo

enfermera paciente, medico paciente,
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Esta palabra proviene del latin respectus y significa “atencion” “consideracion”.
La Real Academia Espafola (RAE), la definicion de respeto esta ligado a la
obediencia que se le hace a alguien, esto ademas incluye atencion y cortesia.

El respeto es un valor del ser humano que le va a permitir reconocer, apreciar,
aceptar, cortesia y ademas esto nos hace valorar las caracteristicas del préjimo y
también sus derechos. Esto quiere decir, que el respeto es la valoracién propia y

también los derechos de los demas individuos y de la sociedad*.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Este componente refiere que el personal de salud, tal como lo es enfermeros y
doctores deben tener ciertas caracteristicas tales como la prontitud a la hora de la
atencion, asi como el espiritu servicial en este, esto debido a que el paciente le
puede incomodar estar esperando, es por esto que exigen una atencion rapida®.
En general, la capacidad de respuesta de cualquier sistema, se puede definir como
la probabilidad media de producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad
Optima, dentro de un tiempo adecuado y a un costo promedio**. Por otro lado, en
el caso especifico en el vinculo que se da entre los dirigentes y el pueblo, el
primero tiene una capacidad de mayor respuesta puesto que en gran medida, que
las prioridades de su agenda politica son las mismas que las prioridades de la

demanda publica®.

Claridad: Es lamanera de como se expresa 0 como se deja entender el profesional
de la salud con el usuario, como indica la exactitud y consistencia de la respuesta

0 pregunta o accion definitiva.

Disposicion: Es importante resolver todas las inquietudes de los pacientes, asi
mismo sus dudas deben ser resueltas con mayor facilidad. Por lo cual la enfermera
o personal de salud y administrativo debe tratar al usuario con una actitud servicial

que demuestra que esta dispuesto ayudarlo en sus necesidades de salud y servicio.

Tiempo de atencion: rango en el cual el profesional de la salud, atencién al
usuario de acuerdo a la programacion de citas, emergencias, urgencias del caso.

Esto varia de acuerdo a la evaluacion que requiera el paciente.
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Es necesario explicar que este elemento no es exclusivo de la atencién directa de
los médicos o enfermeras, sino mas bien que depende exclusivamente de la
administracion y organizacion del centro de salud. En términos generales, se
puede decir que existen 2 formas de programar un servicio, la primera es la de
modelo de las colas y la segunda, es el modelo de reserva de citas. Ambas
modalidades son utilizadas en el Sector Salud“®,

El modelo de colas, que se basa en que el doctor atiende a una hora establecida y
que va recibiendo a los pacientes tal como van llegando, es decir todas las citas
por orden de llegada. Por otro lado, tenemos a la segunda, la cual es la reserva de
la cita, que hace que los tiempos de espera de los pacientes no sea necesaria, pues
la hora de la cita es programada con anticipacion, y esta ayuda a que el uso
mobiliario sea mas eficiente*®. El tener 2 modalidades, no quiere decir que la
atencion médica sea distinta, ya que esta es la misma en ambas modalidades, en
este caso lo Unico que si cambia es como el paciente recibe la cita y el tiempo que

se debe sacrificar para esta.

Dimensién 4: Seguridad

La seguridad es lo esencial en la atencion de la salud, pues depende mucho para
Este componente es sumamente significativo en la atencion por parte del personal
de salud, pues de esto dependera el grado de credibilidad, confianza y garantia con
la cual se sientan los pacientes, de esta manera ellos se sentiran seguros con lo que
les diagnostique el doctor?’.

La seguridad del profesional que presta el servicio de salud es un tema de gran
preponderancia, lo que influye en la calificacion de la calidad de este servicio por
parte del usuario.

Confianza: La confianza tanto en la sociologia como en la psicologia social, se
puede definir como la creencia en la determinacion de la accidn de una persona o
un grupo, esto significara la capacidad de la realizacion de una accién o un
resultado que es deseado, asimismo la confianza es una hipotesis de lo que
esperamos obtener, pero con la seguridad de que sucedera®.

El termino confianza puede ser descrito como una opinion que es favorable, en la
que una persona 0 un grupo es capaz de realizar una accion correcta en una

determinada situacion. La confianza es la seguridad que percibe una persona de
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otra. Esta es una cualidad netamente de los seres vivos, especialmente desarrollada
por los seres humanos, si bien es cierto los animales también la poseen, estos la
tienen en una forma instintiva, todo lo contrario, al ser humano, en el cual la
confianza, es una cualidad consciente, debido a que es consciente y voluntaria, va
a ser necesario trabajar y esforzarse para conseguirla, a pesar de que sea costoso

conseguirla, la confianza es una emocion positiva®.

Honestidad:

La honestidad es una cualidad netamente humana, en la cual el individuo elige
actuar basado en la verdad de los hechos y en lo que él cree la auténtica justicia,
esto dando a cada quien lo que merece, incluido hacia si mismo®,

Asi mismo, la honestidad es un valor humano, en el cual es la actitud con la cual
se forma una confianza con las personas y con si mismos, pues saben que estan
con contacto con la persona honesta, este valor hace que el individuo actle
siempre basado en la verdad y la justicia, dando lo que merecen a cada persona,

esto la incluye®.

Servicio: Es la disposicién que el profesional de salud tiene o la actitud que esta
presenta con respecto a la atencion del paciente, familiar o usuario, asimismo
El servicio incluye una seleccion de actividades que tienen como primordial

objetivo satisfacer la necesidad del cliente, usuario.

Dimensién 5: Empatia

Este quiere decir como el personal puede comprender lo que el paciente necesita,
ademas les da la importancia debida a los sentimientos de la persona, es por esto
que la atencion debe poder adecuarse a todas las necesidades que refieran los
pacientes, asi como el grado de interés que el personal demuestre®?,

Esta es la conexion que existe entre dos personas, es sumamente importante para
poder entender al otro, ademas es la habilidad de inferir los pensamientos y deseos
del otro seglin Zeithaml, Parasuraman y Berry®3.

La empatia se puede describir como la capacidad que tiene el ser humano para
poder conectarse con otra persona y poder hacerle frente y dar una respuesta a las
necesidades del otro, ademas de compartir sus sentimientos, e ideas de tal manera

que se sienta comprendido por él, asi mismo viene a ser la capacidad de
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experimentar lo que el otro siente, todo esto sin perder su propia perspectiva del
marco de la realidad, esto con la finalidad de que pueda experimentar el otro, los

sentimientos de una forma global y rapida®*.

Amabilidad: Se refiere al comportamiento de la persona y se caracteriza por la
cortesia y pasividad, a la afectuosidad, complacencia que es proyectado por la otra
persona como elemento clave de las interrelaciones. Esta caracteristica es
fundamental para poder convivir en armonia en la sociedad.

Asi mismo, en la vida diaria estamos expuestos forzosamente a interactuar con
distintas personas ya sea nuestro jefe, amigo, familiares, desconocidos, entre
otros, y para la armonia de nuestro entorno social esto viene establecido de que

tanto sea el grado de amabilidad que hayamos basado en las distintas relaciones.

Atencion individualizada:

La atencion individualizada es acerca de la atencion personalizada que se le brinda
al usuario de la consulta externa, esto se basa en el espacio que se brinde la
atencion sin molestias ni incomodidades que puedan perjudicar la atencion
brindada.

Tolerancia:

Este componente se puede describir como la accion y las consecuencias a tolerar.
Asi mismo, la tolerancia tiene mucho que ver con el respeto que se le da al otro,
ademas se manifiesta como el acto de indulgencia que no que quiere 0 no se puede
impedir, o el hecho de soportar algo o a alguien.

Una persona que posea tolerancia tiene la capacidad, de asimilar las actitudes de
otras personas sin molestarse o caer en el nerviosismo, sin importar la diferencia
de opiniones o posturas, con el condicionante de que no sean perjuicios para €l o
afecten el equilibrio en su bienestar. Esa persona respeta y asimila la diversidad
de opiniones o personalidades de las demas culturas, comportamiento y
caracteristicas diferentes a él. La tolerancia se gana con el tiempo y la experiencia
que la persona tiene, con los cuales logra entender la diversidad y diferencias,
mantiene una apertura al respeto a otras expresiones, y aungue esto le permite

reconocer las diferencias siempre buscara un punto medio para establecer una
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armonia. La tolerancia es el requisito indispensable para vivir en familia y en

comunidad, el elemento mas importante para poner fin a la violencia®.

2.2.2 Satisfaccion del usuario

Se puede definir la satisfaccion como un estado subjetivo que siente el individuo
luego de recibir un servicio, esto puede variar, segun la atencion que reciba o la
adecuada informacion que le brinden cuando acuda a alguna institucién, por otro
lado, la satisfaccion en el usuario que pueda lograr una institucién influira en el
concepto que el individuo tenga de esta, y el usuario procedera a regresar, se puede
considerar que existen distintos tipos de usuarios y no todos sienten satisfaccion
ante los servicios brindados®®.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario de salud es una valoracion que se da al
saber que las necesidades de cada individuo se han cumplido, se sabe que la
satisfaccion se encuentra fuertemente relacionada con los distintos sentimientos,
ya que normalmente la satisfaccion se encuentra asociada con los diferentes
sentimientos de placer o de felicidad. Del mismo modo, existen distintas
situaciones en las cuales eliminar algo negativo produce satisfaccion y esto puede

ser asociado con una sensacién de alivio®’.

Dimension 1: Comunicacion

Se puede considerar la comunicacion como el medio que ayuda a poder
incrementar las relaciones interpersonales, entre los distintos colaboradores de
una institucion, asi como los pacientes, ya que una comunicacion de manera
asertiva por parte de los pacientes ayudara a identificar de manera mas facil los
males que pueda padecer®®,

Se puede decir que es la accion de intercambiar determinada informacion, la cual
puede ser entre dos 0 mas individuos, esto tiene como finalidad el poder transmitir
o recibir distintos significados®®.

Cuando asociamos la comunicacion con la salud, esta busca el poder modificar el
comportamiento humano para promover de manera directa o indirecta la salud, y
de este modo poder prevenir enfermedades o proteger a cada individuo de algin
dafo. Se sabe que tener una buena comunicacion con el paciente puede causar

consecuencias positivas para el profesional y para el paciente, ya que de este modo
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se genera confianza en los diagnosticos y facilita los tratamientos, de este modo

ayuda a reducir el riesgo de malas praxis®.

Facilidad de dialogo: Es la habilidad de las personas de conversar de forma
fluida, asi como una mejor comprension de sus interlocutores. Es muy importante
que el profesional de salud y administrativo de la institucién pueda comunicarse
con los usuarios de forma clara y entendible para facilitar los procesos en la

atencion y evitar alguna confusién que puedan retrasar a la atencién a los usuarios.

Informacién eficiente: Es el calificativo de una informacion que es de utilidad
en caso de la salud es cuando el profesional de la salud le brinda informacion al
paciente que es muy Util en su recuperacion y tratamiento desarrollado de acuerdo

a su enfermedad.

Claridad en el dialogo: Expresion o frase entendibles por los usuarios, indica

exactitud y la consistencia de la respuesta a una pregunta o accion definida.

Dimensién 2: Actitud profesional

Se sabe que muchas personas creen que el tener un titulo es simbolo de
profesionalismo, pero se encuentran equivocados ya que el profesionalismo es
considerado una actitud la cual se basa en principios, asi como también valores
morales y lo mas importante en humildad, aunque actualmente se sabe que hay un
gran porcentaje de profesionales mediocres, lo cuales pierden la humildad por el

simple hecho de ganar mas de lo estipulado por el mercado®.

Humildad: La humildad no es actuar como si valiéramos menos que otros 0 como
si no fuéramos importantes, ya que nuestros logros no carecen de meritos, una
persona humilde es aquella que rechaza un plauso ya que no busca el
reconocimiento porque cree que no lo merece, a pesar de que lo haya hecho muy
bien. Si vemos la humildad desde el punto de vista de los valores, se puede
considerar como aquella virtud que poseen las personas que no se sienten por
encima de los demas, por lo cual no van presumiendo lo que tienen o lo quedan.

En pocas palabras podemos definir a una persona humilde como aquella que sabe
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lo que vale y lo que tiene, pero no se siente superior a los demas, pero no lo

presume ya que sabe que no es necesario®.

Distincion: es aquella accion que el profesional en ocasiones realiza para
diferenciar o marcar una linea de atencién o del servicio brindado, lo cual es un

efecto negativo en la percepcion del usuario.

Etica profesional: Es la blsqueda de la excelencia profesional mediante la
honestidad y la responsabilidad, por lo cual se puede definir como parte de la
conciencia individual, y esta se puede manifestar con un comportamiento
responsable con referencia a los deberes que conlleva su profesion, es decir
mantiene en equilibrio lo profesional y social ya que este le permite el poder
resolver los distintos problemas profesionales de mejor manera y con

honestidad®?.

Dimensién 3: Competencia técnica

Esta competencia se basa en la competividad profesional de los colaboradores que
cuentan con distintas capacidades, experiencias y conocimientos que poseen de
cada uno, tienen ciertas caracteristicas que son aprovechadas por los usuarios y
valoradas por la institucion®,

La dimension técnica comprende tanto el manejo de equipos, insumos, materiales,
ademas de los conocimientos y técnicas aplicados al cuidado y atencién del
paciente. Ademas de ello, pone el grado el uso de los conocimientos y el uso de
propiedades de la tecnologia, ademas de la funcion técnica favorece su aplicacién
de manera unificada y también sistematicamente todo esto sujeto un test y
evaluada. Por otro lado, este busca comprender todos los requisitos inmediatos
que se necesiten desarrollar en estricto cientifico, esto quiere decir el

cumplimiento de todos los protocolos y guias de atencion®.

Conocimientos previos: Se sabe que es aquel que brinda atencion de calidad a
los pacientes, que también ha cursado estudios universitarios, ya que los pacientes
necesitan ser tratados por alguien especializado®.

Asimismo, se puede considerar que el conocimiento previo es aquel que el

individuo ha almacenado en su memoria, y estos pueden ser experiencias pasadas.
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Juicio clinico: Cuando se elabora un juicio clinico, se puede producir una
diferencia entre el diagnostico que da el médico y de enfermeria, ya que el
diagnostico se medico se centra en identificar las diferentes patologias, por otro
lado, la enfermera tiene un propio campo, el cual se encarga de identificar las
diferentes respuestas humanas y del mismo modo la capacidad que tiene cada
persona para funcionar de manera independiente, ya que durante la practica
asistencial, ante una misma alteracion electrocardiogréafica, varios individuos
pueden mostrar distintas respuestas. Por lo cual la enfermera debe realizar una

evaluacion de forma auténoma e interdependiente®’.

Interrelacion: Pueden estar asociadas entre dos 0 mas personas, aquellos que se
basan en las emociones y sentimientos, estas pueden ser el amor, el gusto artistico

0 el interés por los negocios y actividades sociales.

Dimensidn 4: Percepcion del paciente de su individualidad

Se puede definir de un personal competitivo como aquel que tiene la capacidad de
poder identificar a tiempo las necesidades de cada uno de los usuarios, y esta
capacidad sélo se puede conseguir a través de la experiencia que pueda poseer
dicho personal, ya que éste debe estar preparado para poder enfrentar cualquier
problema y brindar una solucion inmediata al paciente, ya que de tal manera se

puede considerar al enfermero una persona competitiva®,

Respeto mutuo: Se refiere a la relacion que debe existir entre el personal de salud
y el paciente que debe ser con respeto, esta debe incluir los valores morales y
éticos, que son los principios que permiten tener lazos y generar confianza, de esta

manera los profesionales de la salud brindaran un servicio de calidad.

Orden de llegada: Para que el paciente pueda quedar satisfecho, todo el personal
debe respetar las normas que tiene cada institucion, como lo es el orden de llegada
de cada uno de los pacientes, porque cuando un usuario es desplazado por un
individuo que llega después de él, esto puede generar caos y discusiones en la sala
de espera, y esto puede suceder a causa de que dicho individuo pueda tener algin
parentesco con algun miembro del personal, por lo cual dichas actitudes deben ser

erradicadas para poder lograr una satisfaccion en el usuario.
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Trato en la atencion: La calidad de atencion que percibe cada individuo se suele
basar en el trato que recibe, el si es tratado de manera cordial ya que se sabe que
todo usuario desea ser tratado de manera cordial y amable, ya que en base al trato
que reciben, generan un punto de vista aceptable o malo, comunmente el problema
que mayormente se presenta en muchos hospitales es acerca de la atencion, ya que
no todos los enfermeros tratan de manera adecuada a los usuarios, y esto puede
ocasionar que los pacientes se queden con las interrogantes, a causa de que el
personal de dicha institucion reaccioné de manera detallada y prepotente lo cual
genera que el usuario se retire y no llega a recibir la atencion o medicamentos que

necesita de manera oportuna.

Bases conceptuales

Variable calidad de atencion

Cuando nos referimos a calidad de atencién, segin Maria Urriago, quién hizo una
indagacion acerca de la calidad atencion desde el punto de vista de los usuarios,
teniendo como referencia el método SERVQUAL, el cual ha sido aplicado en
diversos ambitos a evaluar, sin embargo, Urriago modifico dicho método para que
este pueda ser utilizado en ambitos de salud, de tal manera se dividio en elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

Variable satisfaccion del usuario

Para la satisfaccion del usuario en la revision de teorias encontramos la
investigacion de Victor Jiménez Torres en su libro titulado Calidad
Farmacoterapéutica donde estudia a la satisfaccion del usuario mediante las
siguientes dimensiones: Comunicacion, Actitud profesional, Competencia técnica

y Percepcion del paciente de su individualidad.

Bases filosoficas

Cuando se hace referencia al término calidad, el cual proviene del latin “gualitas”,
la cual con mucha frecuencia se usa como sinénimo de “propiedad”. Su
caracteristica de categoria, y su concepcion filosofica, surgio en la Filosofia por
Aristoteles, que es el primero en formular un sistema de conceptos universales en

la que se muestra la categoria de cualidad, la que constituye una constante del
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pensamiento filosofico en un largo tiempo. Garvin ha planteado que hay 5
aproximaciones primordiales de calidad: trascendente de la filosofia, basada en el
producto, basada en el cliente, basada en la construccion y basada en el costo.
Gavin (1992) menciona que se necesita entonces mover activamente la
aproximacion a la calidad mientras los productos pasan del mercado al disefio y
de éste a la construccion y después al servicio de postventa en interrelacion con
los puntos de la administracion estratégica de la calidad.

En la actualidad, se sabe que existe confianza entre los diferentes ciudadanos y la
comunidad, por lo cual el cuidado de salud debe ser calidad, y del mismo modo,
asequible, adecuada y efectiva, y de tal modo que conlleve al bajo riego y que
tenga un coste adecuado, ya que la calidad no se puede definir como un concepto
estatico, ya que es un tema complejo, y tienen una variedad de interpretaciones
que se basan en la sociedad y esta se encuentra en constante evolucion.

En los ultimos cincuenta afios la Administracion de la Calidad Total, es una
manera de vida, de filosofia en el campo empresarial, ya que tiene el propdsito de
poder mejorar el rendimiento del mercado. Empero esta misma filosofia, también
podria ser usada para poder mejorar la calidad de la atencidn que se les brinda a
los pacientes en los servicios de salud, criticamente observando si es realmente
primordial para la produccion de bienes de calidad o, en esta situacion, los
Servicios.

De acuerdo con esta perspectiva y el contexto actual la calidad en los servicio o
en la atencion, inclusive en la venta o posicionamiento de cualquier producto o
servicio se basa en el usuario o consumidor, es por ello que las acciones y procesos
se hace en base de las necesidades del consumidor, por lo cual este medio es mas
competitivo porque existe una diversidad de tipo de usuario o cliente por lo cual
las estrategias y métodos para lograr la calidad han entrado en un estudio mas

exhaustivo acorde a los nuevos tiempos.

Bases epistemoldgicas

La calidad de atencidn es un resultado relevante en el pasar de los tiempos, es por
ello necesario diferenciar entre la necesidad en el cuidado de enfermeria con
argumentos que se utilizan como defensa de la vida, como refiere Aquellas en su

conceptualizacion que el sentimiento se da de manera particular y mas no
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universal, diciendo que “cuando las normas y las leyes no bastan, el sujeto
posmoderno solo tiene una certeza, la de aquello que siente” ®°.

Se refiere que el cuidado debe ser de manera integral, sin embargo, se debe
reflexionar respeto a que se ah superado varias barreras para poder comprender en
profundidad del como funciona nuestro organismo. Sin embargo, decimos que se
deben brindar cuidado espirituales y se puede afirmar entonces que los cuidados
se personalizan y humanizan la salud no estan siendo de interés para los
profesionales de la salud, de esta manera queda un vacio asistencial de esta manera
los trabajos de investigacion deberian abordar la espiritualidad del ser humano,

maés alla de su religiosidad®.
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CAPITULO III
SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Formulacion de las hipotesis
3.1.1 Hipotesis general
Existe una relacion directa entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario

de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

3.1.2 Hipdtesis especificas
Existe una relacion directa existe entre la calidad de atencion en su dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimensién fiabilidad
y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao, 2020.

Existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimension capacidad
de respuesta y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimension seguridad
y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao, 2020.

Existe una relacion directa entre la calidad de atencidn en su dimensién empatia y
la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao, 2020.
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Tablal
Operacionalizacion de las variables
VARIABLE Dimensiones Indicadores
Infraestructura
Elementos tangibles Limpieza
Presentacion del personal
Sencillez de tramites
Fiabilidad Continuidad
Respeto
Calidad de Claridad
atencion Capacidad de respuesta | Disposicion

Tiempo de atencion

Confianza
Seguridad Honestidad
Servicio
Amabilidad
Empatia Atencion individualizada

Tolerancia

Satisfaccion

del usuario

Comunicacién

Facilidad de dialogo
Informacion eficiente

Claridad en el dialogo

Actitud profesional

Humildad
Distincion

Etica profesional

Competencia técnica

Conocimientos previos
Juicio clinico

Interrelacién

Percepcion del paciente

de su individualidad

Respeto mutuo
Orden de llegada

Trato en la atencion

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Definicion operacional de las variables
Variable 1: Calidad de atencion
La calidad de atencion es un conjunto de cualidades que un servicio o un producto
cumplen en razon de las necesidades de su consumidor o usuario, donde en la
presente investigacion se desarrolla a través de ciertos aspectos como; los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuestas, la seguridad y la
empatia, resultando en una calidad de atencion segun la percepcién del paciente
como:
Buena (56-72)
Regular (40-55)
Mala  (24-39)

Variable 2: Satisfaccion del usuario
La satisfaccion del usuario es una confrontacion de los que espera recibir con lo
que recibe, en este caso la satisfaccion es en base a la calidad de atencidn recibida
la cual se basa en elementos como la comunicacion, la actitud del profesional, la
competencia técnica y la percepcion del paciente de su individualidad; resultando
en:

Satisfecho (55-75)

Medianamente satisfecho  (35-54)

Insatisfecho (15-34)
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

Ambito de estudio

El &mbito de estudio es el Sector de salud, Ilevado a cabo en el Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrion ubicado en Av. Guardia Chalaca 2176, Bellavista —
Callao; asimismo es la Institucion de Salud de mayor complejidad en la red de
establecimientos en la Provincia Constitucional del Callao, con Dependencia
Administrativa de la Direccion de Regional de Salud I, es ademéas un Hospital de
referencia nacional y sede docente de pre y post grado de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos y otras Universidades Publicas y privadas. El hospital, es
un establecimiento de salud que brinda atencion de consulta externa y de
internamiento, disponiendo para ello de recursos humanos especializados
asimismo el area de consulta externa es un &rea funcional dedicada a satisfacer las
demandas de salud de los usuarios mediante actividades de atencion ambulatoria
de alta especialidad. Asimismo, es un hospital de categoria Il1-1, El hospital
nacional Daniel Alcides Carridon tiene una capacidad de 565 camas para
hospitalizacion, cuenta con los servicios de emergencias y hospitalizacion, 109
consultorios externos en el area de medicina. Cuenta con las especialidades de
unidad de cuidados intensivos, ginecologia, pediatria, unidad e cuidado
neonatales, salas de emergencias, quirdrgicas, unidad de quemados, oncolégico,
unidad neuro intervencionismo, deteccion del cancer y otras enfermedades, se
atiende a la poblacion de la region del callao de todas las edades y de distritos

aledanos.

Tipo y nivel de investigacion

Tipo: Es una indagacion descriptiva, que busca especificar las diferentes
propiedades, caracteristicas y aquellos perfiles importantes, los cuales pueden ser
de grupos, personas, y del mismo modo cualquier otro fendmeno, el cual pueda

ser sometido a un analisis. "
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Por otro lado, esta indagacion se realizd de manera correlacional que es un tipo de
analisis que tiene como objetivo evaluar la interaccion que exista entre 2 0 mas
conceptos, categorias o cambiantes las cuales se pueden realizar en un ambiente
determinado. Los estudios cuantitativos correlacionales miden el nivel de
interaccion entre aquellas 2 0 mas cambiantes. Es decir, se mide cada variable que
pueda estar relaciona y luego se analiza la correlacion. Tales correlaciones se

manifiestan en premisa sometidas a prueba. "

Nivel: La investigacion es basica explicativa, Hernandez refiere que este nivel de
investigacion busca solucionar un hecho social de una manera préactica generando
el conocimiento necesario para la resolucion de la problematica ademas de ello

poder explicar ciertos fendmenos en investigacion.

Método: En el desarrollo de esta indagacion se recurrié a utilizar el Procedimiento
Hipotético-Deductivo, el cual viene de una verdad general hasta llegar al
entendimiento de verdades particulares o concretas. Lo mas comin de este
procedimiento deductivo es la argumentacion deductiva, la cual estd formado de
2 premisas, una de forma global y la otra especial, de donde se puede deducir que
una conclusion obtenida por la alusion de la hipotesis mundial a la especial. El
Procedimiento Hipotético Deductivo conduce a las indagaciones cuantitativas, lo
cual involucra que de una teoria general se deriven ciertas premisas, las cuales

después son probadas contra visualizaciones del fenémeno en la verdad. ™

Por otro lado, la indagacion tiene un enfoque cuantitativo, al hablar de este tipo
de indagacion, cominmente damos por aludido el &mbito estadistico, ya que esto
se enfoca en poder analizar la realidad objetiva, para de este modo poder
determinar dichas predicciones de comportamiento de la problematica planteada,
por lo cual dicho enfoque cuantitativo se plantea una problematica y preguntas

concretas, y de esto se va a derivar la hipotesis.

Poblacion y muestra
4.3.1. Descripcion de la poblacion
La poblacion estuvo conformada por usuarios de Consulta Externa en el Hospital

Nacional Daniel Alcides Carrién siendo un total 100.
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4.3.2. Muestra y método de muestreo
Muestra:
Asi mismo al ser una cantidad minima se utilizara a toda la poblacién a la cual se

denomina muestra censal siendo un total de 100 usuarios.

Muestreo: No probabilistico por conveniencia que segin Herndndez R,
Fernandez C, Baptista M., es una técnica utilizada para crear muestras de
acuerdo a la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte
de la muestra, en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion

practica de un elemento particular.

4.3.3. Criterios de inclusién y exclusiéon
Criterios de inclusion

Usuarios que desearon participar
Usuarios de la consulta externa

Usuarios mayores de edad

Criterios de exclusién

Usuarios que no desearon participar
Usuarios de otros servicios

Usuarios menores de edad

Disefio de investigacion

Asimismo, el disefio sera de modo no experimental, transversal, el cual segun
Hernandez, es aquella indagacién que se ha realizado sin manipular las variables,
lo que quiere decir que en esta indagacién no se han cambiado las variables de
forma intencional para ver su efecto en otras variables. Del mismo modo, estos
disefios describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en

un momento determinado. "

Técnicas e instrumentos
4.5.1 Técnicas
La encuesta es una de las técnicas que mas se utiliza en las investigaciones sociales

para la recolecciéon de datos, ya que esta técnica nos ayuda a poder obtener y
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elaborar los datos de manera mas rapida y eficaz. Asimismo, es una técnica, la
cual utiliza una serie de procedimientos de indagacion, a través de los cuales se
recoge y analiza diferentes datos de una muestra de casos de una determinada
poblacion o universos amplios, para describir o predecir una serie de

caracteristicas. ©

4.5.2 Instrumentos

Para poder recolectar los datos se utilizo el cuestionario, el cual fue validado por
el autor Ruiz Pinchi, Reinaldo de 24 items para la medicion de la variable calidad
de atencion, en el caso de la variable satisfaccion del usuario se elabord un

cuestionario de 15 items, ambos instrumentos presentan una escala de Likert.

Ficha técnica del instrumento.

Nombre del Cuestionario para evaluar la calidad de

instrumento atencion. (SERVQUAL)

Autor(a): Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988)
Adaptado por Ruiz Pinchi, Reinaldo.

Objetivo  del Determinar el nivel de la calidad de

estudio: atencion.

Procedencia:
Administracion:
Duracion:
Muestra:

Dimensiones: -

Escala -

valorativa: -

Estados Unidos

Individual /Fisico

20 minutos

100 usuarios

Elementos tangibles (05 items)
Fiabilidad (03 items)

Capacidad de respuesta (06 items)
Seguridad (05 items)

Empatia (05 items)

Adecuado (3 puntos)
Regular (2 puntos)

Deficiente (1 puntos)
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Ficha técnica del instrumento.

Nombre del Cuestionario para evaluar la satisfaccion
instrumento del usuario

Autor(a): Rodolfo Amado Arévalo Marcos
Objetivo  del Determinar el nivel de la satisfaccion del
estudio: usuario.

Procedencia: Peru

Administracion: Individual /Fisico

Duracion: 20 minutos

Muestra: 100 usuarios

Dimensiones: - Comunicacion (04 items)

- Actitud Profesional (02 items)

- Competencia Técnica (02 items)

- Percepcion del paciente de su
individualidad (07 items)

Escala - Siempre (5 puntos)
valorativa: - Casi Siempre (4 puntos)
- A veces (3 puntos)
- Casi Nunca (2 puntos)

- Nunca (1 puntos)

4.5.2.1 Validacion de los instrumentos para la recoleccién de datos
Hernandez menciona que la validez es considerada como el nivel que tiene el
instrumento en razén de la variable que pretende medir.

La validez de la herramienta, en esta indagacion, se realiz0 a través del “juicio de

expertos” bajo tres conceptos, el de pertinencia, relevancia y claridad.

Tabla 2

Validacion de juicio de expertos

N° Experto Aplicable

Experto 1. Dra. Reyes Quiroz, Giovanna Aplicable

Experto 2. Dra. Rimuzgo Artezano, Anika Aplicable
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Experto 3. Dra. Gonzales Saldafia, Susan Aplicable

Experto 4. Dra. Alvarado Chavez, Elizabeth Aplicable

4.5.2.2 Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, consideran que la confiablidad es aquel
instrumento que se puede aplicar en diferentes investigaciones, ya que pueden

ayudar a poder identificar las primordiales caracteristicas de cada variable que se
investiga. >

Por ello Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos indican que la confiabilidad

es el nivel en el que el instrumento puede producir un resultado consistente y
coherente (p.211).

Tabla 3

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0,01 a 0,49 | Baja confiabilidad

De 0,5a0,75 | Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 | Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

En el presente estudio el instrumento que mide la calidad de atencién obtuvo una
confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0.837 y para el caso de la variable

satisfaccion del usuario la confiabilidad obtenida fue de 0.828, en ambos casos la
confiabilidad fue fuerte.

4.6 Técnica para el procesamiento y analisis de datos
En la presente investigacion se tomd los siguientes pasos:
1. Se entregd una encuesta a cada usuario, informandoles previamente sobre
el estudio que se les pretende realizar y los objetivos del mismo.
2. Luego se obtuvo el consentimiento de los participantes.
3. Se aplico el instrumento para la calidad de atencion como para la

satisfacciébn en un promedio de 30 a 45 minutos por participante,
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previamente se les explico el contenido y objetivos del estudio, con ello y
con el consentimiento informado los participantes procedieron a resolver la
interrogantes de ambos cuestionarios, 1o que se demor6 en promedio un mes
con una aplicacion de 5 a 6 participantes por dia, luego de ello se tabularon
los datos, se confeccionaron tablas estadisticas y finalmente se analizara los

resultados obtenidos.

Los datos se analizaron, se vaciaron datos en el programa de Excel, y se obtuvo la
suma de las dimensiones y de las variables. Se utilizo el software SPSS version
25.0, se obtuvieron resultados que fueron presentados en frecuencias y porcentajes
de tablas, se describieron las variables de estudios. Para la prueba de hipotesis al
ser variables ordinales se utilizd la prueba estadistica no paramétrica de Rho de

Sperman.

Aspectos éticos
Beneficencia: Segun este principio lo que se buscé con la investigacion mejorar
el servicio de consulta externa a través de una adecuada calidad de atencién para

obtener una satisfaccion en el usuario.

No maleficencia

Principio que estables que es inaceptable que se desarrolle proyectos de
investigacion cuando se presume la posibilidad de dafio a cualquier forma de vida,
aspectos que puedan causar impactos desfavorables a la naturaleza y medio
ambiente. El estudio no dafio a la muestra ni a la institucion donde se desarrollé

el problema.

Autonomia.

Este principio ético dispone que todas las personas tienen la libre decision de
actuar de acuerdo a sus convicciones y deseos como es en el presente caso se
respetara la decision de participar o no de la madre en la investigacion esto
mediante el un documento elaborado por el autor denominado consentimiento

informado.
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Justicia

Segun este principio todos tuvieron igual opcion de participar y las mismas
garantias de proteccion a su identidad y de la informacién consignada, durante el
proceso de recoleccién de datos.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Analisis descriptivo
5.1 Presentacion de la interpretacion de Resultados.

Tabla 5. Caracteristicas generales de los participantes.

Variables Frecuencia Porcentaje
Edad

30 a 40 afos 23 23.00
41 a 51 afnos 47 47.00
52 a mas afios 30 30.00
Grado de instruccién

Primaria 10 10.00
Secundaria 41 41.00
Técnico 29 29.00
Universitario 18 18.00
Sin escolaridad 2 2.00
Estado civil

Soltero 5 5.00
Casado 7 7.00
Viudo 13 13.00
Divorciado 25 25.00
Union libre 50 50.00
Condicién laboral

Fijo 10 10.00
Indeterminado 32 32.00
Pequefio empresario 13 13.00
Trabajo informal 21 21.00
Sin ocupacion fija 7 7.00
Labores domésticas 17 17.00

Fuente: Resultados de encuestas
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CARACTERISTICAS DE LOS DATOS DEMOGRAFICOS DE LOS
PARTICIPANTES

60.00 47.00 50.00
50.00 41.00
' 30.00 22,00
40.00 5300 29.00 - -
20.09 18.00 ‘ 17.00
20.00 . —— 70 I . e
10.00 I . I I I
0.00 . I - [ I I | I
8288 &2 32383 L 9 998 23 L2998 T LR
SEEE o BEt3sTEFIEELEgEERGEES
2SS 4 2 ES 8 T 5 S o & > 2 ¢ < £ 255 g
S wn © [ i 3 [ E o © w O g G E é g < 2 g
@ @© € (U] ] = 3 k7 5 c & 8 S g £
S 3 2 n 5 0 i 5 3 = 2 g3
g 5 g 2 g8
S 5 8
8

Figura 1. Caracteristicas generales de los participantes.

En la tabla 5 y grafico 1, respecto a la edad de los participantes, un 47.0%
(47/100) tienen de 41 a 51 afios, 30.0% (30/100) de 52 a méas afios y el 23.0%
(23/100) de 30 a 40 afios.

En lo referente al grado de instruccion, un 41.0% (41/100) tiene un grado de
instruccion de nivel secundaria, un 29.0% (29/100) tiene un nivel de técnico,
el 18.0% (18/100) tiene un nivel de universitario, el 10.0% (10/100) tiene
nivel primaria y el 2.0% (2/100) sin escolaridad.

Por otro lado, en el caso del estado civil el 50.0% (50/100) es unién libre, el
25.0% (25/100) es divorciado, otro 13.0% (13/100) es viudo, el 7.0% (7/100)
es casado y el 5.0% (5/100) es soltero.

En relacion a la condicion laboral, el 32.0% (32/100) tiene un contrato
indeterminado, el 21.0% (21/100) tiene trabajo informal, el 17.0% (17/100)
tiene labores domésticas, el 13.0% (13/100) es pequefio empresario, el 10.0%
(10/100) tiene contrato fijo y el 7.0% (7/100) sin ocupacién fija.
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Tabla 6. Distribucion de datos segun la variable calidad de atencion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 10 10,0
Regular 51 51,0
Bueno 39 39,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

60.00
51.00
50.00
39.00
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00
Malo Regular Bueno

Figura 2. Distribucion de datos segun la variable calidad de atencién.

En la tabla 6 y figura 2, podemos observar que el 51.00% (51/100) tiene una
percepcion del cuidado de atencidn regular, el 39.00% (39/100) tiene una
percepcién buenay el 10.00% (10/100) mala. Se puede evidenciar que en una
mayor proporcién los usuarios tienen una percepcion regular del cuidado de

atencion.
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Tabla 7. Nivel de calidad de atencion segin dimension elementos tangibles.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 12 12,0
Regular 41 41,0
Bueno 47 47,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

50.00 47.00
41.00
40.00
30.00
20.00
12.00
0.00
Malo Regular Bueno

Figura 3: Nivel de calidad de atencion segin dimension elementos tangibles.

En latabla 7 y figura 3, podemos observar que el 47.00% (47/100) tiene una
percepcién de la dimension elementos tangibles buena, el 41.00% (41/100)
tiene una percepcion regular y el 12.00% (12/100) mala. Se puede evidenciar
gue en una mayor proporcion los usuarios tienen una percepcion buena de la

dimension elementos tangibles.
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Tabla 8. Nivel de calidad de atencidn segun dimension fiabilidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 26 26,0
Regular 49 49,0
Bueno 25 25,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

60.00
49.00
50.00
40.00
30.00 26.00 25.00

20.00

10.00

0.00
Malo Regular Bueno

Figura 4: Nivel de calidad de atencion segin dimension fiabilidad.

En la tabla 8 y figura 4, podemos observar que el 49.00% (49/100) tiene una
percepcidn de la dimension fiabilidad regular, el 26.00% (26/100) tiene una
percepcion mala 'y el 25.00% (25/100) buena. Se puede evidenciar que en una
mayor proporcion los usuarios tienen una percepcion regular de la dimension
fiabilidad.
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Tabla 9. Nivel de calidad de atencion segin dimension capacidad de respuesta.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 16 16,0
Regular 50 50,0
Bueno 34 34,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

60.00
50.00

50.00
40.00 34.00
30.00
20.00 16.00

0.00

Malo Regular Bueno

Figura 5: Nivel de calidad de atencion segin dimension capacidad de
respuesta.

En la tabla 9y figura 5, podemos observar que el 50.00% (50/100) tiene una
percepcion de la capacidad de respuesta regular, el 34.00% (34/100) tiene una
percepcion buenay el 16.00% (16/100) mala. Se puede evidenciar que en una
mayor proporcion los usuarios tienen una percepcion regular de la dimensién

capacidad de respuesta.
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Tabla 10. Nivel de calidad de atencion segin dimension seguridad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 23 23,0
Regular 52 52,0
Bueno 25 25,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

60.00
52.00

50.00
40.00
30.00

23.00 25.00
20.00

10.00

0.00
Malo Regular Bueno

Figura 6: Nivel de calidad de atencion segun dimension seguridad.

En la tabla 10 y figura 6, podemos observar que el 52.00% (52/100) tiene una
percepcidn de la dimensién seguridad regular, el 25.00% (25/100) tiene una
percepcion buenay el 23.00% (23/100) mala. Se puede evidenciar que en una
mayor proporcion los usuarios tienen una percepcion regular de la dimension

seguridad.
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Tabla 11. Nivel de calidad de atencion segun dimension empatia.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 37 37,0
Regular 42 42,0
Bueno 21 21,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

45.00 42.00
40.00 37.00
35.00
30.00
25.00 21.00
20.00
15.00
10.00
5.00

0.00
Malo Regular Bueno

Figura 7: Nivel de calidad de atencion segn dimension empatia.

En latabla 11y figura 7, podemos observar que el 42.00% (42/100) tiene una
percepcion de la dimension empatia regular, el 37.00% (37/100) tiene una
percepcion malay el 21.00% (21/100) buena. Se puede evidenciar que en una
mayor proporcion los usuarios tienen una percepcion regular de la dimensién

empatia.



49

Tabla 12. Distribucion de datos segun la variable satisfaccion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 32 32,0
Medianamente

_ 39 39,0
satisfecho
Satisfecho 29 29,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

45.00
20.00 39.00
35.00 32.00
30.00 29.00
25.00
20.00
15.00
10.00
5.00
0.00

Malo Regular Bueno

Figura 8: Distribucion de datos segun la variable satisfaccion.

En latabla 12 y figura 8, podemos observar que el 39.00% (39/100) tiene una
percepcion de la satisfaccion medianamente satisfecho, el 32.00% (32/100)
tiene una percepcion insatisfecha y el 29.00% (29/100) satisfecho. Se puede
evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios tienen una percepcion

medianamente satisfecho de la satisfaccién.
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Tabla 13. Nivel de satisfaccion segin dimension comunicacion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 39 39,0
Medianamente

_ 43 43,0
satisfecho
Satisfecho 18 18,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

50.00
45.00 43.00

39.00
40.00

35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

18.00

Malo Regular Bueno

Figura 9: Nivel de satisfaccidn segin dimension comunicacion.

En la tabla 13y figura 9, podemos observar que el 43.00% (43/100) tiene una
percepcion de la comunicacion medianamente satisfecho, el 39.00% (39/100)
tiene una percepcién insatisfecha y el 18.00% (18/100) satisfecho. Se puede
evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios tienen una percepcion

medianamente satisfecho de la comunicacion.
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Tabla 14. Nivel de satisfaccion segin dimension actitud profesional.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 27 27,0
Medianamente

_ 43 43,0
satisfecho
Satisfecho 30 30,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

50.00
45.00 43.00
40.00

35.00

30.00

30.00 27.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00
Malo Regular Bueno

Figura 10: Nivel de satisfaccidn segun dimensién actitud profesional.

En la tabla 14 y figura 10, podemos observar que el 43.00% (43/100) tiene
una percepcion de la actitud profesional medianamente satisfecho, el 30.00%
(30/100) tiene una percepcion satisfecho y el 27.00% (27/100) insatisfecho.
Se puede evidenciar que en una mayor proporcién los usuarios tienen una

percepcién medianamente satisfecho de la actitud profesional.
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Tabla 15. Nivel de satisfaccidn segin dimensién competencia técnica.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 26 26,0
Medianamente

_ 50 50,0
satisfecho
Satisfecho 24 240
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

60.00
50.00
50.00

40.00

30.00 26.00

24.00

20.00

10.00

0.00
Malo Regular Bueno

Figura 11: Nivel de satisfaccidon segun dimensién competencia técnica.

En la tabla 15 y figura 11, podemos observar que el 50.00% (50/100) tiene
una percepcion de la competencia técnica medianamente satisfecho, el
26.00% (26/100) tiene una percepcion insatisfecho y el 24.00% (24/100)
satisfecho. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios

tienen una percepcion medianamente satisfecho de la competencia técnica.
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Tabla 16. Nivel de satisfaccidn segin dimensidn percepcion del paciente de su

individualidad.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 43 43,0
Medianamente 33 33,0
satisfecho
Satisfecho 24 24,0
Total 100 100,0

Fuente: Resultados de encuestas.

50.00
45.00 43.00
40.00

35.00 33.00

30.00

24.00

25.00

20.00

15.00

10.00

5.00

0.00
Malo Regular Bueno

Figura 12: Nivel de satisfaccion segin dimension percepcion del paciente de su
individualidad.

En la tabla 16 y figura 12, podemos observar que el 43.00% (43/100) tiene
una percepcion del paciente de su individualidad insatisfecho, el 33.00%
(33/100) tiene una percepcion medianamente satisfecho y el 24.00% (24/100)
satisfecho. Se puede evidenciar que en una mayor proporcion los usuarios
tienen una percepcidon del paciente de su individualidad en un nivel

insatisfecho.
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5.2 Analisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis

Hipotesis principal
Ha: Existe una relacion directa entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del
usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides Carrién,

Callao, 2020.

HO: No existe una relacién directa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides Carrion,

Callao, 2020.

Tabla 13
Prueba de correlacion segun Spearman entre la calidad de atencion y la

satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion
atencién del usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 626"
Spearman atencion correlacion

Sig. (bilateral) : ,001

N 100 100

Satisfaccion del Coeficiente de 626 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,001 .

N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 13 la variable calidad de atencion esta relacionada
significativamente con la variable satisfaccion del usuario, segin la correlacion
de Spearman de 0.626 representado este resultado como moderado con una
significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se

acepta la hipotesis principal y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 1
Ha: Existe una relacion directa existe entre la calidad de atencién en su dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

HO: No existe una relacion directa existe entre la calidad de atencién en su dimensién
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Tabla 14
Prueba de correlacion segin Spearman entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario
Elementos Satisfaccion
tangibles  del usuario
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 623
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) : ,001
N 100 100
Satisfaccion del Coeficiente de 623 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 14 la dimension elementos tangibles esta relacionada
significativamente con la variable satisfaccion del usuario, segln la correlacion de
Spearman de 0.623 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

especifica 1y se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 2
Ha: Existe una relacioén directa entre la calidad de atencion en su dimension fiabilidad

y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020.

HO: No existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional

Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Tabla 15
Prueba de correlacion segin Spearman entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion
Fiabilidad del usuario

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 613"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,001

N 100 100

Satisfaccion del Coeficiente de 613" 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,001 :

N 100 100

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 15 la dimension fiabilidad estd relacionada
significativamente con la variable satisfaccion del usuario, segun la correlacion de
Spearman de 0.613 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis

especifica 2 y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 3

Ha: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion en su dimension capacidad
de respuesta y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

HO: No existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital

nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Tabla 16
Prueba de correlacién segun Spearman entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario}

Capacidad
de Satisfaccion
respuesta  del usuario
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 6117
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) : ,001
N 100 100
Satisfaccion del Coeficiente de 6117 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 16 la dimension capacidad de respuesta esta relacionada
significativamente con la variable satisfaccion del usuario, segun la correlacion de
Spearman de 0.611 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipétesis

especifica 3 y se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 4
Ha: Existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimension seguridad
y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020.

HO: No existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimension
seguridad y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Tabla 17

Prueba de correlacién segin Spearman entre la seguridad y la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion
Seguridad  del usuario
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 638"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,001
N 100 100
Satisfaccion del Coeficiente de 638" 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,001 :
N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 17 la dimension seguridad estd relacionada
significativamente con la variable satisfaccion del usuario, segun la correlacion de
Spearman de 0.638 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

especifica 4 y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 5
Ha: Existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimensién empatia y
la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020.

HO: No existe una relacion directa entre la calidad de atencién en su dimension
empatia y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020.

Tabla 18
Prueba de correlacion segun Spearman entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion
Empatia  del usuario

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 646"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,001

N 100 100

Satisfaccion del Coeficiente de 646" 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,001 :

N 100 100

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como se muestra en la tabla 18 la dimension empatia estd relacionada
significativamente con la variable satisfaccion del usuario, segln la correlacion de
Spearman de 0.646 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

especifica 5 y se rechaza la hipotesis nula.

5.3 Discusion de resultados
Segun los resultados obtenidos se pudo encontrar que la calidad de atencion es
percibida por el 51% como regular pero existe un 39% que considera que la
calidad de atencién es buena, por otro lado se encontrd que el 39% de la muestra
estd medianamente satisfecho con el servicio y el 29% esta satisfecho, pero se
encontrd que el 32% de la muestra esta insatisfecho con el servicio, es por ello
que se llegd a concluir que existe una relacion directa entre la calidad de atencion

y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel
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Alcides Carrion, Callao, 2020, esto fundamentado por el resulta de la Rho de
Spearman de 0.626, el cual fue moderado y significativo al 0.001 lo que permitid

rechazar la nula y aprobar la alterna antes mencionada.

Dichos resultados se comprueban con el estudio de Martin M, Rico N, Romero
L. 2 donde se obtuvo que el total de la muestra se define satisfecho o muy
satisfecho con la atencion recibida, siendo elevado el grado de informacion
recibida respecto al tratamiento de hemodidlisis. Lo cual presenta una
concordancia con el presente estudio donde en su mayoria los pacientes perciben
que la calidad de atencion es regular, es por lo cual tuvieron una satisfaccion
mediana, a ello Rossana Redhead Magister en Gerencia De Servicios De Salud
mencion6 que la calidad de atencién es un conjunto el cual se encuentra
conformado por las diferentes actividades planeadas, y de este modo cubriendo

todos los niveles de atencion, con la finalidad de poder mejorar. 6

Otro de los estudios es el de Febres R, Mercado M. %, donde encontrd el mayor
nivel de insatisfaccion la obtuvo la dimensién de aspectos tangibles con el 57,1 %
de usuarios insatisfechos, seguida de la dimension de capacidad de respuesta de
los servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion. Por lo cual consideraron que
el sistema de salud debe implementar estrategias de mejora de los servicios de
atencion con el fin de proporcionar una atencién oportuna y de calidad a los
usuarios?'. Lo que concuerda con la presente investigacion donde en su mayoria
la satisfaccion fue de nivel medio, es por ello que se menciona que la satisfaccion
del usuario de salud es una valoracion que se da al saber que las necesidades de
cada individuo se han cumplido, se sabe que la satisfaccion se encuentra
fuertemente relacionada con los distintos sentimientos, ya que normalmente la
satisfaccidn se encuentra asociada con los diferentes sentimientos de placer o de

felicidad. 3°

De igual manera los resultados concuerdan con lo encontrado en la investigacion
de Carbajal R (2016) 8 quien evidencio en su muestra de estudio que existe una
relacion de importancia entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario,
y de tal modo se puede afirmar que mientras mas elevada sea la calidad de servicio

se generara una mayor satisfaccion en los usuarios. A esto hay que mencionar que
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la calidad no solo depende de tener profesionales en la institucién, siendo un
elemento relevante; la relacion con el paciente o usuario, donde se menciona que
larelacion que debe existir entre ellos debe ser de respeto, ésta debe incluir valores
morales y éticos, ya que son los principios que nos permiten crear lazos entre ellos
y generar una amistad y confianza entre ambas personas, para que de este modo
los colaboradores puedan brindar un servicio de calidad y hacer sentir importante
y considerado para la institucion ha dicho usuario, a pesar de que esté muchas

veces no tenga la razén con sus ideas.

Aporte cientifico de la investigacion

El estudio se desarrollo por una metodologia descriptiva correlacional, aportando
con el conocimiento de la realidad problematica acerca de la calidad de atencion
que percibe el usuario y su satisfaccién, demostrando que al mejorar dicha calidad
estariamos mejorado en la satisfaccion del paciente, pero para ello esta
comprobado que la calidad debe desarrollarse en todos sus aspectos como los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, esto
permitira que la satisfaccion del paciente incremente, de igual manera los
resultados presentes concientizaran a las autoridades pertinentes para desarrollar
estrategias que busque el beneficio de los usuarios y elevar la calidad en la
institucion, otro punto importante es que el estudio ahonda en la teoria para dar
conocimiento de la naturaleza de las variables y sus componentes en un analisis
de diferentes investigaciones que han indagado sobre ellas en diferentes
escenarios, es asi que el aporte al estudio de la calidad de atencién y la satisfaccion
del usuario, es conocer cdmo se estdn desarrollando actualmente y cudl es la
correlacion que se presenta entre ellas mas que todo en un escenario importante

como los es el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién del Callao.

Asimismo, el estudio permite conocer la naturaleza de la calidad de la atencion a
través de los resultados y las investigaciones analizadas, donde la importancia de
su medicion radica en lograr niveles altos y seguros en un servicio de salud
ofrecido a una poblacién cada vez con mayor conocimiento y exigencias, que
buscan cubrir sus necesidades bajo un sistemas que necesita una restructuracion
debido a la satisfaccion regular en la mayoria de usuarios a nivel nacional como

en la propia investigacion. Ademas de dejar en claro que en la prestacion de
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servicio de salud se desarrolla una multitud de areas, procesos y productos que
intervienen en dicha prestacion. Es por tanto un deber de toda organizacion
sanitaria integrar todos estos elementos con el objetivo de ofrecer una atencion de
la mayor calidad posible, en la que el paciente que busca tratamiento de cualquier

tipo, tenga la garantia de un procedimiento correcto y seguro del resultado deseado

logrando su satisfaccion plena.
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CONCLUSIONES

Primera: Existe una relacion directa entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides Carrién, Callao,
2020, segun la correlacion de Spearman de 0.626 representado este resultado como

moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

Segunda: Existe una relacion directa existe entre la calidad de atencidén en su
dimensidn elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del
hospital nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020, segun la correlacion de
Spearman de 0.623 representado este resultado como moderado con una significancia
estadistica de p=0.001 siendo menor que el 0.01.

Tercera: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion en su dimension
fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020, segun la correlacién de Spearman de 0.613
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de

p=0.001 siendo menor que el 0.01.

Cuarta: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion en su dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020, segun la correlacion de Spearman de
0.611 representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de

p=0.001 siendo menor que el 0.01.

Quinta: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion en su dimension
seguridad y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion, Callao, 2020, segun la correlacién de Spearman de 0.638
representado este resultado como moderado con una significancia estadistica de
p=0.001 siendo menor que el 0.01.

Sexta: Existe una relacion directa entre la calidad de atencion en su dimension empatia
y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020, segun la correlacion de Spearman de 0.646 representado este
resultado como moderado con una significancia estadistica de p=0.001 siendo menor
que el 0.01.



64

SUGERENCIAS

Primera: Disefiar una plan estratégico para la comunicacion interna, realizando un
diagnostico situacional.

Segunda: Implementar y revisar las condiciones en las cuales se esta desarrollando la
consulta externa, brindando las herramientas y estructuras necesarias para una mejor

y més répida atencion con el fin de cubrir con las necesidades de los usuarios.

Tercera: Se recomienda que los profesionales de la salud incorporen estrategias para
una atencion al usuario implementando algoritmos de atencion practicos que sean de
facil entendimiento asi mismo realizar evaluaciones periddicas sobre satisfaccion y
calidad de atencidn en el Servicio, para asi poder efectuar comparaciones a través del
tiempo, considerando los resultados obtenidos de esta investigacion como insumo para

la implementacion de proyectos de mejora continua.

Cuarta: A los profesionales seguir capacitandose en la mejora de la calidad de
atencion con las tendencias actuales, con un trato enfocado en las necesidades del
paciente o usuario, ademas de mejorar el nivel comunicativo, tomando en cuenta el
enfoque humanizado, el respeto entre otros, o que generard mayor conciencia y
seguridad en el usuario.

Quinta: Promover la conformacion de circulos de calidad y la aplicacion de
herramientas de mejora continua, para lograr una mayor satisfaccién en los usuarios,
con la participacion no solo de la directiva sino de todos los profesionales de

enfermeria.

Sexta: Implementar estrategias de Fiabilidad y seguridad en los profesionales de la
salud incorporando canales de retroalimentacidon honestidad con el usuario, se debe
mantener el respecto en todo momentos y brindar un servicio o atencion de calidad,

que haga sentir seguro al usuario.
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ANEXO 01. Matriz de consistencia

OPERACIONALIZACION

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS METODO
Variables Dimensiones Indicadores
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Infraestructura
¢Cual es la relacién entre la | Determinar la relacién que | Existe una relacion directa Elementos Limpieza Método:
calidad de atencidon y la | existe entre la calidad de | entre lacalidad de atenciény la tangibles Presentacion del Hipotético-
satisfaccion del usuario de la | atencion y la satisfaccion del | satisfaccion del usuario de la personal Deductivo
consulta externa del hospital | usuario de la consulta externa | consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides | del hospital nacional Daniel | nacional  Daniel  Alcides Sencillez de Disefio:
Carrion, Callao, 2020? Alcides Carrion, Callao, | Carridn, Callao, 2020. Fiabilidad tramites No experimental
2020. Continuidad
Problemas especificos: Respeto Tipo:
¢Cual es la relacién entre la | Objetivos Hipotesis Descriptiva
calidad de atencion en su | especificos: especificas: Calidad de Capacidad de Claridad Correlacional
dimensién elementos | Determinar la relacion que | Existe una relacién directa atencion respuesta Disposicion
tangibles y la satisfaccion | existe entre la calidad de | existe entre la calidad de Tiempo de Nivel:
del usuario de la consulta | atencién en su dimension | atencién en su dimensién atencion Basica aplicativa
externa del hospital nacional | elementos tangibles y la | elementos tangibles y la
Daniel Alcides Carridn, | satisfaccion del usuario de la | satisfaccion del usuario de la Confianza Poblacién:
Callao, 2020? consulta externa del hospital | consulta externa del hospital Seguridad Honestidad 100
nacional Daniel Alcides | nacional  Daniel  Alcides Servicio
¢Cual es la relacion entre la | Carrion, Callao, 2020. Carrién, Callao, 2020. Muestra:
calidad de atencion en su Amabilidad 100.
dimensién fiabilidad y la | Determinar la relacién que Empatia Atencidn
satisfaccion del usuario de la | existe entre la calidad de | Existe una relacién directa individualizada Técnica:
consulta externa del hospital | atencion en su dimension | entre la calidad de atencion en Tolerancia Encuestas
nacional Daniel Alcides | fiabilidad y la satisfaccién | su dimension fiabilidad y la
Carrién, Callao, 2020? del usuario de la consulta | satisfaccién del usuario de la Instrumento(s):
externa del hospital nacional | consulta externa del hospital Cuestionarios
Daniel  Alcides  Carrion, | nacional ~ Daniel  Alcides Comunicacion Facilidad de
Callao, 2020. Carrion, Callao, 2020. Satisfaccion del dialogo
¢Cuél es la relacion entre la Existe una relacion directa | paciente Informacion
calidad de atencién en su entre la calidad de atencion en eficiente
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dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion
del usuario de la consulta
externa del hospital nacional
Daniel Alcides Carrion,
Callao, 2020?

¢Cual es la relacion entre la
calidad de atenci6n en su
dimensién seguridad y la
satisfaccion del usuario de la
consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020?

¢Cual es la relacién entre la
calidad de atencion en su
dimension empatia y la
satisfaccion del usuario de la
consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020?

Determinar la relaciéon que
existe entre la calidad de
atencion en su dimensién
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de la
consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020.

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
atencion en su dimension
seguridad y la satisfaccion
del usuario de la consulta
externa del hospital nacional
Daniel  Alcides  Carrion,
Callao, 2020.

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
atencion en su dimensién
empatia y la satisfaccién del
usuario de la consulta externa
del hospital nacional Daniel
Alcides Carrién, Callao,
2020.

su dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion del
usuario de la consulta externa
del hospital nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao, 2020.

Existe una relacion directa
entre la calidad de atencion en
su dimension seguridad y la
satisfaccién del usuario de la
consulta externa del hospital
nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020.

Existe una relacion directa
entre la calidad de atencién en
su dimension empatia y la
satisfaccién del usuario de la
consulta externa del hospital
nacional Daniel  Alcides
Carrion, Callao, 2020.

Actitud
profesional

Claridad en el
dialogo

Humildad
Distincion
Etica profesional

Competencia
técnica

Conocimientos
previos

Juicio clinico
Interrelacion

Racnato muitiin
=~ tHHe

Percepcion del
paciente de su
individualidad

speto-m
Orden de llegada
Trato en la
atencion
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ANEXO 02. Consentimiento informado

A usted se le esta invitando a participar en este estudio de investigacion en salud. Antes
de decidir si participa 0 no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes
apartados.

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO, CONSULTA
EXTERNA DEL HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
Nombre de la investigadora:

Arevalo Marcos Rodolfo Amado

Propdsito del estudio: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario de la consulta externa del hospital nacional Daniel Alcides
Carrion, Callao, 2020.

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los resultados de la
investigacion por los medios mas adecuados (de manera individual o grupal) que le
puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Costo por participar: Usted no hara gasto alguno durante el estudio.
Confidencialidad: La informacidn que usted proporcione estara protegido, solo los
investigadores pueden conocer. Fuera de esta informacion confidencial, usted no sera
identificado cuando los resultados sean publicados.

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier momento, sin sancion o
pérdida de los beneficios a los que tiene derecho.

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas adicionales durante el desarrollo de
este estudio o acerca de la investigacion, puede dirigirse a Arevalo Marcos Rodolfo
Amado al numero de celular 954832110, autor de esta investigacion.

Participacion voluntaria:

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en
cualguier momento.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Declaro que he leido y comprendido, tuve tiempo y oportunidad de hacer preguntas,
las cuales fueron respondidas satisfactoriamente, no he percibido coaccién ni he sido
influido indebidamente a participar o continuar participando en el estudio y que

finalmente acepto participar voluntariamente en el estudio.
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Nombres y apellidos del participante o apoderado Firma o huella digital

N° de DNI:

N° de teléfono: fijo o mévil o WhatsApp

Correo electronico

Nombre y apellidos del investigador Firma

N° de DNI

N° teléfono movil

Nombre y apellidos del responsable de Firma
encuestadores

N° de DNI

N° teléfono

Datos del testigo para los casos de participantes Firma o huella digital
iletrados

Nombre y apellido:

DNI:

Teléfono:

*Certifico que he recibido una copia del consentimiento informado.

Firma del participante
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ANEXO 03. Instrumentos

Buenos Dias, Mi nombre es Rodolfo Arevalo Marcos soy estudiante del Doctorado
con Mencion en Ciencias de la Salud del posgrado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan UNHEVAL. Que en coordinacion con el director del hospital
nacional Daniel Alcides Carrion estoy realizando un estudio titulado: “CALIDAD
DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO, CONSULTA EXTERNA
DEL HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION, que tiene como
objeto Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion
del usuario de consulta externa, por lo cual, solicito a usted su colaboracién para
contestar a las preguntas que a continuacion se le va realizar, es de caracter anénimo
y de antemano se le agradece su colaboracion, por favor firme su consentimiento

informado.

I. DATOS GENERALES
1. Edad: ...ccccevvennnnnnne
2. Grado de instruccién
a. Primaria b. Secundaria c. Técnico d. Universitario
e. Sin escolaridad
3. Estado civil
a. Soltero  b. Casado c. Viudo  d. Divorciado e. Unidn libre
4. Condicion laboral
a. Contrato plazo determinado o plazo fijo
b. Contrato a plazo indeterminado
c. Pequefio empresario
d. Negocio o trabajo informal autogestion
e. Sin ocupacion fija

f. Labores domésticas
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Instrumento N° 1: CALIDAD DE ATENCION

CALIDAD DE ATENCION

Adecuado

Regular

inadecuado

Elementos tangibles

1 ¢El ambiente donde es atendido como es?

) ¢Las instalaciones del hospital como considera que se encuentran
en cuanto a la limpieza?

3 ¢La vestimenta del personal que lo atiende es?

4 ¢En qué estado se encuentran las camillas y sillas del hospital?

5 ¢Como es la atencién a los pacientes que ingresan a servicio?

Fiabilidad

6 ¢Cbémo es la atencidn en el hospital?
¢El personal de enfermeria, como atiende a los pacientes con

! respecto a los problemas de los usuarios?

g ¢Cbémo considera Uds. que el hospital registra adecuadamente las

historias médicas de los pacientes?

Capacidad de respuesta

¢Cbémo considera que los tramites en el hospital es rapido y

9
sencillo?
10 ¢Cémo considera que las citas se dan de manera oportuna?
¢Cbémo considera que el personal se encuentra a disposicion de
- responder las preguntas y quejas del usuario?
) ¢Cémo considera que el personal muestra rapidez en la ejecucion
! de sus actividades?
13 ¢Cbémo Ud. observa cooperacién y apoyo mutuo entre los
colaboradores y funcionarios de la institucion?
1 ¢Cémo son resueltas sus inquietudes es atendida de manera
eficiente?
Seguridad
15 ¢Cbémo Ud. considera que el personal le transmite confianza?
16 ¢Como considera que los medicamentos que recibe son los
adecuados para su malestar?
17 ¢Cbémo considera que la atencidn se da en un lugar seguro y
apropiado para el paciente?
18 ¢Cémo considera que el personal que labora en el centro salud se

desempefié adecuadamente en el puesto que se le ha designado?
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9 ¢Como considera que el centro de salud cumple en su totalidad
! con las medidas de seguridad descritas?
Empatia
20 ¢Como se percibe amabilidad de todos los miembros que conforman
el hospital?
) ¢Cbémo considera que la atencion a los pacientes se da de manera
! personal, por lo que atiende todas sus molestias?
22 ¢Los horarios de atencion son?
¢Como son las orientaciones brindas por el profesional en salud son
23 claras y precisas?
) ¢Cémo considera que el personal de enfermeria comprende con
‘ facilidad las necesidades que Ud., posee?
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Instrumento N° 2: SATISFACCION

SATISFACCION

Nunca

Casi
niinNnca

A veces

Casi
siempre

Siempre

Comunicacion

¢Considera que el personal que lo atiende le

! brinda instrucciones claras y precisas?

) ¢Considera que el personal atiende sus dudas y
quejas oportunamente?

3 ¢Ud. considera que el personal es discreto con relacion
a su salud?

4 ¢Cree Ud., que el personal del Hospital escucha

atentamente sus dudas?

Actitud Profesional

5

¢Cree Ud. que el personal lo atiende de manera
prepotente?

6

¢Ud., ha recibido maltratos verbales del personal
médico del Hospital?

Competencia Técnica

¢Considera que el enfermero que lo atendi6 conoce

7 gue medicinas son para las diferentes molestias del
usuario?
8 ¢Cree Ud. que el enfermero tiene la capacidad para

diagnosticar sintomas que padece el usuario?

Percepcién del paciente de su individualidad

¢Considera Ud. que el personal es respetuoso con

9 todos los pacientes sean nifios o adultos?

10 ¢Cree Ud. que el personal se dirige a su persona con
respeto?

1 ¢Considera que en el hospital atiende respetando el
orden de llegada de los usuarios?
¢ Considera que el personal muestra ciertos

12 | favoritismos con algln paciente y lo perite ingresar
antes que todos?

13 ¢Considera que la persona encargada de atenderlo
es amable y cortes?

14 ¢Cree Ud. gue el personal es tolerante con los
diferentes usuarios?

15 ¢Considera que el personal trata con empatia a los

usuarios?
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ANEXO 04. Validacion de los instrumentos por expertos

“Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”
YUviversidad Tlacional ﬂ‘cfw:d'(d Wd%{;du
Bhudnuco - Peovi
€5CUELA DE POSGRADO

Campus Universitaric, Pabellén: 5 - Block “A" 2do. Piso — Cayhuayna
Teléfono 062-514760 - Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a): Dra. Elizabeth Alvarado Chavez
Presente.
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del DOCTORADO
con Mencién en Ciencias de la Salud requiero validar los instrumentos con los
cuales recolectare la informaciéon necesaria para poder desarrollar mi trabajo
investigacion, con la cual poder optar el grado de Doctor en Ciencias de la Salud.
El titulo del proyecto de investigacion es: “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL
DE LIMA, PERU 2019” siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Definicion conceptual de las variables y de las dimensiones, si las hubiera.
Tabla de operacionalizacion de las variables

Hoja de instrucciones para la evaluacion (segun experto)

Hoja de validacion del instrumento

O} s (001 19

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién me despido de
usted. no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

U/

Mo/ R'odolfo A. Arevalo Marcos
DNI: 46370194
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: C(jéat:d ") AIUa/zacln - !’IOU@ Especialidad: DOd@l& Salud 12‘0 L”c-a,
“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
DIMENSION ) ~ ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD |
\1%/ T //M}m Ulwclina o Uy y Y
e Lo 5 > 3 32 3
T yb@ ,ﬁﬂwda'om A frvenal Y ", g o7
/ Senedhs Z’fz Gl ; & é 7
y” T ‘ocl Lopdgnuclo 5 2 3
gwa o dled de 077¢ I, = o ey o
' 'é)"f//’dm 24 e 4 (7 > o
éﬁ zufcéoﬁl Hous Frotod f Y [ ¢/
Seauied 3 Y g ey

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO () En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl (<) NO ()

16
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

Nombre del experto: (%Z?Alf} /d/ﬂa/ld&b

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

dlzadgg

52»5757 enSalucd /24420

Especialidad:

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
DIMENSION - ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA CLARIDAD
V2 | Fad ldocl e clelyO 4 % & i
(Brmonitzedn Tnfovmeauns) Lflenls - 3 3 3
_Efadiclod ’4&.0/4(?0 L 5 % Y
7 :
//za/wl'mc-’/ foTucir) =4 74
Zlie /mo/wmc’/ 3 k| 3 .
&m/;,fem; Conowmperllo_pisicd 7 o/ i o7
Tocnica _Jusao  Llinito g o oy &
/g devubown v &/ & >
&t T | s opfelid o 4 g 4
/ddmtf A Onden 2 /éﬁﬂ,ﬂ@/ _ ¥ 4 (% >
deatéctiolitd Wole e lo Yotoncar ¢ 4 - 7
; Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO ( ) En caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
El instrumento debe ser aplicado: Sl (5<) NO ()

DECISION DEL EXPERTO:

16
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Ao del Didlogo y la Reconciliacion Nacional”
Univenaidad Hacional Feunitio Valdisdn
Fuduues - Pei
£SCUEIA DE POSGRADO

Campus Universitanc, Pabelién: 5 - Block *A” 2do. Piso - Cayhuayna
Tel&fono 062-514760 - Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Dra. Susan Gonzales
Presente.
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del DOCTORADO
con Mencion en Ciencias de la Salud requiero validar los instrumentos con los
cuales recolectare la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo
investigacién, con la cual poder optar el grado de Doctoren Ciencias de la Salud.
El titulo del proyecto de investigacién es: “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL
DE LIMA, PERU 2019” siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Definicion conceptual de las variables y de las dimensiones, si las hubiera.
Tabla de operacionalizacién de las variables

Hoja de instrucciones para la evaluacion (segln experto)

Hoja de validacion del instrumento

O obx 10 DD >

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

/)

Mg/Rodoffo A. Apévalo Marcos
DNI: 46370194
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: _ Soson Hencae Gouzole s Spodea Especialidad: D¢ & Spwef
“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
DIMENSION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFICIENCIA CLARIDAD
e 4 o >
Leyh? -
Tiohl ded e L i~ I
g o H
Qm(yt B%" L
Secym keck * : : o
I ‘-l Y "I N —
8,..4 pC*‘*ﬂ&
L

¢ Hay alguna di

mension o item que no fue evaluada? SI( ) NO( ) Encasode Si, ¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl 9( ) NO (

Firma y Sello del juez

16




89

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

§Up~ Gov pobs S Heia Especialidad: = S s

Nombre del experto:
“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”
DIMENSION fTEM RELEVANCIA | COHERENCIA SUFICIENCIA | CLARIDAD
Qeyuny Cee O: L‘! L’! L{ I\l
Cahbed
Pz yeoneed b ~ aq by
(bmfu L"U‘
.. : Iy -
N{(Q [NITPY
@: Cplo~ ao
Fbw’\k OQR Su q L‘ g‘o L{
Incay; olase b @ ot
¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI () NO () En caso de Si, ;Qué dimensién o item falta?
El instrumento debe ser aplicado: Sl (X) NO ( )

DECISION DEL EXPERTO:

Firma y Sello del juez

16
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-

“Afio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional
Uninersidad Tacional Beuniiio Ualdisdie
Fuduseo - Peri
€SCUELA DE POSGRADO

Campus Universitaric. Pabelién: 5 - Block “A™ 2do. Piso - Cayhuayna

Teléfono 062-514750 - Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Dra. Anika Remuzgo Artezano
Presente.
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del DOCTORADO
con Mencion en Ciencias de la Salud requiero validar los instrumentos con los
cuales recolectare la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo
investigacion, con la cual poder optar el grado de Doctor en Ciencias de la Salud.
El titulo del proyecto de investigacion es: “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL
DE LIMA, PERU 2019” siendo imprescindible contar con Ia aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Definicion conceptual de las variables y de las dimensiones, si las hubiera.
Tabla de operacionalizacion de las variables

Hoja de instrucciones para la evaluacion (segun experto)

Hoja de validacién del instrumento

O 5 o0 RO e

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

M/g.’&ﬁolfo A. Afevalo Marcos
DNI: 46370194




91

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Du. Nrvo lg@muo Pricronr o Especialidad: Py {;B*f««ym&/

Nombre del experto:

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad” -
DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
4 / . Y . .
2 4 ¥ Y y o
3 ‘1 V ‘_’4 tf\’
Yy 4 )| : . A
74 ! Y Y Y Y
2 Gl Y 4 Y —
) y UI l/ k{l )
9 Y 4 g L
3 I e | y Y y
2 4 Y 4 .
3 Y Y y o
q ) Y y I
‘—t \ . ‘!’ Y o
2 y Y ¥ y
2 y ‘.f 9 g
9 y Y Y . sl
¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl () NONEn caso de Si, ;Qué dimension o item falta?
El instrumento debe ser aplicado: S (><) NO ( )

DECISION DEL EXPERTO:

S

<t

" Firma y Sello del juez
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: l[{/ ) O Especialidad: /)nQ Muc_/w&
”Callflcar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y clarldad” .
[T)IMENSI(')N ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA EEAIgQADﬁ
Vg (1o et clim oy Y Y i
o fes Lewp/cac 2 - 3 - -
,{— Puw-dDCLO" d)—? I’ugg'nq_y Y Y (@ g
@A«MQD
T, TP /Mudﬂd 3 % 3 3
«f‘d)t VQ( pyar IR Y ) Y v
O louclod 4 g g Y )
G‘paudoddﬂ - g v = .
2,,, JO —~r0dppo dooteucin 32 = s -
l I1,u_% { (
= = o
Gorflanaa d J % & —
et oo . ; |
@Xm@d\ ¢ e 2 o 3 7— -
¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (,() En caso de Si, ¢ Qué dimensién o item falta? -
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: S ()() NO ( )

Firma y Sello del j;;e_:z

16
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“Afio del Didlogo y la Reconciliacton Nacional”
PUstiwerdidad Haci q,ql, 1/{/‘
Fudnues - Peic
ESCUELA DE POSGRADO

Campus Universitario, Pabelién: 5 - Block *A” 2do. Piso - Cayhuayna
Teléfono 062-514760 - Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

CARTA DE PRESENTACION

Senor(a): Dra. Giovanna Reyes Quiroz
Presente.
Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del DOCTORADO
con Mencién en Ciencias de la Salud requiero validar los instrumentos con los
cuales recolectare la informaciéon necesaria para poder desarrollar mi trabajo
investigacion, con la cual poder optar el grado de Doctor en Ciencias de la Salud.
El titulo del proyecto de investigacion es: “CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL
DE LIMA, PERU 2019” siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion

Definicién conceptual de las variables y de las dimensiones, si las hubiera.
Tabla de operacionalizacién de las variables

Hoja de instrucciones para la evaluacion (segln experto)

Hoja de validacion del instrumento

QY B 0 ol N

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a Ia presente.

Atentamente.

Lima,....de......... de 2019

[ s

Mg/Rodolfo A Afevalo Marcos
DNI: 46370194
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACI% DEL INSTRUMENTO

Nombre del experto: @M 4,‘ou@_,v,,m ?7() w02 Especialidad: __M/

o

“Calificar con 1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de relevanci

a, coherencia, suficiencia y claridad” T
DIMENSION ‘ ITEM | RELEVANCIA | EQH_EBE_I!(;!_A_J | SUFICIENCIA | CLARIDAD
L2 l/—ﬁa&dod A puoley® ] v Z'——" v | .,,.._;.#.,.A
s, | s Ao 3 o O S

Wi 0 Jaulied i (leoley g Yo g 1 b

Tiud Hemddod ‘ 7
o, w/mz/ eoTiusint ; A

o) e A
V7 ==l '
i | eeegets LT
£ /)u,utO o’ B
720”460 g :f«nf—ww(oaa?z
. -
A i v I —
G &e : NI
e ) o on Jolencut
ngudole ~ g
¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (9 En caso de Si, ¢Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl () NO ( )
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DEL INST RUMENTO

Nombre del experto: X C)’Q (2/0 Lame. 2#&_5 c@agyol __ Especialidad: 2% ﬂlﬂ‘a/

——______ “Calificarcon1, 2, 3 6 4 cada item respecto a los criterios de - relevancia,
DIMENSION | |, frem | RELEVANCIA | COHERENCIA SUFICIENCIA | CLARL
Y | oesludma, . g,_ IR S — . —

¥ jﬂw{’ LEAG — .
/fqﬂ&d’ig’ fu,wdnam (1}@ Pamm—-q_p I
o s dlents g

coherencia, suficiencia y claridad”

¢ s

l

q
scwr”,

Frobtliteed *‘M@d e §—A—

|
|
|

R 1% 2T — —
777777 /L%L%VM | o ) é .l—\MSa - ”h“? ) o

Oopuaody [ HowAsousd [y
=" . 2

L S, AdeCer

L] Qule

Gpa M((fo,ﬁffﬁ ﬁfwlﬂd fff f“ B ;Z) ',,V'Q:f_,f

|
[ ]

Sy

. {

f“?f*\f_ WS e

6Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI()NO (>0) En caso de Si, Qué dimension o item falta" -
DECISION DEL EXPERTO:

Elinstrumento debe ser aplicado: SI (+) NO (

~ Firma y Sello del

16
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Base de datos

Variable 1: Calidad de atencién

EMPATIA

7z Wan|

ANG|

Zz way|

Tz way

0z Wa|

SEGURIDAD

6T Wan|

8T Wal|

LT W

97T Wiy

ST Wa|

CAPACIDAD DE RESPUESTA

yT Wy

€T Way|

2T Wy

TT Way|

0T Wwiay

60 Wa|

FIABILIDAD

80 W

L0 Wiy

90 Wi

ELEMENTOS TANGIBLES

50 Wal|

0 We|

£0 Way|

20 WA

70 Way|

DATOS GENERALES

[edoqe|
ugIIPUOD

1A19 0pels

Yo}

uoI22NISUI
ap opeJs

pep3

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

51

52

53

54
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55

56

57

58

59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
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2

87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99

100




100

Variable 2: Satisfaccidn del usuario

PERCEPCION DEL PACIENTE DE SU INDIVIDUALIDAD

ST W

T Way

eT Wy

2T Wiy

TT Wal|

0T Wiy

60 Wa|

COMPETENCIA TECNICA

80 W

L0 Wiy

ACTITUD PROFESIONAL

90 Wal|

S0 Wi

COMUNICACION

0 Wy

€0 w1

20 wa|

70 Wal|

10
11
12
13
14
15
16
17
18
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19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38
39

40

41

42
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43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
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67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
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91

92

93
94
95
96
97
98
99
100
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Confiabilidad de los instrumentos

Variable 1: Calidad de atencién

Resumen de procesamiento de

casos
Estadisticas de fiabilidad
N %
Alfa de

Casos Valido 100 100,0 Cronbach N de elementos

Excluido? 0 0 837 24

Total 100 100,0
a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el
si el elemento  elementose ha  de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Item1 47,04 60,301 ,328 ,833
Item2 47,01 60,798 ,280 ,835
Item3 47,12 60,309 ,367 ,831
Item4 46,76 61,780 ,220 ,837
Item5 46,95 61,179 ,254 ,836
Item6 46,94 58,118 ,504 ,826
Item7 46,80 62,162 ,212 ,837
Item8 46,93 60,147 ,429 ,829
Item9 46,98 61,414 ,256 ,835
Item10 46,97 59,989 ,368 ,831
ltem11 47,02 60,828 274 ,835
Item12 47,01 58,959 ,365 ,832
Item13 46,87 58,478 ,464 ,827
Item14 46,95 58,432 471 ,827
Item15 47,03 60,959 ,295 ,834
Item16 46,97 58,110 ,509 ,825
Item17 46,81 61,731 ,267 ,835
Item18 46,95 58,250 ,542 ,824
Item19 47,04 59,615 ,439 ,829
Item20 46,99 59,323 ,449 ,828
Item21 47,02 60,505 ,342 ,832
Item22 47,10 56,919 ,552 ,823
Item23 46,80 58,606 479 ,827
Item24 46,94 59,027 ,498 ,826

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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Resumen de procesamiento de

casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 100 100,0 Alfa de
Excluido? 0 0 Cronbach N de elementos
Total 100 100,0 ,828 15

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el
si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Item1 40,96 107,817 ,445 ,818
Item2 40,92 105,044 ,500 ,814
Item3 41,02 110,323 ,375 ,822
Item4 41,08 108,337 ,453 ,818
Item5 41,02 105,131 ,553 ,811
Item6 40,84 108,802 ,380 ,822
Item7 40,88 110,066 372 ,822
Item8 41,08 109,953 ,353 ,824
Item9 40,98 108,181 414 ,820
Item10 40,90 104,475 ,650 ,811
Item11 40,99 108,252 431 ,819
Item12 41,11 108,341 ,456 ,817
Item13 40,84 106,439 471 ,816
Item14 41,03 106,292 ,507 ,814

Item15 41,09 107,901 ,435 ,819
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Oficio del Comité de Etica

GOBIERNO REGIONAL DEL CAL'AS
HOSPITAL NACIONAL DANIEL A. CARRION Y
“Decenio de la Igualdad de Oportunidau_s paia Mujeres y Hombres” Y

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

OFICIO N° OM2 2021/HN.DAC-C-DG/OADI

Callao, 0 8 FNF. 2021

Sr. Mg.

Rodolfo Amado Arévalo Marcos
Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Presente -

Asunto: Autorizacién para Ejecutar Proyecto de !nvestigacion
. Referencia: HCA-005034

De mi mayor consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted, saludandolo cordialmente y en atencién al documento de la referencia,
mediante el cual solicita la aprobacion para realizar el Proyecto de Investigacion titulado:

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO, CONSULTA EXTERNA DEL
HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION"

Proyecto evaluado y aprobado por el Comité de Etica en Investigacién (CEl), no habiéndose encontrado
objeciones en dicha investigacién de acuerdo a los estandares considerados en el Reglamento y
Manual de procedimientos del mencionado comité, la versién aprobada se encuentra en los archivos
de la Oficina de Apoyo a la Docencia e Investigacion (OADI) y que se ejecutara bajo su responsabilidad.

En tal sentido, la Direccién General contando con la opinién técnica favorable del CEl adscrito a la
OADI, da la autorizacion para la ejecucion del proyecto de investigacion en el area solicitaca. La
aprobacion tendra vigencia de 12 (doce meses) contados desde la fecha de la presente autorizecion.

Sin otro particular, hago llegar a usted las muestras de .. especial consideracion y estima personal

Atentamente,

JABWWRM
CC. OADI

Archivo

“Establecimiento de Salud Amigo de la Made, 'a Nifia y el Nifio™

Av. Guardia Chalaca N® 2176 - Callao 02 - Lima - Peru Teléfon~: 614-7474 Anexos 3303 - 3312
Email: unidad.docencia_hndac@hotmail.com, oadi_rndac@hotmail.com
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NOTA BIOGRAFICA

Rodolfo Arevalo (Pert, 1990) es licenciado en
enfermeria, maestro en investigacion y docencia
universitaria, candidato a titulo de doctor en ciencias de
la salud, especialista en psiquiatria y salud mental,
enfermero auditor, egresado de la especialidad
administracion en salud, candidato a maestro en

gestion puablica. Docente universitario en pre vy

posgrado, asesor en investigacion, enfermero
asistencial, sus areas de interés son salud mental, auditoria en salud, gestion pablica,
administracion de los servicios de salud y salud publica, conferencista nacional e
internacional, En el afio 2020 recibe premio de tercer lugar en el concurso de carteles
en el XIII congreso internacional de enfermeria “Tendencias en la Gestion del
Cuidado en Cronicidad” en México, miembro fundador de la Asociacion Cientifica
Peruana del Lenguaje Enfermero (ASOCIPELE). Autor del libro “Proceso del
cuidado enfermero en formato IMRD” c6digo IBSN: 978-612-48221-7-9
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ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE DOCTOR

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
LICENCIADA CON RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO N° 099-2019-SUNEDU/CD

?‘«a’c«a = pﬂé 45 ESCUELA OF POSGRADD
ESCUELA DE POSGRADO

Campus Universitario, Pabellén V *A” 2do. Piso ~ Cayhuayna
Teléfono 514760 -Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE DOCTOR

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado; siendo las 18:00h, del dia viernes 30
DE JULIO DE 2021; el aspirante al Grado de Doctor en Ciencias de la Salud, Don Rodolfo
Amado AREVALO MARCOS, procedié al acto de Defensa de su Tesis titulado: “CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL
NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION, CALLAO 2020”, ante los miembros del Jurado de Tesis
sefiores: '

Dr. Amancio Ricardo ROJAS COTRINA Presidente
Dr. Abner Alfeo FONSECA LIVIAS Secretario
Dra. Rosalinda RAMIREZ MONTALDO Vocal
Dra. Nancy VERAMENDI VILLAVICENCIOS Vocal
Dr. Adlberto PEREZ NAUPAY Vocal

Asesora de tesis: Dra. Juvita Dina SOTO HILARIO (Resolucién N° 2585-2019-UNHEVAL/EPG-D)
Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedié a la evaluacién del aspirante a
Doctor, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicion: el problema a resolver, hipétesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucién a la ciencia y solucién a un problema social y recomendaciones.

¢) Grado de conviccion y sustento bibliogréfico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado y publico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado planteé a la tesis 1as observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencz(el Doctorando la Nota de... .ﬂ(‘.&.f«(..ﬁ. e, (44 )
Equivalente a o 7 ...... Q... , por lo que se declara bﬁ X éé%@a
f (Apro desaprobado)

n Huanyco, siendo

TARIO
DNINC............[.. 224/ 2906

Leyenda:
19 a 20: Excelente
17 a 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno
(Resolucion N° 01644-2021-UNHEVAL/EPG-D)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universria — Pabelléon V . 2do. piso
Teléf. 514760
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DECLARACION JURADA PARA LA AUTORIZACION DE SUSTENTACION
DE TESIS VIRTUAL

Por medio de la presente, el que suscribe (nombres y apellidos) Rodolfo Amado Arevalo
Marcos identificado (a) con DNI N° 46370194 y Cédigo de alumno N° 2018250015
con domicilio en Jr. Echenique 573 Int. 8 Magdalena del Mar, Lima, egresado del
Doctorado en Cienciasde laSalud

Declaro bajo Juramento lo siguiente:

1 Hesido informado de los procedimientos para la sustentacién virtual para optar
el grado de Maestro/Doctor de forma virtual que se encuentran en la pagina de
la Escuela de Posgrado de la UNHEVAL, en el siguiente enlace:
http://www.epgunheval.edu.pe/informacion-para-estudiantes/sustentacion-
virtual-tesis/

2 He sido informado de la sustentacion virtual y que el acto académico de
sustentacion serd registrado y grabado en medio electrénico a través de la
plataforma virtual Microsoft Teams y otorgo autorizacion para que mi imagen
y vOz se encuentren incorporadas en el archivo. Este archivo es de uso exclusivo
para la universidad o a solicitud de las autoridades pertinentes para fines de
registro del grado académico segun corresponda.

3. La presente Declaracion Jurada sera parte de mi expediente de sustentacion y
sera remitida por el correo electronico proporcionado por la Universidad.

Huéanuco, 28 de Enero de 2021

Firma Huella

Apellidos y nombres: Arevalo Marcos Rodolfo Amado


http://www.epgunheval.edu.pe/informacion-para-estudiantes/sustentacion-virtual-tesis/
http://www.epgunheval.edu.pe/informacion-para-estudiantes/sustentacion-virtual-tesis/
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AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS
ELECTRONICA

AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICA DE POSGRADO -
DOCTORADO

1. IDENTIFICACION PERSONAL
Apellidos y nombres: Rodolfo Amado Arevalo Marcos DNI: 46370194  Correo
electrénico: rodolfo.arevalo.marcos@gmail.com Teléfono de casa: No Celular:
954832110

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

POSGRADO

Doctorado: CIENCIAS DE LA SALUD

Grado académico obtenido:
MAESTRO EN INVESTIGACION Y DOCENCIA UNIVERSITARIA
Titulo de la tesis:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO, CONSULTA EXTERNA
DEL HOSPITAL NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

Tipo de acceso que autoriza el autor:

Marcar Categoria de Descripcion de acceso
“X” acceso P
. Es publico y accesible el documento a texto completo por
X PUBLICO L . o
cualquier tipo de usuario gue consulta el repositorio.
RESTRINGIDO _Solo perm,lte e] acceso al registro del metadato con
informacion basica, mas no al texto completo.

Al elegir la opcion “Publico” a través de la presente autorizo de manera gratuita al
Repositorio Institucional — UNHEVAL, a publicar la version electrénica de esta tesis en el
Portal Web repositorio.unheval.edu.pe, por un plazo indefinido, consintiendo que dicha
autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo
revisarla, imprimirla o grabarla, siempre y cuando se respete la autoria y sea citada
correctamente.

En caso haya marcado la opcidn “Restringido”, por favor detallar las razones por las que se
eligio este tipo de acceso:

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que la tesis tendria el tipo de acceso
restringido: ( ) 1lafo () 2afios () 3afos ()4 afos

Luego del periodo sefialado por usted(es), automaticamente la tesis pasara a ser de acceso
publico.

Fecha de firma: 28/01/2021

Firma del auto
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