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Resumen
La presente investigacion tuvo como principal objetivo determinar de qué manera
la calidad de atencién se relaciona con la satisfaccion de los asegurados en
consultorio externo en una Entidad de salud de Trujillo, afio 2023.
Para ello, se llevo a cabo una investigacion cuantitativa — correlacional aplicada y
no experimental — transversal; seleccionando como muestra a 317 asegurados de
una Entidad de Salud; para la recoleccion de datos, se aplico el instrumento
cuestionario debidamente validado, con la escala de medicién Likert; asimismo, se
realizo la prueba de confiabilidad del instrumento mediante Alfa de Cronbach en el
software SPSS.
Por su parte, para el procesamiento de los datos, se empled la estadistica
descriptiva; asi como, tablas y figuras; asimismo, para la comprobacion de la
hipotesis, se empled la estadistica inferencial.
Finalmente, los resultados de la presente investigacion, fueron analizados e
interpretados, tal y como se aprecia en el capitulo 1V; y se realiz6 la prueba de
contratacion de hipétesis bajo la prueba de correlacion Rho de Spearman,
concluyendo que la calidad de atencion tiene una correlacién positiva perfecta con
la satisfaccion de los asegurados de una Entidad en salud de Truijillo, afio 2023;

con significancia bilateral de 0,000 y correlacion de: 0,950.

Palabras clave: Calidad de atenciéon, técnico-cientifica, humana, entorno,

satisfaccion de los asegurados.
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Abstract

The main objective of this investigation was to determine how the quality of care is
related to the satisfaction of the insured in an outpatient clinic in a health entity in
Trujillo, year 2023.

To do this, a quantitative - correlational applied and non-experimental - cross-
sectional investigation was carried out; selecting 317 insured from a Health Entity
as a sample; For data collection, the duly validated questionnaire instrument was
applied, with the Likert measurement scale; Likewise, the reliability test of the

instrument was carried out using Cronbach's Alpha in the SPSS software.

For its part, for data processing, descriptive statistics were used; as well as tables

and figures; As, for the verification of the hypothesis, inferential statistics were used.

Finally, the results of the present investigation were analyzed and interpreted, as
can be seen in chapter IV; and the hypothesis contracting test was carried out under
Spearman’s Rho correlation test, concluding that the quality of care has a perfect
positive correlation with the satisfaction of the insured of a health entity in Truijillo,
year 2023; with bilateral significance of 0.000 and correlation of: 0.950.

Keywords: Attention quality, technical-scientific, human, around, satisfaction of the

insured.
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l. INTRODUCCION

En el mundo, existen Estados que pertenecen a las Naciones Unidas, que han
declarado como principio basico al goce del grado maximo de salud; el cual es
reconocido como un derecho fundamental propio del ser humano; no obstante,
las politicas o planes en el sector salud que han implementado los gobiernos no
han tenido una repercusion buena; afectando la prestacion del servicio respecto

a su calidad de atencion.

En México, se esta presentando un desabastecimiento de medicamentos
a causa de una mala logistica (Martinez, 2022, como se cité en Soto, 2022); lo
gue ha generado un limitado acceso a los medicamentos (Castafieda, 2022,
como se cité en Soto, 2022), lo cual ha repercutido en la calidad del servicio del
hospital, generando un malestar en los usuarios; asimismo, Lopez (2021) sefiala
que existen deficiencias e insuficiencias en el manejo de la salud, lo que genera
el malestar de la poblacion. Asimismo, en Espafia, en especifico en la comunidad
de Madrid, segun Carrera (2023) existe una deficiencia en el servicio de salud,
lo que ha conllevado a que la poblacion exprese su malestar debido al servicio
brindado.

En América Latina, el Covid-19, ha dejado estragos en el Sector Salud,
dejando a la vista la problematica del servicio de salud, que se venia arrastrando
de afos, respecto a la atencion brindada; conllevando a que los pacientes no

obtengan una atencion que permita satisfacer sus necesidades.

En el Peru, se reconoce en la Carta Magna, a la salud como un derecho
gue tienen las personas; entendido que tienen el derecho para acceder a un
servicio de salud de manera oportuna y de calidad; sin embargo, la Defensoria
del Pueblo en su diversos informes de supervision han dejado al descubierto que
los Centros de Salud presentan deficiencias en su infraestructura,
abastecimiento y capacidad de personal, lo que ha conllevado a que se generen
riesgos que expongan la integridad de los usuarios y calidad de atencion que
brindan; generando en muchos casos que los usuarios se vean en la obligacion

de trasladarse a otros hospitales para acceder a un servicio de calidad que les
1



permita satisfacer sus necesidades.

En la Region La Libertad, en especifico en la provincia de Trujillo, se
encuentra una Entidad de salud descentralizada que brinda servicios de salud,
en la cual, segun lo expresado por el presidente del cuerpo médico y el secretario
del sindicato, en la nota de prensa N° 014-2023-SINAMSSOP, dan a conocer la
falta de equipos biomédicos y material médico; lo cual ha sido ratificado mediante
la declaracion de prensa, en la que manifiestan que la falta equipos biomédicos
y material médico impiden realizar un adecuado diagndstico a los pacientes; por
su parte, los asegurados ya han sentido esa limitacion para poder acceder a un
servicio completo oportuno y de calidad, lo que ha generado que realicen
reclamos; es por ello, que la defensoria del pueblo ha realizado una supervision
de las instalaciones advirtiendo las deficiencias en infraestructura vy
equipamiento; asi también, la titular de la Entidad en una entrevista brindada al
portal Noticias Truijillo, ha asegurado que existe un déficit en la atencion; lo cual

finalmente repercute en el acceso de los asegurados a un servicio de calidad.

Estas deficiencias han conllevado a que los asegurados que cuentan con
recursos opten por acceder a un servicio privado de salud, asumiendo los gastos,
a fin de evitar el deterioro de salud; caso contrario, sucede con los asegurados
gue no cuentan con una libre disponibilidad de dinero, motivo por el cual deben

acceder al servicio que brinda la Entidad de salud.

Esta situacion problematica detectada para este estudio puede tener
diversas causas, pero para el presente se ha tomado en cuenta la calidad de

atencion prestada por la Entidad de salud.

En ese sentido, si los asegurados siguen presentando sus quejas por el
servicio de salud que se les otorga, porque no reciben un servicio de calidad;
esto podria generar que exista una desconfianza de la poblacion para buscar
atencion médica para recibir un diagnéstico o tratamiento adecuado;
repercutiendo mas en la poblacion que de bajo recursos econdmicos; de modo
que se encuentren limitados para acceder al servicio de salud privado. Esa

situacion podria generar un mayor riesgo para la poblacién al no tratar las
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enfermedades de manera adecuada; dado que se generaria un temor debido a

los contagios.

Estando a lo sefalado, resulta necesario plantear el siguiente como
problema general: ¢Qué nivel de relacion tiene la calidad de atencion con la
satisfaccion de los asegurados en consultorio externo en una Entidad de salud
de Trujillo, afilo 20237, y como problemas especificos: ¢Qué nivel de relacion
tiene la dimension técnico — cientifica con la satisfaccion de los asegurados en
consultorio externo en una Entidad de salud de Truijillo, afio 20237, ¢, Qué nivel
de relacién tiene la dimension humana con la satisfaccion de los asegurados en
consultorio externo en una Entidad de salud de Trujillo, afio 2023? y ¢ Qué nivel
de relacién tiene la dimension entorno con la satisfaccion de los asegurados en

consultorio externo en una Entidad de Salud de Trujillo, afio 2023?

La presente investigacion, tiene como justificacion tedrica: el aporte al
conocimiento, dado que se hizo una revision de trabajos nacionales e
internacionales; cuenta con justificacion practica: porque permitird la Entidad
pueda tomar conocimiento de los resultados que se logren obtener en la presente
investigacion, y con ello, poder aplicar en la solucion de la problematica;
justificacion metodoldgica: permitird conocer el modelo de medicién basado en
las normas publicas, investigativa: permitirAd a otros investigadores ampliar o

profundizar respecto al tema abordado.

Siendo asi, la presente planeta como objetivo general: Estimar el nivel de
relacion de la calidad de atencion con la satisfaccion de los asegurados en
consultorio externo en una Entidad de salud de Truijillo, afio 2023; y como
objetivos especificos: a) Estimar el nivel de relaciéon de la dimension técnico —
cientifica con la satisfaccion de los asegurados en consultorio externo en una
Entidad de salud de Trujillo, afio 2023, b) Estimar el nivel de relacion de la
dimensién humana con la satisfaccion de los asegurados en consultorio externo
en una Entidad de salud de Truijillo, afio 2023 y c) Estimar el nivel de relacion de
la dimension entorno con los asegurados en consultorio externo en una Entidad
de Salud de Truijillo, afio 2023.



Finalmente, se presenta como hipoétesis general: La calidad de atencién
tiene un nivel de relacién positiva con la satisfaccion de los asegurados en
consultorio externo en una Entidad de Salud de Trujillo, afio 2023; y como
hipotesis especificas: a) La dimension técnico — cientifica tiene un nivel de
relacion positiva con la satisfaccidén de los asegurados en consultorio externo en
una Entidad de Salud de Trujillo, afio 2023, b) La dimension humana tiene un
nivel de relacion positiva con la satisfaccion de los asegurados en consultorio
externo en una Entidad de Salud de Truijillo, afio 2023, c¢) La dimension entorno
tiene un nivel de relacion positiva con la satisfaccion de los asegurados en

consultorio externo en una Entidad de Salud de Trujillo, afio 2023.



Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo de la presente, se tomé en consideracion los antecedentes

gue guarden relacion con las variables, siendo los siguientes:

Rodriguez et al. (2018), realizaron una identificacion sobre la percepcion
de la calidad en el servicio de agua potable frente al servicio esperado que presta
la empresa de servicios publicos de la ciudad; empleando una metodologia
cuantitativa, descriptiva — correlacional; en la cual, realizd la aplicacion de la
encuesta a una poblacién conformada por 150 personas; obteniendo el resultado
con el coeficiente V de Cramer que en el Servicio esperado respecto a la calidad
del servicio percibida existe un 0.170 y en la Calidad del Servicio Percibida
respecto a la percepcion del servicio existe un 0.264; concluyendo que respecto
a las variables, no existe una relacioén positiva; precisando que este resultado,

se puede deber a que se encuentren subestimados los valores de asociacion.

Girma (2017), realizé una evaluaciéon del impacto de la calidad de servicio
percibida en la satisfaccion de los pacientes del Hospital de Referencia
Universitario Wolaita Sodo, para lo cual se empled una metodologia cuantitativa;
en la cual, empled el instrumento cuestionario a muestra intencional de 175
pacientes; obteniendo como parte de sus resultados, que respecto a la relacion
de la variables a) satisfaccion de los pacientes y b) calidad de servicio, se termind
una correlacion significativa de 0,01, y con un coeficiente de correlacion Pearson,
conforme lo siguiente: a) seguridad (0.650), b) sensibilidad (0.575), confiabilidad
(0.547), d) empatia (0.504).

Ofori (2013), examind las dimensiones de calidad y la satisfaccion del
paciente con la prestacién de atencién médica; para lo cual, se empleé una
metodologia cuantitativa — transversal, aplicando el instrumento cuestionario,
teniendo como muestra por conveniencia a 400 pacientes; obteniendo como
resultado una relacién positiva significativa entre la satisfaccion y cuatro
dimensiones, en razon a la correlacion de Pearson a) seguridad percibida, se
obtuvo un valor de r=.349, p<.05, b) tangibilidad percibida, se obtuvo un valor
de r=.327, p<.05, c) empatia percibida, se obtuvo un valor de r=-.384,p<.05, d)
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capacidad de respuesta, se obtuvo un valor de r=.400, p<.05 y e) fiabilidad
percibida, se obtuvo un valor de r=-.018, p= n.s, obteniendo en esta ultima
dimensién una correlacion negativa y no significativa; concluyendo que la
atencién médica basada en servicios y la satisfaccién de paciente constituye un

factor critico de éxito para la medicion de desempefio de los hospitales.

Kajala et al. (2022), evaluaron la relacion de la calidad de la atencion en
el sector privado y satisfaccion del paciente; para lo cual, se empled una
metodologia cuantitativa, aplicando el instrumento cuestionario, teniendo como
poblacion a 400 pacientes; obteniendo como resultado lo siguiente: a)
responsabilidad un valor de Sig = 0,000<0,05; con ryx= 0,589 indicando una
vinculo moderadamente fuerte y positivo; b) confiabilidad valor de Sig =
0,000<0,05, con rxy = 0,708 indicando un vinculo relativamente fuerte con
direccion positiva; c) seguridad un valor de Sig = 0.000<0,005 con rxy = 0,710
indicando un vinculo relativamente fuerte y positivamente correlacionada; d)
elementos tangibles un valor Sig = 0,025<0,05 con rxy = 0,153 indicando un valor
bajo a pesar de ser positivo; €) empatia valor Sig = 0.000 < 0,05 con rxy = 0,0566
indicando un valor positivo pero no fuerte; determinando que los que més afectan
a la satisfaccion del paciente son: a) elementos tangibles, b) seguridad, c)
responsabilidad y e€) empatia; teniendo que segun el analisis ANOVA valor Sig.
= 0.000; con lo cual, pudo confirmar entre la variables a) satisfaccion y variable
b) calidad de atencion existe relacion; concluyendo entre a ) calidad y b) existe
relacion; asimismo, se obtuvo que con la satisfaccién existe una relacion fuerte
con la confiabilidad, seguridad y responsabilidad; y, una relacion débil con la

empatia y elementos tangibles.

Montalvo et al. (2020), determinaron la relaciébn que existe entre sus
variables: a) calidad de servicio y b) satisfaccion del usuario, en el area de
traumatologia del HSRPM; empleando una metodologia cuantitativa -
correlacional, mediante la aplicacion del instrumento de cuestionario; a su
muestra conformada por 152 usuarios; en la cual obtuvo, un p-valor
(p=0,000<0,05), que tiene un valor inferior de significancia; y determinando un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,590; siendo una correlacion

moderada, directa y significativa; concluyendo que mientras la calidad de servicio
6



sea mejor, mas satisfechos se sentiran los usuarios.

Mufoz et al. (2022), determinaron la relacion entre a) calidad de atencién
y b) nivel de satisfaccion del usuario, Ayacucho, en el 2017; para lo cual, se
empled un metodologia aplicada — correlacional y transversal; para lo cual, se
empled el instrumento de cuestionario a su muestra, conformada por 246
usuarios; obteniendo con Chi-cuadrado un resultado donde el nivel de
satisfaccion respecto a la calidad de atencion, se encuentra relacionada
significativamente con a) empatia, b) capacidad de respuesta y fiabilidad (P <
0,05); vy, el nivel de satisfaccién respecto a la calidad de atencion no tiene
significativa relacién con las dimensiones a) seguridad y b) elementos tangibles;

concluyendo que entre las variables hay una relacion significativa.

Cachique et al. (2022), determinaron la relacién entre las variables a)
calidad de atencion y b) satisfaccion de las usuarias en el servicio de ginecologia
y obstetricia de un hospital especializado nivel I1-2; empleando una metodologia
cuantitativa — observacional — correlacional y transversal, con la aplicacion del
instrumento cuestionario a su muestra conformada por 200 usuarias; obteniendo
el resultado que para la calidad de atencion segun de las cinco (5) dimensiones
bajo el modelo SERVQUAL y con una aplicacién de la escala Likert, en base al
90% de las usuarias, prima el nivel bueno; y, respecto a la satisfaccion del
usuario un 91,5% tiene un nivel alto de satisfaccion, siendo que para la
dimension cognitiva el 92,5% considera un nivel, en la dimension afectiva un
80% de nivel alto; sefialando que con un coeficiente correlacion Tau — b Kendall
de 0.488, hay una correlacion positiva entre las variables, determinado una

relacion positiva o directa.

Armas y Chéavez (2021), determinaron la relacion entre las variables a)
calidad de servicio y b) satisfaccion del usuario del servicio de Farmacia del
HDO; empleando una metodologia cuantitativa - descriptiva y correlacional, con
la aplicacion del instrumento cuestionario a su muestra conformada por 86
usuarios; obteniendo como resultado que respecto a la calidad del servicio, el
56% de sus encuestados considera que es muy buena, el 37% buena y el 6%

nivel regular; y, respecto a la satisfaccion del usuario, el 50% considera que esta
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muy satisfecho, 33% satisfecho y el 9% medianamente satisfecho; obteniendo
un p-valor (0,000) es menor al 0,05 de nivel de significancia, y con la prueba de
Rho Spearman un coeficiente de 0,857; concluyendo que en una relacién directa

y significativa entre las variables.

Vigo y Gonzales (2020), determinaron la relacion que existe entre a)
calidad de servicio y b) satisfaccion del cliente en una laboratorio de analisis
clinico de Pacasmayo; para lo cual se emple6é una metodologia correlacional -
no experimental; aplicando un cuestionario a su muestra; la cual, estuvo
conformada por50 usuarios; obteniendo como resultado que en el valor de (Rho=
0,617**), existe una relacion entre las variables a) calidad de servicio y b)
satisfaccion del cliente; asimismo, existe relacion respecto a la dimension:
elementos tangibles, con un valor de Rho = 0,517**, dimension: fiabilidad un
valor de Rho = 0,528**, dimensién: capacidad de respuesta, con un valor de Rho
= 0,448**, dimension: seguridad, con un valor de Rho = 0,448, y dimension:
empatia con un valor de Rho = 0,678; concluyendo que entre las variables existe

una relacion.

Ramos et al. (2020), establecieron la relacion que existe entre las
variables a) calidad de servicio y b) satisfaccion en pacientes sometidos a
tratamientos faciales minimamente invasivos de una clinica privada. Lima-Peru.
2019; empleando una metodologia correlacional — cuantitativo - observacional -
descriptivo — transversal; en la cual, aplicé un cuestionario a su poblacion; la
cual, estuvo conformada por 123 pacientes; obteniendo como resultado respecto
a la calidad de atencién los pacientes reportaron: 23,00 % como alta, 58,00%
como media y el 19,00% como baja; asimismo, respecto a las dimensiones se
obtuvo, 49% de fiabilidad, 48% capacidad de respuesta, 56% seguridad, 52%
empatia y 57% aspectos tangibles; por otro lado, respecto a la satisfaccién se
obtuvo, 95% media y 5,00% baja, respecto a sus dimensiones, satisfaccion
media. Demostrandose que entre las variables hay una relacion entre la variable
a) calidad de servicio y b) satisfaccion; asimismo, como resultado de la prueba
de correlacion entre las dimensiones y la variables satisfaccion, tuvo como
resultado, que: a) elementos tangibles, b) fiabilidad y c¢) capacidad de respuesta,

existe una relacion con un nivel de significancia (sig < 0,05); caso contrario
8



respecto a las dimensiones a) seguridad y b) empatia, en la cual, no se encontrd
una relacion significativa; concluyendo que, existe una relacion significativa entre

las variables.

Sobre la teoria de la primera variable, denominada calidad de atencion,
se tiene que a partir del concepto de calidad, viene a ser las caracteristicas
propias de algo mediante lo cual se puede juzgar su valor (Real Academia
Espafiola, 2023).

En el Perd, en aras de la Modernizacion del Estado, se ha introducido el
sector publico a la calidad de servicios; con la publicacion de la Norma Técnica
para la Gestion de la Calidad de Servicios, la cual tiene como principal objetivo
orientar a las Entidades Publicas para que evalien y mejoren los servicios y
bienes que se otorgan a la poblacion, teniendo como finalidad lograr la mejora
de la calidad; a fin de que se contribuya a generar el valor publico (Presidencia
de Consejo de Ministros, 2022).

Ahora bien, es preciso sefalar que la calidad ha sido abarcada por las
diferentes disciplinas de estudio, en todas recae en el elemento de gestidn
considerado en alcanzar satisfacer las necesidades que manifiesta el
consumidor (Blanco y Font, 2022); asi, la calidad representa un eje clave que
permite ver la diferencia y excelencia del servicio de salud, en razén al servicio

brindado y la percepcién del paciente (Henao et al. 2018).

Dentro del ambito de los servicios de salud, la calidad representa el nivel
de la prestacién que permite aumentar la posibilidad de obtener resultados que
se reflejan en la salud que la personas y las poblaciones esperan (Organizacién
Mundial de la Salud, 2023); teniendo que los conceptos diferentes que se tiene
de la calidad, han demostrado que no basa en una sola caracteristica, sino que
se conforma por diferentes puntos de vista con su valoracion correspondiente
(Esan, 2016).

La calidad tiene una vinculacion con la calidad técnica y por ende, se
adhiere a las normas sanitarias; asimismo, se sustenta con la efectividad que se

brinda los servicios de salud; teniendo que la calidad adquiere un sustento
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técnico cuando existe una atencion de manera oportuna, segura y eficiente; la
misma que puede ser percibida cuando su prestacion se brinda bajo las mejores
condiciones fisicas y éticas; es decir, la prestacion del servicio se brinda bajo los
estandares de talento humano, ambiente, tecnologia y gestién (Numpaque-
Pacabaque y Rocha-Buelvas, 2016).

Para Rodriguez y Grande (2014), la calidad asistencial, se fundamenta en
brindar una correcta atencion en cada proceso; de modo que se logre la
satisfaccion; siendo la calidad un impulsor para el uso de los servicios y lograr
resultados de salud (Puttkammer, et al. 2023); siendo un principal factor para
realizar la evaluacion del servicio de salud e impulsor de la reforma (ACSQH,

2014, como se cité en Brandis et al., 2019).

Siendo asi, la calidad de atencion viene a ser la aplicacion de la tecnologia
médica y ciencia; los cuales se emplean, a fin llevar al maximo los beneficios
para la salud, sin generar un aumento en sus riesgos (Donabedian, s/f, como se
citd en Ministerio de Salud, 2022); siendo las acciones que se llevan a cabo para
brindar la atencion, partiendo del punto de vista técnico y humano; a fin de
alcanzar el efecto deseado para el proveedor y usuarios, en razon de eficiencia,
seguridad, eficacia y la satisfaccion del usuario; para lo cual, se debe aplicar el
método (Ministerio de Salud, 2012).

En ese sentido, es una situacion que se desea; la cual se logra por sus
caracteristicas o cualidades, que se estructuran en 3 (tres) dimensiones: a)
técnica, b) humana y e) entorno y por el cumplimiento de la normativa y

estandares que la rige (Ministerio de Salud, 2016).

Para medir la calidad de atencién, se cuenta con los siguientes modelos

de medicion, los cuales son:

Uno de los primeros modelos de medicién introducidos, es el de
Parasuraman, Zeithaml y Berry denominado modelo SERVQUAL, el cual se
sustenta en cinco dimensiones que son: a) tangibilidad: referido a los ambientes,
equipos y personal, resultando ser uno de los mas importantes en relacion a la

calidad, b) fiabilidad: referido a la capacidad de brindar un servicio fiable y
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preciso, generando confianza en los consumidores, c) capacidad de respuesta:
referido a la voluntad para brindar ayuda a los clientes y servicios rapidos, d)
seguridad: referido al conocimiento del personal, cortesia, confianza y seguridad,
e) empatia: referido al cuidado y brindar una atencién personalizada (De la Hoz,
2014).

Un segundo modelo de medicién planteado por Gronroos, el cual se
encuentra relacionado con la calidad de imagen; plateando la calidad percibida,
la cual se encuentra integrada por la a) calidad técnica: referido a la que se brinda
y b) calidad funcional: referido a como se brinda; los cuales desde una
perspectiva transversal, se refleja en el servicio esperado y la percepciéon del

servicio (Duque, 2005).

Un tercer modelo de medicién es el planteado por Rust y Oliver, el cual
Se encuentra compuesto por a) servicio y sus caracteristicas, b) proceso de envio

y ¢) ambiente del servicio (Monroy, 2015).

Un cuarto modelo de medicion es el planteado por (Ministerio de Salud,
2022), basado en el Documento Técnico, que acoge las tres dimensiones para
la calidad de atencion, segun el modelo de Donabedian, que son:

Figura 1

Modelo segun Ministerio de Salud (2022)

1. Técnico-cientifica

Calidad
de Dimensiones 2. Humana

atencion

3. Entorno

Respecto a la primera dimension, hace referencia: a) efectividad: son los
cambios positivos que recaen en la poblacion, b) eficacia: es alcanzar el
cumplimiento de los objetivos con el uso de normas técnicas y administrativas,
c) eficiencia: es el empled de los recursos para alcanzar los resultados que se
esperan, d) continuidad: viene a ser la prestacion continua del servicio, sin

interrupcion o paralizacion, e) seguridad: es considerada como la forma de
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prestacion del servicio por medio de su estructura o proceso de atencidén en
beneficio y resguardo de los usuarios, f) integralidad: es la atencién oportuna
segun el caso del usuario; respecto a la segunda dimensién, hace referencia: a)
respeto: es el respeto a los derechos, cultura y caracteristicas de los usuarios,
b) informacion: brindar informacion completa, oportuna y veraz que sea
comprendida por el usuario, c) interés: es el mostrar interés en el usuario segun
sus percepciones, demanda y necesidades, d) amabilidad: es que la atencion se
brinde de manera cordial, empética y amable al usuario, €) ética: es respetar los
valores y principios ético-deontol6gicos; y, respecto a la tercera dimension, hace
referencia a las facilidades con las que cuenta la institucion para mejorar la
prestacion del servicio, generando un valor agregado, compuesto por a)

comodidad, b) ambientacién, c) limpieza, d) orden, e) privacidad y f) confianza.

Respecto a la variable satisfaccion de los asegurados, se tiene que partir
del concepto de satisfaccion que es el logro de satisfacer o satisfacerse en razén
a una accion y efecto (Real Academia Espafiola, 2023); en ese contexto, la
satisfaccion del cliente, se encuentra relacionada a las caracteristicas de los
servicios 0 productos, respecto a los cuales, el cliente realiza valoraciones en
atencion a su necesidad o expectativa; motivo por el cual, en atencion a su
cumplimiento, generara la satisfaccién o insatisfaccion (Sanchez & Sanchez ,
2016). La satisfaccion del servicio se encuentra vinculada a la generacion de un
valor percibido (Fonell, 1996, citado en Ospina y Gil, 2011).

En razon a la satisfaccion en los establecimientos de salud, se define
como el grado que se obtiene del cumplimiento del servicio que se ofrece al

usuario (Ministerio de Salud, 2012).

La satisfaccion puede ser definida como el juicio realizado por los
pacientes que reciben la atencién respecto a si se cumplieron o no con sus
expectativas de atencién (Alhashem et al., 2011, como cité en Sadeh, 2017);
esto es que los pacientes obtienen la satisfaccion cuando se cumple con superar
Sus expectativas respecto a la prestacion del servicio de salud de calidad (Ahmad
et al., 2011, como se citd en Adejei et al. 2021); la misma que se obtiene de la

comparacion de las expectativas de los pacientes sobre los servicios percibidos
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(Sureshcandar et al., 2012, como citd Ntwiga et al., 2019); lo cual, resulta
importante, dado que alcanzar el nivel de satisfaccion en los pacientes, permitira
gue los hospitales crezcan y mantengan su nivel a largo plazo (Swain y Singh,
2021); asimismo, permitira que los pacientes continen con la atencion médica,
logrando mejores resultados (Shirley, 2013, como se cité en Pouragha y Zarei,
2016).

Siendo asi, la satisfaccion incluye aspectos internos (Rike y et al., 2017);
por lo que, es el principal indicador del desempefio relacionado a la calidad de
atencion médica; por lo que su comprension resulta importante por parte de los
prestadores de salud, para que brinden una atencion de calidad (Owad et al.,
2022).

Para medir la variable satisfaccion, se cuenta con los modelos de

medicion, los cuales son:

Uno de los modelos es el satisfaccion del cliente KANO, el cual se
sustenta en la capacidad de la empresa en brindar su servicio o producto, basado
en que no todas sus caracteristicas generan la satisfacciéon del cliente; sino solo
algunas de ellas contribuyen; siendo estas: a) requisitos basicos: referido a las
caracteristicas consideradas obligatorias por el cliente; las cuales, no generan
una mayor satisfaccién, pero sino se considera genera una insatisfaccion, b) de
desempefio: referido a que su consideracion incrementa la satisfaccién del
cliente y c) deleite: referido a aquellas no esperadas por el cliente, pero que
generan una gran satisfaccion; asi también, su no consideracién no genera una

insatisfaccion (Haro et al. 2016).

Un segundo modelo viene a ser el de dos factores de Herzberg, que se
sustenta: a) factores higiénicos: referido a que se producira la insatisfaccion con
un nivel insuficiente, pero no producira satisfaccién con un nivel suficiente y b)
factores de crecimiento: referido a que producira satisfacciéon si su nivel es
suficiente pero no insatisfaccion si su nivel es insuficiente (Carmona y Millan,
1998).

Un tercer modelo es el ACSI, planteado por Fornell, que se sustenta en a)
13



expectativas: referido a la calidad, requerimientos personales, fiabilidad, b)
calidad percibida: referido a la evaluacion de la calidad, c) valor percibido:
referido a la calidad en razon del precio, d) satisfaccion: referido a la satisfaccion
global, y e) lealtad: referido a la recompra, en razén, si el precio aumenta o
disminuye. (Ospina y Gil, 2011).

Un cuarto modelo de medicién es el planteado por (Ministerio de Salud,
2012), cuya finalidad se fundamenta en la insatisfaccién del usuario, por lo que
busca identificar las principales causas, para lograr una mejoria en los
establecimientos de salud; por ende, tiene como principal objetivo establecer la
metodologia para su evaluacién; para lo cual, adaptan el método SERVQUAL,;
gue se fundamenta en: a) Fiabilidad: Estar en la capacidad de dar cumplimiento
con éxito el servicio ofrecido, b) Capacidad de respuesta: Estar con la disposicién
de brindar una servicio rapido y oportuno, c) Seguridad: Evaluar la actitud del
personal que brinda el servicio, respecto al conocimiento, inspirar confianza,
habilidad para comunicarse, privacidad y cortesia, d) Empatia: Estar en la
capacidad de colocarse en el lugar de otro, a fin de entender y dar atencién a
sus necesidades adecuadamente y e) Aspectos Tangibles: Es el espacio fisico
qgue la persona que recibe el servicio percibe respecto a las instalaciones,

limpieza, comodidad, personal, equipos y material de comunicacion.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

La presente de conformidad sus caracteristicas, es de tipo aplicada; dado que
se tom6 como base los conocimientos tedricos para aplicarlos (Zumaran et al,
2017).

Asimismo, de disefio no experimental; ya que, no se busco realizar una
manipulacion de variables (Hernandez et al. 2018); asi tambien, de alcance
transversal; debido a que, los datos se recogieron en un solo momento (Zumaran
et al, 2017); y, de profundidad correlaciénal, ya que, se busco estimar el nivel de

relacion que tienen ambas variables.

Finalmente, su enfoque cuantitativo; dado que se realizo la recoleccion de
data, para ser procesados y se representaron en numeros; los cuales fueron

analizados con el apoyo de métodos estadisticos (Hernandez et al. 2018).
3.2. Variables y operacionalizacion

Se estudiaron en la presente: calidad de atencién y satisfaccion de los

asegurados (ver anexo N° 1).
Variable 1: Calidad de atencién
Definicion Conceptual.

Es la utilizacion de la ciencia; asi como, de la tecnologia médica, a fin de
lograr la maximazion de sus beneficios en la salud, sin generar un aumento en

sus riesgos (Donabedian, s/f, como se cito en Ministerio de Salud, 2022).
Definicion Operacional.

La presente variable fue medida en base a la recoleccion de datos, que
fueron obtenidos mediante la aplicacion de cuestionario, el cual conté con 26

items; para lo cual se tomé en cuenta las dimensiones y sus indicadores.
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Asimismo, se uso una escala ordinal para su medicién (Figura 3),

Definicion de las dimensiones.

Segun Ministerio de Salud (2022) que cita a Donabedian (s/f), las

dimensiones son tres, conforme lo siguiente:

Dimensién Técnico-Cientifica.

Son los aspectos técnicos-cientificos que se generan para la atencion;

comprende los siguientes indicadores:

Efectividad: son los cambios positivos que recaen en la poblacion.
Eficacia: es el llegar al cumplimiento de objetivos en el servicio.

Eficiencia: es el emple6 de los recursos para alcanzar los resultados

esperados

Continuidad: es la prestacion continua del servicio, sin interrupcién o

paralizacion.

Seguridad: es la forma de prestacion del servicio por medio de su estructura

0 proceso de atencion en beneficio y resguardo de los usuarios.
Integralidad: es la atencién oportuna segun el caso del usuario.
Dimensién Humana.

Es el aspecto interpersonal generado en la atencién; comprende los

siguientes indicadores:

Respeto: es el respeto a las caracteristicas, cultura y derechos de los

usuarios.

Informacién: brindar informacién completa, oportuna y veraz que sea

comprendida por el usuario.
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» Interés: es el mostrar interés en el usuario segun sus percepciones,

demanda y necesidades.

» Amabilidad: es que la atencion se brinde de manera cordial, empatica y

amable al usuario,
= FEtica: es respetar los valores y principios ético-deontolégicos.
Dimension de Entorno.

Son las facilidades con las que cuenta la institucibn para mejorar la
prestacion del servicio, generando un valor agregado; comprende los siguientes
indicadores:

Comodidad: Son las facilidades con las que cuenta la institucion para
mejorar la prestacion del servicio, generando un valor agregado, compuesto por

a) comodidad, b) ambientacion, c) orden, d) limpieza, e) privacidad y f) confianza.
Variable 2: Satisfaccién de los asegurados
Definicion Conceptual.

Es el cumplimiento de la prestacion del servicio (Ministerio de Salud,
2012).

Definicién Operacional.

La presente variable fue medida en base a la recoleccién de datos, que
seran obtenidos mediante la aplicacibn un cuestionario adaptado para la
presente que cuenta con 22 items, bajo el modelo MINSA. Asi mismo, se usara

una escala ordinal para su medicion (Figura 3).
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Definicién de las dimensiones.

Para el presente trabajo se adapté el modelo del Ministerio de Salud

(2012), teniendo las siguientes definiciones:
Dimension Fiabilidad.

Estar en la capacidad de cumplir con éxito el servicio ofrecido; comprende

los siguientes indicadores:
» Informacion
* Programacion
= Historia
= Citas
Dimension Capacidad de respuesta.

Estar con la disposicion de brindar una servicio rapido y oportuno,

comprende el siguiente indicador:
= Tiempo de atencién

Dimension Seguridad: Evaluar la actitud del personal que brinda el
servicio, respecto al conocimiento, inspirar confianza, habilidad para

comunicarse, privacidad y cortesia.
Esta dimension comprende los siguientes indicadores:
» Privacidad
= Examen fisico
= Absolucion de dudas y consultas

=  Confianza
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Dimension Empatia.

Estar en la capacidad de ponerse en el lugar de otro, a fin de entender y
atender sus necesidades adecuadamente; comprende los siguientes

indicadores:

Amabilidad

Interés

Solucién

Explicacion

Dimensién Aspectos Tangibles.

Es el espacio fisico que la persona que recibe el servicio percibe respecto
a las instalaciones, limpieza, comodidad, personal, equipos y material de

comunicacion; comprende los siguientes indicadores:

=  Sefalizacion

=  Qrientacion

» Material y Equipos

* Limpieza

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

La presente investigacion estuvo compuesta por 1800 asegurados que acceden

al servicio de salud, de manera semanal en el turno mafiana.

Criterios de inclusion.

- Asegurados de consultorio externo de la Entidad de salud y que brinden
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su autorizacion verbal para aplicar la encuesta.

- Asegurados de consultorio externo de la Entidad de salud, que sean

mayores de 18 afios de consultorio externo.

Criterios de exclusion.

- Asegurados de consultorio externo de la Entidad de salud, que no brinden

autorizacion verbal para aplicar la encuesta.

- Asegurados de consultorio externo de la Entidad de salud que sean

menores de 18 afios

- Asegurados de consultorio externo de la Entidad de salud que sean

mayores de 18 afios con dificultad para expresarse.

3.3.2. Muestra

Para la muestra a la cual se aplicé el instrumento, se tomé en cuenta el
ambito de estudio en los consultorios externos en una Entidad de salud; por lo
cual, se empled la férmula de conformidad a los valores del nivel de categoria lll
(Ministerio de Salud, 2012).

Figura 2.
Formula segun Ministerio de Salud (2012)

z pg M

3
I

e’ (MN-1) + z° pg

Categoria

n | Tamafio de muestra

P | Proporcidn de usuarios externos que espera que se encuentren insatisfechos 0,5 0,5 0.5

Proporcién de usuarios externos gue espera que se encuentren satisfechos.
Su valor es (1- p)

- Error estandar de 0.05 & 0.1 segdn categoria del establecimiento 0,1 | 0,05 | 0,05

Z | Valor de "Z" para el intervalo de confianza 95%. El valor de "z" es iguala 1.96 | 1,96 | 1,96 | 1,96

Poblacidn de usuarios externos atendidos en el ditimo afio o semestre en
los servicios de consulta externa vy emergencia.
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Estando al desarrollo de la formula en base a la poblacion que se tuvo
en cuenta para la presente investigacion, se obtuvo como resultado una

muestra de 317 asegurados.

~ 1,962(0,5 x 0,5)1800
™= 0,052(1800 — 1)+ 1,962(0,5 x 0,5)

= 317

3.3.3. Muestreo

Para la presente se realiz0 el muestreo no probabilistico y por

conveniencia.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Para el analisis de la variable 1: denominada calidad de atencién se eligio
el modelo del Ministerio de Salud (2022), que acoge el modelo Donabedian, y
para la variable 2: denominada satisfaccién de los asegurados, se adapté al
modelo del Ministerio de Salud (2012), que a su vez adapta el modelo
SERVQUAL.

Instrumento

En la presente se empled un cuestionario de 48 items, que se dividié para la
variable 1: Calidad de atencion en 26 items y para la variable 2: Satisfaccion de
los asegurados en 22 items; comprendido por afirmaciones de conformidad a
cada indicador segun su dimensién correspondiente; y, se empleé la escala de

medicion Likert.
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Figura 3.

Escala de medicion

1 Completamente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo nien desacuerdo
Escala de medicion 4 Indeciso

] Me es indiferente

6 De acuerdo

T Completamente de acuerdo

Validacién

Para la aplicacion del instrumento se realizdé su validacion; para lo cual, se
sometid a juicio de valoracidn por expertos que cuenten con magister en gestion

publica.
Tabla 1

Validacion por juicio de expertos

N° Nombre DNI Grado Académico  Calificacion

1 Juana Amaya 17975399 Abogado y Mg. Aplicable
Argomedo Gestion Publica

2 Ronald Eduardo 17865661 Abogado y Mg. Aplicable
Grados Rebaza Gestion Publica

3 Thalia Lucero Diaz 72654125 Abogado y Mg. Aplicable
Martinez Gestion Publica

Confiabilidad

En la presente investigacion se realizo la validacion del instrumento que
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permitié recolectar los datos, mediante el analisis de la consistencia, bajo el

coeficiente de Alfa de Cronbach.

Figura 4
Valores de Coeficiencia, segun Cronbach (1951)

Muy baja Baja Moderada Buena Alta

I I
0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

Fiabilidad

Nota: Adaptado de Cronbach, L. (1951). Coefficient alpha and the internal
structure of tests. Psychometrika, 16(3), 297-334.

Del andlisis de consistencia realizado al instrumento cuestionario de 48
items aplicado a un grupo de 10 personas, se alcanzdé como resultado de la
prueba de confiabilidad, 0,935 de alfa de Cronbach.

Tabla 2.

Prueba de confiabilidad de instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
,935 48

Siendo asi, se obtuvo que el cuestionario tiene confiabilidad alta.

3.5. Procedimientos

En la presente se realizé la recopilacion de datos empleando el
instrumento de cuestionario; el mismo que consisti6 en una encuesta
conformado por 48 items, a fin de que los asegurados que forman parte de la
muestra respondan de acuerdo a su criterio; a los cuales, previamente se les
solicito su autorizacion, procediendo previamente a brindar una exposicion de la
presente; aclarando que sera de manera anonima y se mantendria la

confidencialidad de sus datos; y, finalmente se agradeci6 por su participacion.
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Posteriormente, los datos recolectados de la aplicacion del cuestionario,
fueron procesados en el programa Excel de Microsoft Office y el software IBM
SPSS Statistics Version 29.

3.6. Método de analisis

El analisis estadistico descriptivo de la data obtenida de la aplicacion del
cuestionario, se trasladé al programa Excel de Microsoft Office; en el cual,
mediante el uso de sus herramientas, permitio la creacion de tablas para una
adecuada distribucion y agrupamiento de los datos, luego de ello, se procedio
con la aplicacion de formulas de suma y porcentaje para un mayor calculd; de

modo que posteriormente, permitio realizar la estadistica inferencial.

Por su parte, la base de datos plasmada en Excel fue pasada al software
IBM SPSS Statistics Version 29.para determinar la frecuencia de las variables y
poder obtener el porcentaje; asimismo, se realizé la prueba de normalidad de los
datos, para determinar el tipo de prueba para medir la correlacion y realizar el
contraste de la hipotesis; desarrollando asi, la estadistica inferencial; asi

también, permitio la generacion de tablas y figuras.

3.7. Aspectos éticos

Para la presente se actu6 en cumplimiento al cédigo de ética de la
universidad, respetando los principios; asi como, la norma apa; reconociendo y
respetando el derecho de autores; asimismo, se informé a los participantes que
conforman la muestra, sobre los fines de la aplicacion del cuestionario,
solicitando su autorizacion, precisando la confidencialidad de la misma;

manteniendo asi, el rigor cientifico.
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IV.  RESULTADOS

Analisis descriptivo

Variable calidad de atencién

Segun se verifica en la tabla 3, se obtuvo que del total de la muestra, el 88.3 %

tiene una valoracion de alto a muy alto; mientras que el 11.7% tiene una

valoracion de regular a bajo.

Tabla 3

Niveles de la calidad de atenciéon

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 1 3
Regular 36 11,4
Alto 200 63,1
Muy Alto 80 25,2
Total 317 100,0
Figura 5
Niveles de la calidad de atencion
.BaJo
W Regular
EAlta
B Muy Alto
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Variable satisfaccion de los asegurados

Segun se verifica en la tabla 4, se obtuvo que del total de la muestra, el
96.5% se obtuvo una valoracion de alto a excelente; mientras que el 3.5% de

regular a bajo.
Tabla 4

Niveles satisfaccion de los asegurados

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 1 3
Regular 10 3,2
Alto 195 61,5
Muy Alto 108 34,1
Excelente 3 9
Total 317 100,0

Figura 6

Niveles de la satisfaccion de los asegurados

EBajo

W Regular
HAta

W vuy Alto
WExcelent:
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Andlisis Inferencial

Previo a la aplicacion de la prueba para contrastar las hipétesis,
empleando el software IBM SPSS Statistics Version 29, se efectud la prueba de
normalidad; para lo cual, teniendo en consideracion la muestra de 317
asegurados; es decir, mayor a 50, se consider¢ la prueba de kimogorov-Smirnov,

segun se verifica en la tabla 5.
Tabla 5

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencioén ,126 317 <,001
Satisfaccion de los asegurados 247 317 <,001

Correccién de significacion de Lilliefors

Estando a la prueba de normalidad, en la cual se obtuvo una sig <0,001,
se observd que los datos obtenidos respecto a las variables no tenian una
distribucién normal; dado que el p-valor es < a (0,05); motivo por el cual,

correspondio la aplicacion de la prueba no paramétrica de Rho de Spearman.
Prueba de hipotesis general

Conforme se verifica en la tabla 6, en el contraste de la hipétesis, se
obtuvo como resultado un p-valor de 0,000; lo cual, resulta menor a 0,05;
teniendo que hay un nivel relacion entre las variables, con un indice de
correlacion Rho Spearman (0,950); determinando un nivel de relacion positiva
perfecta entre las variables, de conformidad a los indicadores (Hernandez et al.
2018).
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Tabla 6

Correlacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los asegurados

Calidad de Satisfaccion de
Atencion los asegurados
Coeﬁuent_g de 1,000 950"
correlacion
Calidad de . .
Atencion Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 317 317
Spearman Coeficiente de 950" 1.000
correlacion ’ '
Satisfaccion de . .
los asegurados Sig. (bilateral) 0,000
N 317 317

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

Prueba de hipoétesis especifica 1

Conforme se verifica en la tabla 7, para el contraste de la hipotesis, se

obtuvo como resultado un p-valor de 0,000; lo cual, resulta menor a 0,05; lo que

quiere decir, que hay un nivel relacién entre las variables, con un indice de

correlacion Rho Spearman (0,866); determinando un nivel de relacion positiva

muy fuerte entre las variables, de conformidad a los indicadores (Hernandez et

al. 2018).
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Tabla 7

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Técnico - Satisfaccion de
cientifica los asegurados
Coeﬁuent_g de 1,000 866"
correlacion
Técnico - . .
cientifica Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 317 317
Spearman Coeficiente de 866" 1.000
correlacion ’ '
Satisfaccion de . .
los asegurados Sig. (bilateral) 0,000
N 317 317

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

Prueba de hipoétesis especifica 2

Conforme se verifica en la tabla 8, respecto al contraste de la hipétesis,

se obtuvo como resultado un p-valor de 0,000; lo cual, resulta menor a 0,05; lo

que quiere decir, que hay un nivel relacion entre las variables, con un indice de

correlacion Rho Spearman (0,855); determinando un nivel de relacion positiva

muy fuerte entre las variables, de conformidad a los indicadores (Hernandez et

al. 2018).
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Tabla 8

Contrastacion de hipotesis especifica 2

Satisfaccion de

Humana
los asegurados
Coeficiente de "
correlacion 1,000 855
Humana Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 317 317
Spearman Coeficiente de 855" 1.000
correlacion ’ ’
Satisfaccion de ;0 iiateral) 0,000
los asegurados
N 317 317

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

Prueba de hipodtesis especifica 3

Conforme se verifica en la tabla 9, respecto al contraste de la hipotesis,

se obtuvo como resultado un p-valor de 0,000; lo cual, resulta menor a 0,05; lo

gue quiere decir, que hay un nivel relacion entre las variables, con un indice de

correlacion Rho Spearman (0,921); determinando un nivel de relacion positiva

perfecta entre las variables, de conformidad a los indicadores (Hernandez et al.

2018).
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Tabla 9

Contrastacion de hipotesis especifica 3

Satisfaccion de

Entorno los asegurados
Coeﬁmentg de 1,000 921"
correlacion
Entorno Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 317 317
Spearman Coeficiente de 921" 1.000
correlacion ' '
satisfaccion de g i1ateral) 0,000
los asegurados
N 317 317

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

La prestacion de servicios de salud, resulta ser una actividad principal para el
Estado; teniendo que nuestra carta magna establece el derecho a la salud; no
obstante, en los afios 2020, 2021 y 2022, este derecho se vio restringido, debido
a la pandemia por covid-19; dado que el estado de emergencia sanitaria y a la
saturacion de los Hospitales, conllevo a la suspension de la programacion de
consultorio externo de Hospitales; en atencion a ello, la presente busco estimar
el nivel de relacion de la calidad de atencion con la satisfaccion de los
asegurados en consultorio externo en una Entidad de salud de Truijillo, afio 2023;
teniendo sobre la calidad de atencion el 3% de los encuestados consideran como
bajo, el 11,4% como regular, el 63,1% el como alto y el 25,2% como muy alto; y
respecto a la satisfaccién de los asegurados el 0,3% considera el nivel bajo, el
3,2% el nivel regular, el 61,5% el nivel alto, el 34,1% el nivel muy alto y 0,9% el
nivel excelente; por lo que, estando a la obtencién de un p-valor de 0,000; lo cual,
resulta menor a 0,05; y, con un indice de correlacion Rho Spearman (0,950); se
estima que entre las variables hay un nivel de relacion positiva perfecta, de
conformidad a los indicadores (Hernandez et al. 2018).

Es preciso indicar que en la presente, en atencion a la aplicacion del
estudio, se tomo en cuenta los modelos de medicion del MINSA, que resultan
aplicables las variables; ello en razén, a que las dimensiones tomadas por otros
autores que se sefialan en la presente, se basan en modelos de medicion basado
en especifico en la calidad de servicio dentro del @mbito de estudio de la presente

gue es el sector salud.

Ahora bien, respecto al resultado obtenido de relacion entre las variables
tiene una similitud con la investigacion realizada por realizada Armas y Chavez
(2021), que empleando una metodologia cuantitativa - descriptiva y
correlacional, con la aplicacion del instrumento cuestionario a su muestra
conformada por 86 usuarios; obteniendo como resultado que respecto a la
calidad del servicio, el 56% de sus encuestados considera que es muy buena, el
37% buenay el 6% nivel regular; y, respecto a la satisfaccion del usuario, el 50%

considera que esta muy satisfecho, 33% satisfecho y el 9% medianamente
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satisfecho; obteniendo un p-valor (0,000) es menor al 0,05 de nivel de
significancia, y con la prueba de Rho Spearman un coeficiente de 0,857;
concluyendo que en una relacion directa y significativa entre la calidad de

servicio y satisfaccion del usuario.

Asimismo, Montalvo et al. (2020); empleando una metodologia
cuantitativa - correlacional, mediante la aplicacion del instrumento de
cuestionario; a su muestra conformada por 152 usuarios; en la cual obtuvo, un
p-valor (p=0,000<0,05), que tiene un valor inferior de significancia; y un
coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,590; siendo una correlacién
moderada, directa y significativa; determinando que existe una relacion entre la
calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario; concluyendo que mientras

la calidad de servicio sea mejor, mas satisfechos se sentiran los usuarios.

Por otro lado, Mufioz et al. (2022), empleando un metodologia
correlacional y transversal; y, aplicando el instrumento de cuestionario a una
muestra de 246 usuarios; concluyo que entre la calidad de atencién y nivel de

satisfaccion del usuario existe una relacion significativa.

Asi tambien, Cachique et al. (2022), empleando la misma metodologia
cuantitativa — correlacional y transversal; asi como, el instrumento cuestionario;
obteniendo que con un coeficiente correlacion Tau — b Kendall de 0.488, existe
una correlacion positiva entre las variables calidad de atencién y satisfaccion de
las usuarias, que son materia de estudio; siendo asi, y como anteriormente ya
se habia advertido respecto a la metodologia, se puede establecer que existe
una correlacion entre las variables, independientemente de la prueba que se

aplica.

Siendo asi, en atencion a los estudios antes sefalados, se puede
observar que bajo la metodologia cuantitativa — correlacional, con el uso de
modelos de medicién, con la prueba de correlacion, se puede determinar la
existencia de correlacion entre las variables materia de estudio; no obstante,
resulta limitante para el analisis comparativo de las dimensiones e indicadores,

en el ambito de estudio del sector salud, se empleen modelos de medicion
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alternativos a los establecidos por el MINSA.

Ahora bien, del analisis de los datos en razon a las variables que fueron
materia de estudio, se obtuvo una correlacion positiva; no obstante, es preciso
indicar que el resultado es por la suma total de los aspectos que conforman la
dimension; esto en razén a que, respecto a los indicadores como son:
equipamiento, medicamentos y programacion de citas, se ha tenido una

calificacion baja; la mismas que en su total son superadas por otras fortalezas.

Siendo asi, este estudio resulta relevante a fin de a que se pueda
identificar los aspectos que requieren ser reforzados; de modo que, se mejore la
calidad de atencidén en beneficio de los asegurados aumentando su nivel de
satisfaccion; y, se refleje en la mejora de su estado de su salud, que es el

principal objetivo a lograr por parte de la Entidad.

Finalmente, respecto a los resultados obtenidos, en atencién a lo
sefalado por de Montalvo et al. (2020), para la presente se puede determinar
que ante un nivel mayor de la calidad de atencién se obtiene una mayor

satisfaccion de los asegurados.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero: En razon a la obtencion de p = valor de 0,000 < 0,05, se estimé que la
calidad de atencion tiene un nivel de correlacion positiva perfecta con la satisfaccion
de los asegurados en consultorio externo en una Entidad de Salud de Trujillo, afio
2023; con un coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman de: 0,950; por lo que, se
logra validar la hipotesis general planteada, de que la calidad de atencion tiene un
nivel de relacion positiva con la satisfaccion de los asegurados. En ese sentido, se
tiene que mientras que la Entidad en salud brinde los servicios de salud en
consultorio externo con un nivel alto de calidad de atencion, los asegurados tendran

un mayor nivel de satisfaccion.

Segundo: En razén a la obtencién de p = valor de 0,000 < 0,05, se estim6 que la
dimension técnico — cientifica tiene un nivel de correlacion positiva muy fuerte con
la satisfaccion de los asegurados en consultorio externo en una Entidad en salud
de Trujillo, afio 2023; con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de: 0,866;
por lo que, se logra validar la hipotesis especifica que la dimension técnico —
cientifica tiene un nivel de relacion positiva con la satisfaccion de los asegurados.
En ese sentido, se concluye que contar con una adecuada capacidad técnico —
cientifica en los consultorios externos, permitira a la Entidad de salud brindar los
servicios de salud con un nivel alto de calidad de atencién y alcanzar la satisfaccion

de los asegurados.

Tercero: En razon a la obtencion de p = valor de 0,000 < 0,05, se estimo6 que la
dimensiébn humana tiene un nivel de correlacién positiva muy fuerte con la
satisfaccion de los asegurados en consultorio externo en una Entidad en salud de
Trujillo, afio 2023; con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de: 0,855;
por lo que, se logra validar la hipotesis especifica que la dimension humana tiene
un nivel de relacién positiva con la satisfaccion de los asegurados. En ese sentido,
se concluye que la capacidad del personal administrativo y en especial el personal
asistencial en los consultorios externos, permitird a la Entidad de salud brindar los
servicios de salud con un nivel alto de calidad de atencion y alcanzar la satisfaccion

de los asegurados.

35



Cuarto: En razon a la obtencion de p = valor de 0,000 < 0,05, se estimo que la
dimensién entorno tiene un nivel de correlacidn positiva perfecta con la satisfaccion
de los asegurados en consultorio externo en una Entidad en salud de Trujillo, afio
2023; con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de: 0,921; por lo que, se
logra validar la hipotesis especifica que la dimensidén entorno tiene un nivel de
relacion positiva con la satisfaccion de los asegurados. En ese sentido, se concluye
que el mantener en éptimas condiciones el entorno; esto es, la ambientacion, orden,
y limpieza, permitira a la Entidad de salud, brindar los servicios de salud con un

nivel alto de calidad de atencion y alcanzar la satisfaccion de los asegurados.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a la Entidad de salud de Truijillo, brindar apoyo a fin de
gue se amplie la investigacion a las demas areas del hospital, como emergencia,
hospitalizacion y el area de pediatria; a fin de poder determinar si existe relacion
entre las variables; y determinar que aspectos requieren mejorar a fin de que se
brinde los servicios con un nivel alto de calidad de atencién y alcanzar la

satisfaccion de sus asegurados.

Segundo: Se recomienda a la Entidad de salud de Trujillo, reforzar la capacidad
técnico-cientifica en los consultorios externos; debiendo enfocarse en mejorar el
estado y mantenimiento de los equipos biomédicos; asi como, la programacion
de citas; a fin de que se brinde los servicios con un nivel alto de calidad de

atencion y alcanzar la satisfaccion de sus asegurados.

Tercero: Se recomienda realizar un estudio experimenta en la Entidad de salud
de Trujillo, a fin de conocer el real nivel de la satisfaccion de los asegurados,
enfocado en la evaluacion del antes y después; de modo que, se tenga una vision
mas profunda sobre la realidad y permita a la Entidad mejorar los aspectos que
se identifiquen; a fin de que se brinden los servicios con un nivel alto de calidad

de atencion y alcanzar la satisfaccion de sus asegurados.
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Anexo 1

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: "Calidad de atencioén y satisfaccién de los asegurados en consultorio externo en una Entidad de Salud de Truijillo, afio 2023"

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
- Efectividad
- Eficacia
Técnico-cientifica “Eficiencia
- Continuidad
- Seguridad
- Integralidad
¢Qué nivel de relacion | Estimar el nivel de relacién de | La calidad de atencion tiene
- . . . g . - o - Respeto
tiene la calidad de atencion | la calidad de atencién con la|un nivel de relacion positiva , ) !
. o X S, . s Variable 1: - Informacién
con la satisfaccion de los | satisfaccion de los asegurados | con la satisfaccion de los Calidad de Humana - Interés
asegurados en consultorio | en consultorio externo en una | asegurados en consultorio = - Nivel:

; : - . atencién - Amabilidad :
externo en una Entidad de | Entidad de salud de Trujillo, | externo en una Entidad de - Etica Correlaciénal
salud de Trujillo, afio 2023? | afio 2023. Salud de Truijillo, afio 2023. Tipo: Aplicada

- Comodidad Disefio: No
- Ambientacion | experimental-
- Limpieza transversal
Entorno -,
- Orden Poblacién: 1800
- Privacidad | asegurados de la
- Confianza | Entidad de salud
- Informacién Muestra: 317
PROBLEMAS ‘ ‘ Fiabilidad - Programacion
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICOS - Historia
) - Citas
Variable 2:
1. ¢Qué nivel de relacion | 1. Estimar el nivel de relacion | 1. La dimensién técnico -| Satisfaccion de
tiene la dimensién técnico |de la dimension técnico -|cientifica tiene un nivel de | los asegurados Capacidad de - Tiempo de
— cientifica con la|cientifica con la satisfaccion |relacion positiva con la respuesta PO
. iy . L, atencion
satisfaccion de los|de los asegurados en|satisfaccion de los asegurados

asegurados en consultorio

consultorio externo en una

en consultorio externo en una




externo en una Entidad de
salud de Trujillo, afio 20237

Entidad de salud de Trujillo,
afio 2023.

Entidad de Salud de Truijillo,
afio 2023.

Seguridad

- Privacidad
- Examen fisico
- Absoluciéon de
dudasy
consultas
- Confianza

2. ¢Qué nivel de relacién
tiene la dimensién humana
con la satisfaccion de los
asegurados en consultorio
externo en una Entidad de
salud de Truijillo, afio 20237

2. Estimar el nivel de relacion
de la dimensién humana con
la  satisfaccion de los
asegurados en consultorio
externo en una Entidad de
salud de Truijillo, afio 2023.

2. La dimensién humana tiene
un nivel de relacidon positiva
con la satisfaccion de los
asegurados en consultorio
externo en una Entidad de
Salud de Trujillo, afio 2023.

Empatia

- Amabilidad
- Interés
- Solucién
- Explicacién

3. ¢Qué nivel de relacién
tiene la dimensién entorno
con la satisfaccion de los
asegurados en consultorio
externo en una Entidad de
Salud de Trujillo, afio
20237

3. Estimar el nivel de relacién
de la dimensién entorno con
los asegurados en consultorio
externo en una Entidad de
Salud de Trujillo, afio 2023.

3. La dimensién entorno tiene
un nivel de relacién positiva
con la satisfaccion de los
asegurados en consultorio
externo en una Entidad de
Salud de Trujillo, afio 2023.

Aspectos
Tangibles

- Sefializacion
- Orientacion
- Material y
Equipos
- Limpieza




Anexo 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGO/VALOR
Efectividad
Eficacia
La calidad de atencién | La presente variable ha | Técnico-cientifica CI(E)frll(;iIﬁSich: d
es la aplicacion de la|sido medida en base a la Seguridad
ciencia y tecnologia | recoleccion de datos, que :
- : : Integralidad
médica, a fin de|fueron obtenidos
. - Y Respeto
maximizar sus | mediante la aplicacion de Informacion
CALIDAD DE | beneficios para la|cuestionario, el cual .
P . . . . Humana Interés
ATENCION |salud, sin generar un |conto con 26 items; para Amabilidad 1= Completamente
aumento en sus | lo cual se tomd en cuenta Etica en desacuerdo
riesgos (Donabedian, |las dimensiones y sus Comodidad 2= Bastante en
s/f, como se cito en |indicadores. Asimismo, Ambientacion desacuerdo 1=Pésimo
Ministerio de Salud,|se emple6 una escala Orden 3= En desacuerdo 2= Muy bajo
2022). ordinal para su medicion. Entorno Limpieza 4= Ni de acuerdo ni | 3= Bajo
Privacidad en desacuerdo 4= Regular
: 5=De acuerdo 5= Alto
Confianza
— 6=Bastante en de 6= Muy alto
La presente Informacion acuerdo 7= Excelente
variable sera medida en Fiabilidad Programacion 7= Completamente
base a la recoleccién de HIS_tOFIa| de acuerdo
datos, que seran _ _ Citas
SATISFACCION Es el cumpllr_rllento de obt_emd_gs mediante la| Capacidad de Tiempo de atencion
la prestacion del aplicacion un respuesta
DE LOS L L . . ——
ASEGURADOS | Servicio (Ministerio de | cuestionario adaptado Prlvamd,aq
Salud, 2012) para la presente que Examen fisico
cuenta con 22 items, bajo Seguridad Absolucién de dudas y
el modelo MINSA. Asi consultas
mismo, se usard una Confianza
escala ordinal para su Empatia Amabilidad




medicion.

Interés
Solucién
Explicacién

Aspectos
tangibles

Sefializacion
Orientacién
Material y Equipos
Limpieza




Anexo 03
VALIDACION DE INSTRUMENTOS

‘TI ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

v DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® S ncias
TECNICO - CIENTIFICA Si No 5i No Si No
1 | Enlos consuliorios axternos del hospital, sa realiza las accionas necesarias para X X X
recupenar U esiado dpiimo de salud.
2 | Enlos consuliorios axtemnos del hospital, sa brindan todos los medicamentos X X X
racetados por el médico.
3 | Enlos consuliorios externos del hospital se brinda una atencidn adecuada a todos los X X X
pacienies.
d | Enlos consulionios externos del hospital, las prusbas da diagnosico se brindan de X X X
manara dpiima y adecuada.
5 | Enlos consuliorios axtermos. 58 cuenta con equipas biomédicos operativas para su X X X
glandiin
6 | Los equipos biomédicos para la atencidn de los aseguradas da los consulborios X X X
exiarmnos cuentan con un adecuado plan de mandenimiento preventive v comectiva.
T | El hospital cusnta conun adecuada plan de abastecimiento que garantiza el stock da X X X
madicamanios.
& | Enlos consuliorios axtermos del hospital, permiten una adecuada programacion da X X X
la5 consultas de condrol yo tratamienio de los asagurados.
8 | Enlos consuliorios axtemos del hospital, sempra las corsultas se realizan dentro del X X X
tumo programado.
10 | En los consuliorios axternos, al parsanal administrativo y asistencial, toman las X X X
meadidas de saguridad necesaras a fin de minimizar los riesgos para su salud.
11 | En los consuliorios externos, el personal asistencial realiza un diagnéstico praciso de X X X
mil probliema de salud y brinda &l ratamisndo adecuado.
12 | En los consuliorios externos. el personal asistencal realiza la evaluacian intearal X X X
seqin comesponda para establacer al diagndstico carmecto.
HUMANA Si No 5i No Si Ho
13 | El personal administrativo y esesiencial brinda la peestacion dal servicia an X X X
consultonins extamics con pleno respato a los aseguradas.
14 | El personal administrafvo y asestendial brinda informacitn veraz, complata y oportuna X X X
a los essgurados.
15 | El personal administrativo y asistencial muesira inbards por los andlisis y prusbas X X X
raglizedos a los asaguradas.
16 | El parsonal admanistralivo y asslencaal binda una atencdn amable, con respat y X X X
LOn pacianca.
‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADD
17 | El personal administrativo v asistendial brinda la prestacion dal servicia en X X X
consulborios extemos, de manera inclusiva y sin distingos de ningin tipa.
ENTORNO Si No 5i No Si Nao
18 | Se redlizan las consultas en un ambiania cimaodao y conforiabla & los asegurados. X X X
19 | Las instalaciones de los consuiarias externas se encuenbran en dpmas condicionas X X X
para |a presiacion da los sanvidos.
20 | El mohiliano en los consulionios axtemas sa encuenia en optimas condicones para X X X
la prastacidn de los sanicios.
21 | El maerial médica en los consultorics exemos se encuentra en dpbimas condiciones. X X X
para |a prestacion da los sanvicos.
22 | En los consuliorios axtemos. sa cuenta con espacios con duminacion y wenblacon X X X
23 | Enlos consuliorios extemos, sa cuenta con carteles, |etreros o flechas adecuadaos X X X
para onentar y manienar &l arden.
24 | En los consuliorios extemos. los ambianies sa encuaniran limpios. X X X
25 | Enlos consuliorios axtermos, sa realizan acciones para respetar i prvacidad de ks X X X
asaguradas.
26 | Enlos consuliorios axtermos. sa realizan acciones para generar corfianza en los X X X
asaguradas duranie su atencidn.

Observaciones (precisar si hay suficlencia):_S1 HAY SUFICIENCLA

Opinldn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apelliidos y nombres del juez valldador. Dr/ Mg: THALIA LUCERO DIAZ MARTINEZ DMI: 72654125
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

02 de JUNIO del 2023
Pertinencia: El fem comesponds al concepin fednco formulkada

Melevancia: E| dem e spmopado para seprasentar al mmponente o
dimensidn especifica del constrecin

*Claridad: Se enfiende s dfindad algero o snuncads del iem_ e
concisn, exac y dinecin

Mota: Suficencia, se dics ssficiencia cusndo los ilsms paniesdos Firma del Experto Informante.
son suficesries para medr [ dimension



~_|| ESCUELA D€ POSGRADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS ASEGURADOS

W DIMENSIONES | itemns Pertinencia’ | Relevancia? Claridad? Sugerencias
FIABILIDAD Si No 5i No &i Hao
1 | B personal adminisirative me brindd informacion clara v adecuada para la consulta. X X X
2 | B médico realiat la slencidn en el horario programado. X X X
3 | La atenciin se realizd respetando la programacian y conforme al ordan de llegada. X X X
4 | B médico dispuso oporfunamante con mi historia dinica para el momanto de mi X X X
consulta
5 | Encondré citas dispanibles v se obhreo con faciidad. X X X
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si Mo 5i No Si Hao
B | La atencidn en admisidn sa realizd da manera rpida. X X X
T | La atencidin para los andlisis de laborataria se redizd de manara répida. X X X
B | La atencidn para los exémanes rmdioldgicos se redlizd de manera rapida. X X X
8 | La atencion en farmacia se realizd de manara répida. X X X
SEGURIDAD Si Mo 5i Mo Si Hao
10| Duranie la consulta se raspett mi pivaodad. X X X
11 | Duranta la consulta el médico realiad un examen fisica compledn y minucicsa. X X X
12 | Duranta la consulta el médico brindd & tempo necesario para absolver s dudas v | X X X
consulfas.
13 | B médico inspird confianza y franguidad duranie la consulta. X X X
EMPATIA Si No 5i No Si Ho
14 | El parsonal da consuita extema brindd un trabo amable con respeto v patieanca. X X X
15 | El médico que atandid demostrd interés en solucionar mi problema de salud. X X X
16 | Pude comprender la explicacion dal madico respacto a mi prablema da salud o X X X
resultEdo da la alencion.
1T | Pude comprender [a explicacion dal médico respecto al fratamients que recbing: X X X
medicamento, dosis y sfecios advarsas.
18 | Pude comprender |a explicacién del médico sobre los procedimientos o andksiz gue | X X X
5a realizardn
ELEMENTOS TANGIBLES Si No 5i No Si Ho
19 | Se cuenta con cartales, letreros y flechas sean adecuados para orientar a los X X X
| [asequados
20 | Los consuttorices exfemos cuentan con parsanal para brindar informacion y orientar a X X X
Ios Esaguradas.
21 | Los consuttonics exfemos cuentan con el matarial médico necesano y equipos X X X
disponiblies para bindar atencion.
22 | Espara que los consulionios exiemos y la sala de espera sean cdmodas y se X X X
ancuentren limpias
~'|| ESCUELA DE FOSGRADO
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicablliidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr' hg: THALLA LUCERD DIAZ MARTINEZ DMI: 72654125
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA
. . 02 de JUNIO del 2023
WPertinencia: El fem comespande al concapin tednos formulkada.
Melevancia: E| iem =5 spmpiado para represantar al mmponente o 2 T -
dimansisn espacifics del construcin 1 / .Y
Mlaridad: Se enfiende sin dfindtad algoe & snunciade del iem, e Cu{a.:,q_,;"_.{ — i,
Eencis, exac y direcn 2
Mota: Suficencaa, se dice suficiencia cusndo los flems plardeados Firma del Experto Informante.

s0n suficienies para medr [2 dimensidn



‘TI ESCUELA DE POSERADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

N DIMENSIOMES | items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad* Supersncias
TECNICO - CIENTIFICA Si No Si Mo Si Nao
1 | Enllos consulionios externos del hospital, sa realiza |as accionas necesanas para X X X
recuperar su estado dpiimo de salud.
2 | Enllos consulionios extemos del hospital, sa brindan todos los medicamentos X X X
recetados por &l médico.
3 | Enllos consulorios externos del hospital s brinda una afencidn adecuada a todos los X X X
paciertes.
4 | Enlos consuliorios extermos del hospital, las prusbas de disgnésfico se brindan de X X X
maneara dpiima y adecuada.
5 | Enlos consuliorios extemos. sa cuenta con equipas biomédicos operafives para su X X X
alanain
6 | Los equipos biomédicos para la atencidn de los asaguradas da los consulborios X X X
exjarnies cuantan con un adecuado plan de mandenimiento prevantivo v comectiva.
T El hospital cuenta con un adecuada plan de abastecimiento que garantiza al siock da X X X
medicameanios.
] En los consulionios extermos del hospital, permiten una adecuada programacion da X X X
las consulias de conral wo tratamiento de los aseguradas.
8 | Enlos consuliorios externos del hospital, siempra las consultas se realizan dentro ded X X X
tumo programado.
10 | Enlos consulionios axternos, al parsanal administrativo y esistencial, foman las X X X
medidas de seguridad necesarias a fin de minimizar los riesgos para su salud.
11 | Enlos consuliorios externos, el parsanal asistencal realiza un diagndstico praciso de X X X
mi problama de salud y brinda &l ratamienis adecuado.
12 | Enlos consuliorios externos. el personal asistancial realiza la evaluacidn integral X X X
seqin comesponda para establacer al diagndstico cormacto.
HUMAMA Si No Si Mo Si Na
13 | El personal administrativo y esistendal brinda la prestacion dal servicio en X X X
consulbonos exdernos con pleno respato a los esepuradas.
14 | El personal administra®vo y asstendal brinda informacion veraz, completa y oportuna X X X
a los aseguradas.
15 | El personal administrativo y esistendal muesina inbards por los andlisis y prusbas X X X
redlizedos & los asegurados.
16 | El parsonal administrativo y asslencaal brnda wna atanddn amable, con respalo y X X X
ton pacianaa.
~T| ESCUELA DE POSGRADD
17 | El personal administrativo v asisiendial brinda la prestacion dal servicio en X X X
consulborios exiarnos, da manera inclusiva y sin distingos de ninguin tipa.
ENTORNO ] No 5i No S Nao
18 | Sa realizan |as consultas &n un ambiende comada y conforiable & los asegurados. X X X
18 | Las insialaciones de los consuliorios extermos se encuentran en dpimas condicianas X X X
para la presiacion da los sarvicos.
20 | El mobiano en los consulionios extermnaos s8 encuanda en dotimas condiciones para X X X
la prastaciin de los senvicios.
M | El matarial médica en los corsuliorios extamos se ancuentra en dplimas condiciones X X X
para |a prestacion da los sanicos.
22 | En los consulorios externos, sa cuenta con espacios con dumnacion y venkil actn. X X X
23 | Enllos consuliorios externos, s cuenta con carteles, lefreros o flechas adscuadas X X X
para orentar y mardenar el anden.
24 | En los consulorios externos, los ambienies 58 encusnian impios. X X X
25 | Enlos consullonios extermos, sa realizan acciones para raspeter la privacidad de los X X X
asaguradas.
26 | Enlos consuliorios externos. s realizan acciones para generar confianza en los X X X
asagurados duranie su atenciin.

Observaciones (precisar si hay suficlencia): 51 hay suficiencia

Opinldn de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Juana Amaya Argomedo

Especialidad del validedor: Gestién Pablica

Pertinencia: El fem comesponde al concepin fednos formulada
Melevancia: El dem e spropiado para representar al mmponents o
dimensitn especifica del consiucin

Mlaridad: Se entiende sn dfcukiad algera d enunciade del #em, e
concisn, exacio y dinecin

Nota: Suficiencia, se dice suficiencis cusndo los jlems: planteados
son suficesies para medir & dimensidn

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DM 775389

/

f
|

02 de junio del 2023
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.'{-" ] _.f"l;

Firma del Experto Informants.




~_|| ESCLELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS ASEGURADOS

N DIMENSIONES | items Pertinencia® | Relevancia? Claridad? Supgerencias
FIABILIDAD Si No 5i No 5i Ha
1 | B personal adminisiativo me brindd informacion clara v adecuada para la consulta. X X X
2 | B médico realizt la atencidn en el horano programado. X X X
3 | La atencién se realizt respetando la programacidn y conforme al crden de llagada. X X X
4 | B médico dispuso oporunamenie con mi histora dinica para el momeanio de mi X X X
consulia.
5 | Enconiré cites disponiblas y se obhurva con fcidad. X X X
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No 5i No 5i Ha
B | La atencidn en admisidn sa realizd da manera rdpida. X X X
T_| La abancitn para los analisis da laboratorio se realizd de manera rapida. X X X
B | La atencién para los exdmeanas radioldgicos se realizd de manera rapida. X X X
8 | La atencién en farmacia se realizd de manara répida. X X X
SEGURIDAD Si No 5i No 5i Ha
10 | Duranie la consulta se raspetd mi pivacdad. X X X
11 | Duranta |a corsulia el médico realiad un examen fisico compledo y minuciosa. X X X
12 | Duranta la consulta el médico beindd el tempo necesarno para absolver las dudas v | X X X
consulias.
13 | B médico inspist confianza y franquikidad duranie & consulta. X X X
EMPATIA Si No 5i No 5i Ha
14 | El parsonal da consuita extema brindd un trabo amable con respeto v pacienda. X X X
15 | El médico que atendid demostnd interés en solucionar mi problama de salud. X X X
16 | Pude comprender la explicacion dal médico respacto a mi problema de salud o X X X
resultado da la atencion.
1T | Pude comprender la explicacion dal médico respacho al fratamiento que recbirg: X X X
medicamento, dosis y afecios adwarsos.
18 | Puda comprendar la explicacion del médico sobee los procadimientos o andlisis qua X X X
5a realizaran
ELEMENTOS TANGIBLES Si No 5i No 5i Ha
19 | Se cuenta con cartales, letreros y flechas sean adecuados para orientar a los X X X
asequrados.
20 | Los consultorios exiemos cuentan con personal para brindar informacion y onentar a X X X
los asaguradas.
21 | Los consultorics exdemos cuentan con el matarial médico necesano y equipos X X X
dispanibles para brindar atencitn.
22 | Esparo gue los consuliorios externos v la sala de espera sean comodas y 58 X X X
ancueniren limpias
~_|| ESCUELA DE POSGRADO
Observaciones (precisar si hay suficlencia): 51 hay suficlencia
Opinldn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validadar. Drf Mg Juana Amaya Argomedo DMIATET5399

Especialidad del validador: Gestién Pablica

02 de junio del 2023
Pertinencia: El fem comesponds al concephn fednco formulada r
Melevancia: El tem s spropiado pera represantar al mmpanente o \
dimensidn especifica del consinucn
Claridad: Se enfiende sin dfiostad algura o enunciado del iem, e #

||l 7
. ANuide €

Nota: Suficienca, se dice suficiencia cusndo los ilsms planieados

son suficenies para medr [a dimensidn | II.

P

Firma del Experto Informante.



‘TI ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia Claridad? Sugerencias
TECNICO - CIENTIFICA 5i Mo Si No &i No
1 | En los consuliorios axtemos del hospiial, s realiza las acciones necesanias para X X X
recuperar su estado dpimo de salud.
2 | En los consultonios extenos del hospital, sa brindan todos los medicamentos X X X
racetados por el médico.
3 | Enlos consulionios axtemos del hospital se brinda una alencidn adecuada a fodos los X X X
paciertes.
4 | En los consulionios extemos del hospital, las prushas da disgnésiico se brindan de X X X
margra dptima y adecuada.
5 | En los consulionios axtemos. sa cuenta con equipas biomédicos operafvas para su X X X
alancon
6 | Los equipos biomedicas para la alenadn de los asegurados de los consul boncs X X X
exiarnos cuantan con un adecuado plan de martenimiento preventivo v comeciivg.
T | El hosptal cusnia con un adacuada plan de abastecimiento que garantiza el siock da X X X
madicamanios.
& | Enlos consultonios externos del hospital, permiten una adecuada programacion da X X X
las consulias de condral yio fratamisnio de los asegqurados.
8 | Enlos consulionios extenos del hospital, siempre |2s consultas se realizan dentro del X X X
tumo programado.
10 | En los consulionios extemos, el parsanal administrativo y ssistancial, toman las X X X
medidas de saguridad necesarnias a fin de mirimizar los riesgos para su salud.
11 | En los consulionos axtemos, el parsanal asisbancal realiza un diagnstico praciso de X X X
mi problema de salud y brinda el ratamienio adecuado.
12 | En los consuliorios externos, &l parsanal asistendal realiza la evaluacidn integral X X X
segln comesponda para establecer al diagndstico carmecin.
HUMAMA Si Mo Si Mo Si No
13 | Hl personal administrativo y asistendial brinda la prestacion dal senvicia en X X X
consulbarios exiarncs con plieno raspato a los aseguradas.
14 | El personal administrativo y asisiencal brinda informacion veraz, complsta y oportuna X X X
a los asegurados.
15 | El personal administrativo y asisiencial muestra inberds por los andlisis y pruabas X X X
raalizados & los aseguradas.
16 | El parsonal admanistrativo y assslencaal brinda una atenddn amable, con respald y X X X
£ON paciana.
~T| ESCUELA OF POSGRADD
17 | El personal administrativo v asisiencial brinda la peestacion deal servicia en X X X
consulboios exdernos, da manera inclusiva y sin disfingos de ningdn tipo.
ENTORNO Si No Si Mo | &i Ha
18 | Se realizan |las consulias en un ambienis comada y confioriable a los asegurados. X X X
18 | Las insfalaciones de los consuliorios extemos se encuantran en dpémas condiciones X X X
para |a prestacion da los sanicios.
20 | El mobiliario en los consuliorios extemos sa encuenia en dotimas condidianes para X X X
la prestacian de los sendcios.
21 | El matarial médico en los consultonios extamos se encuentra an dptimas condiciones X X X
para la prestacion de los sanicos.
22 | En los consuliorios externos. se cuenta con espacios con duminacion y venblason. X X X
23 | En los consulionics externps, sa cuenta con cartelas, letreros o flechas adecuados X X X
para onentar y manienar el orden.
24 | En los consufionios externos. los ambianies se encuendran limpios. X X X
25 | En los consuliorics externps, sa realizan acciones para respelar la privacidad de los X X X
asaguradas.
26 | En los consulionics externps, sa realizan acciones para generar confianza en los X X X
asaguradias duranie su atencian.
Observacliones (precisar si hay suficlencla): S| hay suficiencia
Opinidn de aplicabllidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr' Mg: Ronal Eduardo Grados Rebars

Especialidad del validador: Gestidén Publica

‘Pertinencia: El fem comesponde al concepin fedhon formuksda
HRelevancia: E iem e spmpiado para sepresantar al mmponente o
dimensitn especifica del consinucn

Wlaridad: Se entiende sin dfioukad algura d enunciade del ifem, e
concisa, exack y dinecn

Noia: Suliciencia, se dice suficencia cuando los flems panieados
son suficienies para medi ks dimensidn

DNEATEBSERT

02 de junio del 2023

Firma del Experto Informante.




._ll ESCLIELA DE FOSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS ASEGURADOS

N* DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancial Clari Sugerencias
FIABILIDAD i No i No Si Ha
1 _| B persanal admirestrafive me brindd informacion clara v adecuada para la consulta. X X X
2 | H médico realizh la atencian en el horano programado. X X X
3 | La atencion se realizd respeiando |a programacian y conforme al ordan de llegada. X X X
4 | B médico dispuso oporunamanie con mi hishona dinica para el momenio de mi X X X
cansulia
5 | Encondrd cites dispanibles v se obhrva con facibdad. X X X
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No 5i No Si Na
6 | La atencion en admisidn sa realizd de manera rapida. X X X
T_| L& abancitn para los analisis de laboraiona se realizd de manara rapida. X X X
B | Laatencién para los exdmenes radokigicos se realizd de maner rapda. X X X
8 | La atencion en farmacia se realizd de maneara rapida. X X X
| [ SEGURIDAD Si Mo i Mo Si Ha
10| Duranie [a consulta se raspett mi prvacdad. X X X
11 | Duranba la corsulta el médico realizd un examen fisico compleio y minuciosa. X X X
12 | Duranta la consulta &l médico beindd el fiempo necesario para absolver s dudas v | X X X
consulias.
13 | B médico inspird confiarza y franguikdad duranie la consul@a. X X X
EMPATIA i No 5i No Si Ha
14 | El parsonal da consults extema brindd un trabo amable con respato v pacienda. X X X
15 | El médico que atendid demosird interés en solucionar mi probllema de salud. X X X
16 | Pude comprender I3 explicacion dal médico respecto a mi problema de salud o X X X
resultado da la stencion.
1T | Pude comprender I3 explicacion del madico respecto al fratamiento que recbing: X X X
medicamentn, dosis y efecios advarsas.
18 | Puda comprender |a enplicacion del médico sabre los procadimienios o andlisis qua X X X
5 realizaran
ELEMEMNTOS TANGIBLES i No 5i No Si Ha
18 | Se cuenta con cartales, latreros y flechas sean adecuados para orientar a los X X X
| | asequredos.
20 | Los consulttonos exiamos cuentan can personal para brindar informacion y onentar a X X X
los asagurados.
21 | Los consultonics exiemos cuentan con el matarial médico nacesario y equipos X X X
dispanibles para brindar atencion.
22 | Espero que los consuliorios extemos y la sala de espera sean comodos y 58 X X X
ancueniren limpios
~'|| ESCUELA DE POSGRADO
Observaciones |precisar si hay suficiencia): 81 hay suficlencia
Opinldn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apallidos y nombres del jusz validador. Drf Mgy Ronal Eduardo Grados Rebaza DHNE1TEESEET
Especialidad del validedor: Gestién Plblica
02 de junio del 2023
Pertinencia: E #em comesponds al conceptn fedsios formulada %
Melevancia: El dem e spmpiado para sepresantar al mmpanente o
dimension espacifica del consinacin
Mlanidad: Se entiende sin dficukad algure o snunciado del iem, e P rd i
toncisn, exacho y direcin f g’ L 1

Nota: Suficiencia, se dice suficeencia cuando los flems planisados
son suficienies para medir la dimensidn

Firma del Experto Informante.



Anexo 04
CARTA DE PRESENTACION

Seior:  Mg.

Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria de
Gestion Puablica de la Universidad César Vallejo, en la sede Los Olivos, promocion 2023,
aula 24, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria

para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: Calidad de atencion y
satisfaccion de los asegurados en consultorio externo en una Entidad de salud de
Trujillo, 2023, y siendo imprescindible contar con la aprobaciébn de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o

investigacion educativa.
El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencidon que dispense a la presente.
Atentamente
Firma

Giuliana Grace Grados Amaya
DNI 74253360
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Anexo 06

Cuestionario

Instrucciones:

Sefior (a), la presente encuesta tiene caracter confidencial y anénimo, que tiene por objetivo
determinar de qué manera la calidad de atencién de consultorio externo se relaciona con la
satisfaccion de los asegurados de una Entidad de Salud de Trujillo, afio 2023.

Para su desarrollo debera elegir la escala de medicion que mejor expresa su grado de acuerdo
con respecto a la afirmacion planteada como paciente considere conveniente, que permita
reflejar su nivel de acuerdo con la afirmacion que se presenta.

ESCALA DE MEDICION

1 2 3 4 5 6 7
Completamente | Bastante en | En Ni de De Bastante en | Completamente
en desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo ni acuerdo desacuerdo de acuerdo

en
desacuerdo
ITEM | AFIRMACIONES | ESCALA MEDICION

V1: CALIDAD DE ATENCION

Dimensién: Técnico-Cientifica

1 En los consultorios externos del hospital, se realiza las acciones |1 |2 |3 |4|5|6 |7
necesarias para recuperar su estado dptimo de salud.

2 En los consultorios externos del hospital, se brindan todos los |1 |2 |3 |4 (5|67
medicamentos recetados por el médico.

3 En los consultorios externos del hospital se brinda una atencionadecuada | 1 |2 |3 |4 | 5|6 |7
a todos los pacientes.

4 En los consultorios externos del hospital, las pruebas de diagnésticose |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7
brindan de manera éptima y adecuada.

5 En los consultorios externos, se cuenta con equipos biomédicos |1 |2 |3 |4 (5|6 |7
operativos para su atencion.

6 Los equipos biomédicos para la atencion de los asegurados de los |1 |2 |3 |4 |5|6 |7
consultorios externos cuentan con un adecuado plan de mantenimiento
preventivo y correctivo.

7 El hospital cuenta con un adecuado plan de abastecimiento que 112|3|4|5|6|7
garantiza el stock de medicamentos.

8 En los consultorios externos del hospital, permiten una adecuada |1 |2 |3 |4 (5|6 |7
programacion de las consultas de control y/o tratamiento de los
asegurados.

9 En los consultorios externos del hospital, siempre las consultas serealizan |1 | 2 |3 |4 (5|6 | 7
dentro del turno programado.

10 En los consultorios externos, el personal administrativo y asistencial, | 1 |2 |3 |4 (5|6 |7
toman las medidas de seguridad necesarias a fin de minimizar los riesgos
para su salud.

11 En los consultorios externos, el personal asistencial realiza un 112|134 |5|6|7
diagndstico preciso de mi problema de salud y brinda el tratamiento
adecuado.

12 En los consultorios externos, el personal asistencial realiza laevaluacion |1 |2 |3 |4 (5|6 |7
integral segln corresponda para establecer el diagnéstico correcto.

Dimensi6én: Humana

13 El personal administrativo y asistencial brinda la prestacion del servicio 112|3(4|5|6|7
en consultorios externos con pleno respeto a los asegurados.

14 El personal administrativo y asistencial brinda informacién veraz,completa | 1 |2 |3 |4 | 5|6 | 7
y oportuna a los asegurados.

15 El personal administrativo y asistencial muestra interés por los analisis y 112|3|4|5|6|7
pruebas realizados a los asegurados.

16 El personal administrativo y asistencial brinda una atencién amable, con 112|3(4|5|6|7
respeto y con paciencia.

17 El personal administrativo y asistencial brinda la prestacion del servicio 112|3|4|5|6|7
en consultorios externos, de manera inclusiva y sin distingos de ningin
tipo.




Dimensién: Entorno

18 Se realizan las consultas en un ambiente comodo y confortable a los 112|3|4|5|6|7
asegurados.

19 Las instalaciones de los consultorios externos se encuentran en 6ptimas 112|3(4|5|6|7
condiciones para la prestacion de los servicios.

20 El mobiliario en los consultorios externos se encuentra en 6ptimas |1 |2 |3 |4 (5|6 |7
condiciones para la prestacion de los servicios.

21 El material médico en los consultorios externos se encuentraenoéptimas |1 |2 |3 |4 (5|6 |7
condiciones para la prestacion de los servicios.

22 En los consultorios externos, se cuenta con espacios con iluminaciony | 1|2 |3 |4 |5 |6 |7
ventilacién.

23 En los consultorios externos, se cuenta con carteles, letreros o flechas 1(2|3|4|5|6]|7
adecuados para orientar y mantener el orden.

24 En los consultorios externos, los ambientes se encuentran limpios. 112|3|4|5|6]|7

25 En los consultorios externos, se realizan acciones para respetar la 112|3(4|5|6|7
privacidad de los asegurados.

26 En los consultorios externos, se realizan acciones para generar 112|3(4|5|6|7
confianza en los asegurados durante su atencién.

V2: SATISFACCION DE LOS ASEGURADOS
DIMENSION FIABILIDAD

27 El personal administrativo me brindé informacion clara y adecuada para 112|3(4|5|6|7
la consulta.

28 El médico realizé la atencién en el horario programado. 112|3|4]|5|6]|7

29 La atencion se realizé respetando la programacion y conforme al orden 1(2|3|4|5|6]|7
de llegada.

30 El médico dispuso oportunamente con mi historia clinica para el 112|3(4|5|6|7
momento de mi consulta.

31 112 (3|4|5|6|7
Encontré citas disponibles y se obtuvo con facilidad.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

32 La atencién en admisién se realiz6 de manera rapida. 112|3|4]|5|6]|7

33 La atencion para los andlisis de laboratorio se realiz6 de manera répida. 1/2]|3|4|5|6]|7

34 La atencidn para los exdmenes radiolégicos se realizé de manerargpida. |1 |2 |3 |4 [(5|6 |7

35 La atencidn en farmacia se realizé de manera répida. 112|3|4]|5|6]|7

DIMENSION SEGURIDAD

36 Durante la consulta se respetd mi privacidad. 112|3|4|5|6]|7

37 Durante la consulta el médico realizé un examen fisico completo y 112|3|4|5|6|7
minucioso.

38 Durante la consulta el médico brind6 el tiempo necesario para absolver 112|3(4|5|6|7
las dudas y consultas.

39 El médico inspir6 confianza y tranquilidad durante la consulta. 112|3|4]|5]|6]|7

DIMENSION EMPATIA

40 El personal de consulta externa brindé un trato amable con respeto y 112|3|4|5|6|7
paciencia.

41 El médico que atendié demostré interés en solucionar mi problema de 1(2|3|4|5|6]|7
salud.

42 Pude comprender la explicacion del médico respecto a mi problema de 112|3(4|5|6|7
salud o resultado de la atencién.

43 Pude comprender la explicacion del médico respecto al tratamiento que 112|3|4|5|6|7
recibiré: medicamento, dosis y efectos adversos.

44 Pude comprender la explicacion del médico sobre los procedimientos o 112|3|4|5|6|7
andlisis que se realizaran.

DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES

45 Se cuenta con carteles, letreros y flechas sean adecuados para orientar 112|3(4|5|6|7
a los asegurados.

46 Los consultorios externos cuentan con personal para brindar informacion |1 |2 |3 |4 (5|6 |7
y orientar a los asegurados.

47 Los consultorios externos cuentan con el material médico necesario y 112|3(4|5|6|7
equipos disponibles para brindar atencion.

48 Espero que los consultorios externos y la sala de esperaseancomodosy |1 |2 |3 |4 | 5|6 |7

se encuentren limpios

iGracias por su participacién!
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