i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA
EN GESTION EN LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de

consultorio externo de un hospital de apoyo en Cajabamba, 2022
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud

AUTORA:
Castillo Garcia, Silvia Edith (orcid.org/0000-0001-8952-3526)

ASESOR:
Dr. Cachay Wester, Jorge Victor Wilfredo (orcid.org/0000-0002-7294-9050)

CO-ASESORA:

Dr. Ramirez Lau, Sandra Cecilia (orcid.org/0000-0002-6970-2778)

LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de las Prestaciones Asistenciales y Gestion del Riesgo en Salud

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Promocion de la salud, nutricién y salud alimentaria

TRUJILLO — PERU
2023


https://orcid.org/0000-0001-8952-3526
https://orcid.org/0000-0002-7294-9050
https://orcid.org/0000-0002-6970-2778

Dedicatoria

A Dios

Quien conoce perfectamente mi
corazébn, que a pesar de las
adversidades y errores cometidos ha

seguido guiando mi camino.

A mis padres José Castillo vy

Rosmery Garcia

Por ser pilares fundamentales en mi
vida y fuente de inspiracion para
seguir adelante, por los valores que
me inculcaron, sus consejos y apoyo

incondicional.

A mi pareja Jonathan Vichez
Lezama

Por ser mi apoyo y mi soporte dia a
dia y estar a mi lado en todo
momento, por su amor y compresion

a lo largo del desarrollo de esta tesis.

Silvia Castillo Garcia.



Agradecimiento

A Dios
por guiar mis decisiones y permitirme

siempre ver la luz al final del camino.

Al Hospital de Apoyo

Cajabamba

Por el uso de los ambientes para
la ejecucion del presente estudio.
Quiero agradecer publicamente a
mi asesor Dr. Jorge Victor Cachay
Wester, por hacer posible este
proyecto, por su buen criterio para
el desarrollo de la misma y la
dedicacion constante para la

culminacion.
A la Universidad Cesar Vallejo y

ala Escuela de Postgrado

Por su excelente plana docente en
la cual labora, quienes ensefianza
tras ensefianza hicieron posible

nuestra formacion profesional.

Silvia Castillo Garcia.



indice de contenidos

L= 1= | (1] = T [
[D]=To |03 1] - PP i
AGradeCIMIBNTO ... Iii
INAICE dE CONMENITOS ...ttt eaeaaens iv
Yo ot e Lo r=1 o] = LSRR v
RESUMBN ... et e e e e e e e e e e eeaans Vi
ADSITACT ... Vil
I INTRODUGCCION .....cotiiitiiiieieieteie ettt st se e nenens 1
. MARCO TEORICO ...ooiiiiiiieiiieieie ettt ettt 5
. METODOLOGIA. ..ottt ettt 13
3.1, Tipoy disefio de iNVESHGACION..........cceiiieiiiiiiiiiiiiieee e 13
3.2. Variables y operacionalizacCion ..............ccovvviiiiiiiiii e 14
3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis
............................................................................................ 15

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS.........ccccevvvveeiieeiieeennne. 17
R T o (0 Tor = |10 11= 01 (0 TSP 18
3.6. Método de andlisis de datosS............eeeevieeiiiiiiiiiiiiieee e 19
3.7, ASPECLOS BLICOS ....ceeeeriiiiie e e ettt e e e e e e e e e e e e aaana 19
v RESULTADOS ........................................................................................ 20
V. DISCUSION.. ..ottt e e e e e e e e e e nnr e e e e e e ennes 25
VI, CONCLUSIONES..... .ottt a e e e e e e e 30
VI. RECOMENDACIONES .......ccoi ittt e e 31
REFERENCIAS......ooiiiie ittt e e e e e e e e e st eeeaeeeeeannns 32
ANEXOS ...ttt e e e e e e e n e raaaaaeaaan 38



indice de tablas

Tabla 1. Nivel de frecuencia y porcentaje de la calidad de atencidn ............. 20
Tabla 2. Nivel de frecuencia y porcentaje de la satisfaccién del usuario ...... 20

Tabla 3. Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el

servicio de consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba,

Tabla 4. Relacion entre la calidad de atencion y la dimensién “Servicio Médico’
de la satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio externo del
Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022...........ccccoeevviiviiiiiiiiiieeeeeeeenns 22

Tabla 5. Relaciéon entre la calidad de atencién y la dimension “Servicio
Administrativo” de la satisfaccion del usuario en el servicio de

consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022 23



Resumen

La actual investigacién tuvo como objetivo “Determinar la relacién que existe
entre la calidad de atencion y satisfaccion delusuario en el servicio de consultorio
externo de un Hospital de la provincia Cajabamba, 2022”, tomando en cuenta un
conjunto de teorias acerca de las variables de analisis indicadas en el titulo. El
tipo de investigacién se enmarca en una investigacion aplicativa con un enfoque
cuantitativo, un disefilo no experimental, correlacional de corte transversal,
considerando una muestra de 132 pacientes. En adicion, se requirio de la
validacion de 3 expertos en el contexto de la investigacion para la recoleccion de
datos en esta pesquisa aplicandose dos cuestionarios. Consecuentemente, esa
informacion fue procesada y presentada mediante tablas y figuras estadisticas
usando el software Microsoft Excel y el programa SPSS. Se hall6 que mantiene
una distribucion no normal gracias a la aplicacion del test de Kolmogorov-
Smirnov y con la prueba estadistica de Spearman, arroj6 como resultado que
efectivamente hay un indice de relacion de 0.488** cuya significancia es de
0.000. Se comprobd la hipétesis de investigacion y se concluyé que hay una
relacion moderada y significativa la calidad de atencidén y la satisfaccion del

usuario en el servicio de consultorio externo.
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Abstract

The current investigation had as objective "Determine the relationship that exists
between the quality of care and user satisfaction in the outpatient service of a
Hospital in the Cajabamba province, 2022", taking into account a set of theories
about the variables of analysis indicated in the title. The type of research is part
of an application research with a quantitative approach, a non -experimental,
correlational cross-sectional design, considering a sample of 132 patients. In
addition, the validation of 3 experts in the context of the research was required for
data collection in this research, applying two questionnaires. Consequently, this
information was processed and presented through tables and statistical figures
using Microsoft Excel software and the SPSS program. It was found that it
maintains a non-normal distribution thanks to the application of the Kolmogorov-
Smirnov test and with the Spearman statistical test, the result was that there is
indeed a relationship index of 0.488** whose significance is 0.000. The research
hypothesis was verified and it was concluded that there is a moderate and
significant relationship between the quality of care and user satisfaction in the

outpatient service.

Keywords: quality, care, user, satisfaction, outpatient clinic.
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.  INTRODUCCION

El sector salud es uno de los mas criticados dentro de sus
establecimientos por su calidad en la atencion y los servicios brindado,
considerando que hasta el dia de hoy es una realidad a nivel global, ya que la
gestion de estos servicio, usualmente no son oportunas o tiene muchos criterios
técnicos o humanos que no cumplen con las expectativas de la poblacién,
generando un descontento dentro de la comunidad y manifestando la
insatisfaccion dentro de la ejecucion de dichas acciones, es por ello que la
presente investigacion establece encontrar en qué medida los lineamientos o
estamentos de la calidad de servicio esté relacionado con la satisfaccion de los
usuarios (Febres y Mercado, 2020).

A nivel mundial, la Organizacién Mundial de la Salud la calidad de atencion
o de servicios brindados dentro de la cobertura sanitaria establece un déficit del
53% en promedio a todos los servicios de enfermedades y atencién a pacientes
en todo el mundo, verificando que en la mayoria de paises de bajo o mediano
ingreso un 10% de los pacientes enferman al ser atendidos de manera incorrecta,
por lo que podemos decir que 1 de cada 10 pacientes se ven perjudicados por la
mala calidad de atencion y de servicios de los establecimientos de salud, algo
que a pesar de que es un indicador bajo es contradictorio ya que no se debe
esperar que el manejo de salud enferme a las personas, estos establecimientos
conllevan a que la ciudadania este insatisfecha con los servicios de salud
(Organizacién Mundial de la Salud [OMS], 2020).

Alrededor del continente latinoamericano, la calidad de atencién y de los
servicios de los establecimientos de salud ha generado un satisfaccion de los
pacientes de nivel bajo, ya que los criterios técnicos y de infraestructura de los
paises de habla hispana deja mucho que desear, tomando en cuenta la
corrupcion y los malas practicas administrativas y presupuestales que evidencia
la ineficiencia de la ejecucion de los servicios, estos estamentos fueron mas
perjudicados con la presencia de la pandemia que fue devastadora en América
Latina, ya que se incrementaron los requerimientos de los pacientes, y la
atencion en los demas servicios se vio interrumpida, lo que ha identificado la

ineficiencia de las autoridades y de la administracion entorno a la calidad de



atencion y de servicio de los establecimiento del sector salud, generando
ineficiencia en todos sus lineamiento lo que ha conllevado el descontento y la
insatisfaccion de los pacientes (Organizacion Panamericana de la Salud [OPS],
2020).

A nivel nacional, tenemos que tomar en cuenta que Peru es uno de los
tantos paises mas afectados por la pandemia esto ha dado una evidencia de las
deficiencias en la calidad del servicios de las entidades de salud, junto a un
ineficiente gestion de los mismos, lo que ha generado que la salud tenga muchos
cuestionamientos desde su infraestructura y la calidad de gasto o asignacion de
los recursos establecidos, lo que ha llevado que se tenga que superar diferentes
deficiencias muy notorias a lo largo de los ultimos afos, actualmente se tiene
evidencia que el 97% de las instituciones de salud duran los dos ultimo afios
2020-2021, han establecido el punto mas alto de incapacidad registrada, ya que
se verifico instalaciones que no eran adecuadas, con equipos que no servian a
pesar el aumento de presupuesto, esto nos lleva a afirmar que la calidad de los
servicios de salud se encuentra en un nivel malo, lo que se ve reflejado en la
percepcion de los pacientes ya que tienen un alto grado de insatisfaccion
(Instituto Nacional de Salud [INS], 2021).

En Cajamarca, asi como en los demas departamentos se verifica que la
infraestructura y el equipamiento en los hospitales son insuficientes para la
atencion de calidad de los servicios hospitalarios, adicionalmente se verifica la
existencia de una brecha en los recursos humanos tanto del personal de salud
asi como del personal administrativo, ya que se tiene escasos recursos
financieros, estos incluido la falda de oportunidad de una adecuada
transparencia en el uso de dicho presupuesto, ha establecido un incapacidad en
la calidad de la prestacion de los servicios, evidenciando la insuficiente
sistematizacion de los procesos de asistencia médica y administrativa, por lo que
tenemos que tomar en cuenta que estos estamentos negativos ha generado la
insatisfaccion de la poblacion de la region (Hospital Regional Docente

Cajamarca, 2020).

En el establecimiento de estudid, especificamente en el consultorio

externo se ha verificado un alto indice de insatisfaccion en base a la percepcion



de los pacientes, ya que estos toman en cuenta la eficiencia y eficacia de
atencién no solo del personal médico sino también el personal administrativo que
no logra transmitir confianza, ya que la empatia o el tiempo que estos establecen
para la atencidon es demasiado largar, ya que se evidencia que no satisfacen las
necesidades de los usuarios, por lo que la percepcion de calidad esta en
desequilibrio ya que los estandares brindados no cumplen con sus expectativas.

Por lo antes mencionado se plantea el siguiente problema de
investigacion; ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio externo del hospital de
apoyo Cajabamba, 20227

Como justificacion tedrica de estudié se establece primer los parametros
del incremento del conocimiento cientifico de las variables de investigacion ya
gue se determinard una descripcion cuantitativa para poder establecer los
criterios de nuevas teorias 0 una identificaciébn correcta de un diagndstico
problemas, asi como de planteamiento para mejorar las variables de
investigacion. Como justificacion practica se establece, la indagacién de
diferentes referentes y observacién de la entidad de estudié para un correcto
andlisis de las situaciones establecidas con referencia nuestras variables de
investigacion, los cuales a través de herramientas tanto tecnoldégicas como
metodoldgicas se planteara demostrar los objetivos de investigacion, dichos
lineamientos nos ayudaran a poder establecer la directivas para poder mejorar
nuestras variables con el fin de dar propuestas para generar el descenso de los

problemas dentro de la entidad.

Asi mismo la justificacion metodologia es establecida que al seleccionar
un disefio de investigacion , se determinara la construccibn de nuevos
instrumentos para la recoleccion de datos lo cual ayudara a nuestra investigacion
a obtener los datos o informacidén necesaria, para resolver nuestro problema de
investigacion y que también ayudara a futuras investigaciones a obtener los datos
gue requieran, finalmente es relevante socialmente ya que el tener un evidencia
estadistica sobre como se relacionan nuestras variables de investigacion se
podra crear fundamentos para la creacion de nuevas directivasque ayuden a

mejorar los temas de investigacion.



Como objetivo general; Determinar la relacién que existe entre la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio externo del

Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022.

Como objetivos especificos; Oel. Identificar el nivel de calidad de atencién
en el servicio de consultorio externo del Hospital de Apoyo Cajabamba,2022.
Oe2. Identificar el nivel de satisfaccion el usuario en el servicio de consultorio
externo del Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022. Oe3. Determinar larelacion que
existe entre la calidad de atencion con la dimension servicio médico de la
satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio externo del Hospital de
Apoyo Cajabamba, 2022. Oe4. Determinar la relacion que existe entre la calidad
de atencion con la dimension servicio administrativo de la satisfaccion del usuario

en el servicio de consultorio externo del Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022.

Como hipétesis de investigacion; Existe relacion significativa entre la
calidad de atencion y satisfaccién del usuario en el servicio de consultorio

externo del Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022.

Como hipétesis especificas; Hel. Existe relacion significativa entre la
calidad de atencién y la dimension servicio médico de la satisfaccion del usuario
en el servicio de consultorio externo del Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022.
He2. Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la dimension
servicio administrativo de la satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio

externo del Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Para poder entender el funcionamiento de nuestras variables de
investigacion se establece el andlisis de Islas et al (2020), quienes dan una
explicacion mediante el analisis de su articulo cientifico sobre la manera en como
se correlaciona la calidad de atencion con la saturacion de los servicios de
urgencias de un hospital en México, estableciendo como las acciones
establecidas por la entidad de salud estd encaminado parea dar equilibrio a las
demandas de los pacientes, analizando la asociacion de las vari ables
establecidas, desde un metodologia de revisidbn sistematica de articulos
cientificos, los resultados establecieron como la calidad técnica para la atencion
de una valoracion mediante procesos que afiadirdn mejor tiempos en los
procedimientos de atencion para mejorar la satisfaccion del usuario, concluyendo
gue la deficiencias detectadas deben establecer un andlisis para optimizar la
vulnerabilidad de la saturacion en los servicios de salud, teniendo encuenta que
con el presupuesto designado deben establecer mejores criterios para que los

recursos materiales y humanos puedan tener un ejecucion mas eficiente y eficaz.

Morales y Garcia (2020), establecieron en su articulo cientifico el analisis
sobre cédmo es la calidad percibida sobre el servicio de salud en Colombia,
estableciendo como objetivo principal la relacidbn entre los servicios del
establecimiento de salud y la satisfaccion de los pacientes, obteniendo datos en
base a sus perspectiva desde un estudid con un disefio de corte transversal, en
base a la valoracion de 12573 pacientes, con la ejecucién de 3 instrumentos de
calificacion, los resultados obtenidos establecieron que el desempefio del
establecimiento de salud generara un mayor posicionamiento del mismo,
estableciendo que si se mejora la gestion y la prestacion de los servicios las
vivencias de los pacientes podran establecer una mejor interaccion que mejorara
el proceso de la atencion, por lo que es muy importante analizar la importancia
de mejoras las acciones para la mejora de la calidad de servicio con el fin de que
la percepcion de los pacientes puedan establecer mayores indices de

satisfaccion.

Suarez et al (2019), los investigadores analizaron desde su articulo cientifico

como los usuarios establecen en base a su percepcion la calidad de atencidon en



un centro de salud, con el objetivo de determinar la percepcion desde un enfoque
cuantitativo obteniendo los datos de 370 pacientes, los cuales determinaron los
resultados que un 48% de relacion en la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario, concluyendo que la satisfaccion esta en estamento de un nivel regular
por las deficiencias en la calidad de atencién en el sector salud, por lo que se
tiene que establecer que el ejecutar los principios de calidad, para una eficiente
y eficaz establecimiento parametros de calidad en la atencion de los servicios de
salud podran generar un aumento en los estamentos para mejorar la satisfaccion

del usuario.

Pérez et al (2019), quien establecié en su apartado cientifico la satisfaccion
de los usuarios en los sistemas de salud, verificando las tendencias, con el
objetivo de analizar las tendencia en el pais de Espafia, usando el método de
regresion, en base a los datos de 8 indicadores de opinién sobre la satisfaccion
del sector salud, los resultados obtenidos en base a la informacién establecieron
gue la tendencia es negativa ya que los usuarios establecen que el sistema de
salud, falta establecimiento de mas inversién sobre los recursos financieros
invertidos, lo que ha conllevado que la contratacion del personal establecen
diferencias que causa una ineficiente calidad de los servicios, concluyendo que
se tiene que tomar en cuenta todos los aspectos dentro de la calidad de servicio,
la atencion del personal de salud y los aspectos administrativos junto a las
herramientas y la infraestructura disponible para establecer una mejor

satisfaccion de los pacientes.

Arcentales et al (2021), los autores establecen en su articulo cientifico un
analisis de como la calidad y el bienestar de los pacientes establecera los
pardmetros adecuados para que la percepcion de los pacientes en cuanto a los
cuidado del personal de salud mejoren significativamente, determinando como el
nivel de satisfaccién establece los parametros de incremento mediante una
adecuada gestion de la atencion, la investigacion descrita establecera
parametros descriptivos, los resultados establecieron como lo servicios
brindados por la entidad daran un establecimiento de mejora en la satisfaccion
de los pacientes, concluyendo que respecto a los servicios prestados se habran

podido establecer una mejora en los componentes para establecer mejor indices



en que los pacientes puedan mejorar la perspectiva de la atencién de la

administracion.

Como investigaciones nacionales y locales establecemos la descripcion
de Guillermo (2022), quien realiza un estudio de relacion sobre la calidad de
atencion del servicio médico y como este da una influencia en la satisfaccion de
paciente, desde la perspectiva de emergencia, desde un plano no experimental,
con 92 pacientes como muestra, quienes se les aplicé dos formularios con el fin
de obtener un indice de relacion de 0.512 con una significancia menor a 1%, por
ello se concluye que hay una existente relacion moderada y de significancia entre
la calidad del servicio médico y la satisfaccion de los pacientes, por ende
podemos decir que tener a disposicion el personal de salud especialista para
cubrir los diferentes servicios de salud podran plantear una mejor en la
planificacion para mejorar la satisfaccion de los usuarios que asistente a las

instituciones de salud.

Cortez (2021), el autor establece en su investigacion como la calidad de
atencion genera una analogia en la satisfaccion del usuario, con el objetivo de
establecer el nivel de relacion mediante el uso de un enfoque cuantitativo,
obteniendo la informacién de 242 usuarios a los cuales se les aplicaron dos
cuestionarios, que en base a su analisis se establecio un indice de 0.969 y una
significancia menor al 1%, por ende se concluye en que hay un relacion muy alta
y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, tomando
en cuenta que la garantia y el seguimiento de los estamentos para el acatamiento
de las acciones del personal de salud y administrativo podra establecer un
orientacién para que la programacion y la atencién a los pacientes puedan
cumplir y ofrecer un adecuado tiempo para mejorar la satisfaccion de los

pacientes.

Martinez (2021), establece una explicacion de como los servicios
administrativo establecen parametros que se relacionan con la calidad de
servicio para mejorar la satisfaccion del usuario, la investigacion analizada busca
desde un enfoque cuantitativo establecer la relacion estadistica, tomando como
muestra a 196 personas, para el recojo de informacion se establecio la aplicacion

de un cuestionario estructurado, con los datos obtenidos se establecid un nivel



medio de relacidn entre las variables descritas, por lo que se puede concluir que
los estamentos de la gestion administrativa como la planificacion, organizacion ,
direccion y evaluacion van establecer un estructuracion para el cumplimiento de
metas lo que llevara a generar los estamentos indicados para una mejora en
eficiencia y eficacia administrativa lo que llevara a un incremento de la

satisfaccion del usuario.

Juérez (2020), estableci6 como principal objetivo relacionar de manera
cuantitativa entre los paramentos de la calidad de servicio desde un entorno
técnico para poder establecer una mejora en la satisfaccion del usuario, la
investigacion fue correlacional, con una poblacion de 96 usuarios, a los cuales
se les aplico dos cuestionarios para poder establecer un acercamiento a la
valoracion de las variables de investigacion, los datos recabados dieron un indice
de relacién de 0.688 y una significancia menor al 1%, por ende se establece una
relacion moderada pero significativa pro lo que se puede decir a mejores
estamento de relevancia para mejora la calidad de los servicios desde un enfoque
técnico, tanto en el nivel de profesionales como la infraestructura médicapara
establecer mayores indices de satisfaccion para mejorar las expectativas de los

pacientes.

Velasquez (2020), establece un analisis de investigacion sobre como la
calidad de atencion con referencia a la satisfaccion de los usuarios los cuales
fueron atendidos en la consulta externa, planteando como objetivo principal
relacionar estas variables desde un enfoque cuantitativo, aplicando dos
cuestionarios a una poblacién y muestra de 650 usuarios, los datos obtenidos
establecieron un indice de relacién del 45% y una significancia del 1%, por lo que
se puede concluir que los estamentos o lineamientos como la tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad establecen un mayor importancia

para mejor la satisfaccion del usuario.

Con referencia a las teorias se toma en cuenta diferentes teorias para
poder establecer parametros de como es su ejecucion y los resultados que
pueden brindar es por eso que Buttel etal (2007), teoriza a la calidad de atencion
en el sector salud como lineamientos técnico interpersonal ya que fundamenta el

servicio médico o técnico como herramienta para la aplicacion de la ciencia y



tecnologia, con el fin de manejar problemas de salud, tomando en cuenta la
relacion con el paciente, describiendo las caracteristicas para que el entorno de
la asistencia de salud tomando en cuenta la estancia y la infraestructura del
establecimiento, tomando en cuenta los elementos para que la atencion de salud
pueda mejor una mayor perspectiva de eficiencia y eficacia en la ejecucion de
sus funciones (Buttel et al., 2007).

Asi mismo se establece que la atencion entorno a la calidad de salud
pueda establecer mejores estrategias para generar mayores beneficios, para que
los riesgos en atencion, ya que se tiene que establecer que el fin principal de las
instituciones del sector salud, debe generar que los recursos puedan ser
distribuidos en igualdad de proporciones para que los valores sociales evallen
la mejoria entorno al sector, desde estancia de una calidad l6gica para que los
procesos puedan ser ejecutados desde una mejora en la toma de decisiones,
buscando una calidad Optima de los procesos para la optimizacion de los

resultados en base a la calidad de los servicios (Brown, 2014).

Se toma en cuenta el mejoramiento de manera continua de la calidad de
salud, desde un establecimiento de formulacion de estrategias para que la
incorporacion establezca una descripcién de una dimension social para plantear
el objetivo de dar satisfaccion a las expectativas en torno a las necesidades de
los pacientes verificando el compromiso de la organizacion tomando en cuenta
las sugerencia para una mejora continua, estos establecimiento daran un mejora
en la elaboracién de los procesos y un incremento en la eficiencia y eficacia de
los sistemas de atencidén con el fin principal de mejorar la satisfaccion de los
pacientes (Hill et al., 2020).

La calidad de atencion establece una unidad de estrategias y acciones
gue establece la busqueda en la mejora de los servicios de los usuarios en
relacion a como verificar la perspectiva de como se cumple con las expectativas
para los servicios que la entidad brinda, valorando las necesidades y como estas

son atendidas (Miranda et al., 2021).

La calidad de atencién es la consecucion de una atencién del sector salud,
con el fin de lograr una mejora en el resultado minimo desde los estamentos de

confiabilidad de la atencion, seguridad en su atencion, empatia y el uso de los



elementos tangibles e intangibles (Aguayo 1993 citado por Bustamante et al
2019).

Se toma en cuenta la definicion de la dimensiones en base a lo
mencionado por Agarwal (2022), quien establece como dimensiones la
confiabilidad de atencidén, seguridad en la atencién, empatia y el uso de
elementos tangibles e intangibles, la confiabilidad de atencion es establecida
como la cual es establecida para desempefiar los servicios que dan un
establecimiento para mejorar un mejor servicio, incluyendo los elementos de la
capacidad de los conocimiento de los profesionales a la hora de ejecutar algun
procedimientos, tomando en cuenta una adecuada resolucion de conflictos y los
diferentes pardmetros del cumplimiento de obligaciones entorno a una mejora a

la atencion a las urgencias (Lemon y Griffin, 2021).

La seguridad en la atencién establece como los pacientes dan una
implicancia para ausencia de los dafios para que el proceso de la atencion
sanitaria pueda establecer una reduccion de los riesgos que los usuarios
usualmente estan expuestos por su condicion de no tener un mayor conocimiento

técnico, y de las dudas que lo atafien (Mahmoudi et al, 2017).

La empatia establece como el personal de salud para comprender las
dolencias o los problemas del paciente, expresando el comun sentir por otras
personas, desde un estamento de relacion digna y con respeto aceptando a la

persona (Guidi y Traversa, 2021).

Los elementos tangibles en la calidad de servicio es la apariencia de las
instalaciones en base a la perspectiva de disponibilidad de equipos, personal y
materiales que ayuden a prestar un servicio de calidad, afiadido a los elementos
intangibles como son la capacidad técnica y los con ocimientos necesarios para

la correcta atencion (Halilovic y Jelonek, 2016).

Con referencia a las teorias de la satisfaccion del usuario comprende la
teoria de respuesta a las emociones, en base a los procesos que evalta la
percepcion de cdmo es recibido el servicio tomando en cuenta acciones para las
condiciones establecidas en el sector salud, tomando en cuenta el tiempo de

atencion, los costos y una comparacion con los tipos de atencion, con el fin de
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que pueda establecerse un nivel de satisfaccion del paciente (Bryant et al., 2020).

La teoria epistemoldgica establece un estandar de comparacion que da
una consideracion para que el orden es superior para los valores, puedan tener
relacion con la necesidad de una buena perspectiva del usuario, recogiendo
como se establece la satisfaccion entorno a sus necesidades, dando un indice
de valor al servicio prestado, basado en la experiencia de lo que desea o0 espera
valorando los procedimientos (Fall, 2017).

Ademas esta ligada a los aspectos que dan una afectacion a los usuarios
con referencia a la atencion recibida por el personal de salud, tomando en cuenta
el estado subjetivo de como los servicios establecieron los pardmetros de una
adecuada informacion para que las instituciones den un mejor ejecucion en los
procesos para valorar los diferentes estamentos para la busqueda de la
satisfaccion de sus expectativas, tomando en cuenta que en el tiempo para que
la evaluacién del usuario pueda verificar los lineamientos intangibles y tangibles
para que los elementos de servicio planteen adecuada comportamiento de

cumplimiento en base a los requerimientos.

Con referencias a los conceptos se toma en cuenta lo dicho por Stepurko
(2016), quien establece que la satisfaccion del usuario es la perspectiva de los
intangibles para los servicios, desde la calidad de atencion para generar un nivel
de expectativa.

La satisfaccién del usuario es un establecimiento que indica cémo se
establecio la atencion que brinda determinado servicio, especificando el nivel de
aciertos o fortalezas desarrolladas dentro del sistema en base a la demanda de
los usuarios, que en buena cuenta la perspectiva del servicio médico y

administrativo (Oliver 1999 citado por Bustamante et al, 2019).

Con referencia a las dimensiones se toma en cuenta al servicio medico,
gue es el lineamiento mejor establecido para la atencién de una institucion la cual
brinda la perspectiva de la expectativa para que los prestadores del servicio
puedan dar lineamientos que puedan prevenir algin posible problema o tratar de

solucionar dichos establecimientos, como los recursos disponibles, intervencion,
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prevencion, nivel de curacion, conocimientos, habilidades, conocimientos,

empatia, promocién y calidad en la atencién.

La segunda dimension es el servicio administrativo, establece los criterios
de como la entidad distribuye sus acciones en base a la planificacion,
organizacion, direccion, control, la cual establece la evaluacién de la atencion,

generando una mejor toma de decisiones, para mejorar el tiempo y el costo.
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M.
3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es Aplicada segun la CONCYTEC (2018), ya que
al describir y dirigir el incremento del conocimiento cientifico para generar
teorias mas completas para comprender los aspectos fundamentales de
su funcionamiento o ejecucidn en base a la observacion de su
comportamiento la relacion que existen entre ellos, ademas se establece
la ejecucion de instrumentos que nos ayudaran a establecer la obtencién

de datos.

Con respecto a la obtencién de datos y la presentacién de datos se ha
establecido una recoleccion de informacion en base a preguntas con una
valoracién numérica, con el fin de probar una hipotesis de investigacion
mediante el uso de pruebas estadisticas para establecer como se
comportan las variables en base a la valoracion de una poblacion, por

ende, se establecié un enfoque cuantitativo (Bhandari, 2022).

3.1.2. Disefio de investigacién

El disefio de investigacion es no experimental, ya que esta tesis enfoca
su estudié en la consistencia para que el estudio de una realizacion
descriptiva sin ningun tipo de manipulacién de dos variables, observando
su funcionamiento y los fendbmenos en un ambiente natural (Jhangiani et
al, 2019).

Es correlacional, ya que la investigacion esta establecida en base a un
marco dentro de la metodologia para que se puedan hallar los estudios
de la relacion entre las variables de contextos naturales (Bhandari,
2021).

Es de corte transversal, ya que se establecid una investigacion
observacional para que el analisis de los datos pueda recopilarse en
base a un periodo determinado, predefiniendo una muestra especifica
(Carroll y Roundy, 2022).
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3.2.

Esquema:

Donde: I

M: Paciente de consulta externa %
O1: Calidad de atencion

02: Satisfaccion del usuario

r: Relacién entre variables.

Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio (Ver anexo 01)
Definicién conceptual

La calidad de atencion es la consecucion de una atencién del sector salud,
con el fin de lograr una mejora en el resultado minimo desde los
estamentos de confiabilidad de la atencién, seguridad en su atencién,

empatia y el uso de los elementos tangibles e intangibles (Agarwal, 2022).
Definicion operacional

Es la realizacion de una herramienta de recoleccion de datos los cuales
nos ayudan a obtener datos numeéricos para su evaluacion, la construccion
del cuestionario se da en torno a las dimensiones, fiabilidad,seguridad,

empatia y elementos tangibles e intangibles (Bauce et al, 2018).
Indicadores

Segun la dimensién fiabilidad establece a los indicadores, resolucién de
conflictos, cumplimiento atencion de urgencia, segun la dimension
seguridad establece a los indicadores, experiencia, credibilidad, habilidad,
eficiente y constancia, segun la dimension empatia establece a los
indicadores, capacidad de escuchar, comprender, comunicacion vy
resolucion de conflictos y finalmente la dimension elementos tangibles e
intangibles establece a los indicadores, comunicaciones, tecnologias,

tiempo de espera e infraestructura (Berry et al, 1993).

Escala: Ordinal

14



3.3.

Variable 2: Satisfaccién del usuario (Ver anexo 01)
Definicion conceptual

La satisfaccion del usuario es un establecimiento que indica como se
establecio la atencion que brinda determinado servicio, especificando el
nivel de aciertos o fortalezas desarrolladas dentro del sistema en base a
la demanda de los usuarios, que en buena cuenta la perspectiva de la
atencién médica y administrativa (Hernandez et al, 2021).

Definicién operacional

Es la realizacion de una herramienta de recoleccion de datos los cuales
nos ayudan a obtener datos numéricos para su evaluacion, la construccion
del cuestionario se da en torno a las dimensiones servicio médico y

servicio administrativo (Bauce et al, 2018).
Indicadores

Segun la dimension atencion medica establece a los indicadores,
recursos, intervencion, prevenciéon, nivel de curacion, conocimientos,
habilidades, empatia, promocién y calidad, segun la dimensién atencion
administrativa establece a los indicadores, planificacion, organizacion,
direccién, control, evaluacion de atencion, toma de decisiones, tiempo,

costos y contratacion (Tarazona, 2017).
Escala: Ordinal

Poblacién (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de
analisis

3.3.1. Poblacion

La determinacion de la poblacidén fue en base a los pacientes atendidos
en el ano 2022, los cuales corresponden al universo de usuarios que

puedan valoran las variables de investigacion.

Por ende, se establece a 405 pacientes atendidos en consultorio extern o

en el Hospital de Apoyo de Cajabamba.
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Criterios de seleccion:

Criterios de inclusion: se establecié a los pacientes mayores de edad
atendidos en el afio 2022, los cuales deseen participar de la presente

investigacion.

Criterios de exclusion: son los pacientes menores de edad o pacientes

gue no deseen participar de la investigacion.

3.3.2. Muestra

La determinacion de la muestra fue establecida por una pequefia cantidad
de componentes en base a una formula estadistica, la cual al establecer
el resultado dio un establecimiento de una porcidn representativa de la
poblacion. (Erba et al, 2017).

Determinaciéon de la muestra:

NZ2pq
N T IN—DDTT 7%
405(1.96)20.5x0.5

n

~ {405 — 1)0.057 + 196205x05 _ o187

Dénde:

Z=1.96; p= 0.5; g=0.5; D= 0.05; N=405
Correccion de muestra:

Si»=0.484864198>0.05

N

n=196.37

N= 405

n
n=——= 13225

1+ )

Por ende, se logré establecer que la muestra esta conformada por 132

pacientes atendidos en el consultorio externo.
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3.4.

3.3.3. Muestreo

El muestreo fue probabilistico aleatorio simple los cuales estan

determinados en base a una misma probabilidad de eleccién.

3.3.4. Unidad de analisis

Paciente atendido en el consultorio externo del Hospital de Apoyo
Cajabamba, 2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

La técnica elegida fue la encuesta, puesto que esta establecida en la
aplicacion de preguntas para poder obtener la percepcion de una
poblacion con criterios especificos, los cuales proporcionaran informacion

coherente numérica estructurada. (McCombes, 2019).
3.4.2. Instrumentos

El instrumento que se escogio fue el cuestionario, puesto que se establece
Su uso para obtener datos numeéricos, en base a una escala de valoracion,
calificando la percepcion de una determinada muestra, con el fin de poder

establecer la demostracion de hipotesis de investigacion. (Abawi, 2017).

Al no hallar un cuestionario que se adapte a las dimensiones e indicadores
de nuestra operacionalizacion de variables, se establecio la adaptacion de
dichos instrumentos tomando en cuenta en primer lugar a Berry et al
(1993) para el cuestionario de calidad de atencion con 20 preguntas, asi
como también se adapté el cuestionario de Tarazona (2017), para la
construccion del cuestionario de satisfaccion del usuario el cual también

contiene 20 preguntas.

3.4.3. Validez

La validez se estableci6 mediante la observacion de las preguntas por
expertos que validen el contenido, de cada uno de los items con el fin de
verificar la relevancia y la coherencia con la presente investigacion.

(Taherdoost, 2016), en este caso se establecié los pardmetros de revision
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de 3 expertos los cuales llegaron a la conclusién de que los cuestionarios
pueden ser ejecutados.
3.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad esta establecida por la ejecucion del método de alfa de
Cronbach, midiendo la consistencia de los datos y evaluando de manera
numérica los datos obtenidos por una prueba piloto. (Taber, 2007), la
prueba piloto esta establecida por la ejecucion de los cuestionarios a una
poblacién pequefia de 15 usuarios 0 pacientes que tienen las mismas
caracteristicas que nuestra muestra de investigacion, verificando para el
cuestionario 1, un a=0.884 y para el cuestionario 2, un 0=0.884

estableciendo para los dos instrumentos una fiabilidad buena.
3.5.  Procedimientos

Lo primero que se establecid, es la autorizacion de la entidad para poder obtener
la informacion que necesitamos, ademas se presentara un consentimiento
informado a los participantes para que puedan estar enterados sobre el u so de

los datos obtenidos.

Para poder establecer el recojo de la informacion como primer punto se establece
la construccion de los cuestionarios mediante la estructuracion de losindicadores
de la operacionalizacion de variables, después de la construccion seestablecio la
validez de contenido de dichos instrumentos, asi como del procedimiento de la

confiabilidad.

Después de tener los cuestionarios validos y confiables se procede a ejecutar
dichos instrumentos a la muestra de estudid, explicAndoles a los participantes

que los datos obtenidos se usaran netamente para la presente investigacion.

Se agradece a los participantes por la informacién o datos obtenidos en base a
su percepcion, la informacién expuesta se utilizard para la demostracion de

nuestras hipotesis de investigacion.
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3.6. Método de analisis de datos

Como primer punto se establecié una estadistica descriptiva se usa el programa
Excel, para poder ejecutar dichos procedimientos que describiran la frecuencia

y porcentaje de nuestras variables de investigacion.

Como segundo punto de analisis se utiliza la estadistica inferencial, usando el
programa SPSS v.26, estimando la ejecucion de una prueba de normalidad, que
al ser ejecuta estableci6 una distribucion no normal por ende la prueba

estadistica usada fue Spearman.

3.7.  Aspectos éticos

Los aspectos éticos determinan en como la investigacion regulariza la integridad
cientifica de la recoleccion y obtencion de informacibn como el fin de
fundamentar la transparencia de los mismos, siguiendo parametros de
confidencialidad de la muestra participante, tomando en cuenta la estructura de
la universidad, asi como las normas APA 7ma edicion, con el fin de elaborar un
desarrollo de resultados coherente y apegado a la realidad, dichos parametros
son establecidos para que se pueda generar un consentimiento informado a los
participantes que estaran enterados de todos los fundamentos de dicha

investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Nivel de frecuencia y porcentaje de la calidad de atencién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Buena 20 15.15
Regular 84 63.64

Mala 28 21.21
Total 132 100

Nota. Informacién obtenida de la percepcion de la muestra de investigacion

Se logra visualizar que, de acuerdo a la valoracion de la muestra de
investigacion, estos perciben a la calidad de atencién con un 63.64% en un nivel
regular, el 21.21% percibe a la calidad de atencion en un nivel malo, y el 15.15%

percibe a la calidad de atencién en un nivel bueno.

Verificando que en base a la percepcion de la poblacion de estudio la calidad de
atencion se inclina hacia el nivel malo, determinando que se deben mejorar los

lineamientos que se relacionan con la calidad de atencion.
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Tabla 2

Nivel de frecuencia y porcentaje de la satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Alto 20 15.15
Media 84 63.64

Baja 28 21.21

Total 132 100

Nota. Informacion obtenida de la percepcion de la muestra de investigacion

Se visualiza que, de acuerdo a la valoracién de la muestra de investigacion, estos
perciben a la satisfaccion del usuario con un 63.64% en un nivel medio, el 21.21%
percibe a la satisfaccion del usuario en un nivel bajo, y el 15.15% percibea la

satisfaccion del usuario en un nivel bajo.

Verificando que los niveles de satisfaccion de los pacientes se inclina a una
satisfaccion baja, ya que los pacientes no perciben que los procesos en los

servicios de la entidad de estudid no corresponden a lo que ellos requieren.
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4.2. Resultados inferenciales

Como primer punto se ejecuto la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
ya que nuestra muestra es mayor a 50, verificando que la distribucién es no
normal ya que la significancia es menor al 5%, por ende, se ejecuto la prueba no

paramétrica de Spearman.

Tabla 3

Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el servicio

de consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022.

Prueba de Spearman Satisfaccion del usuario

Correlacion 0.488"
, anifi .
Callda(.j,de Significancia 0.000
atencién
NuUmero de participantes 132

Nota. Informacién obtenida de la percepcion de la muestra de investigacion

Se logra determinar que, de acuerdo al andlisis inferencial ejecutado, se hall6 un
indice de 0.488 y una significancia menor al 1%, por lo que se establece que
existe una relacion moderada y significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario, por lo que se puede decir que a una mejor eficiencia en
la calidad de atencién en el servicio de consultorio externo del Hospital De Apoyo

Cajabamba, 2022, la satisfaccion del usuario se vera incrementada.
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Tabla 4

Relacion entre la calidad de atencion y la dimensiéon “Servicio Médico” de la
satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio externo del Hospital De

Apoyo Cajabamba, 2022.

Prueba de Spearman Satisfaccion del usuario
‘Dimension_Servicio Médico”
Correlacion 0.406™
i N .
Ca |daq'de Significancia 0.000
atencion
NUmero de participantes 132

Nota. Informacién obtenida de la percepcion de la muestra de investigacion

Se logra determinar que, de acuerdo al andlisis inferencial ejecutado, se hallé un
indice de 0.406 y una significancia menor al 1%, por lo que se establece que
existe una relacion moderada y significativa entre la calidad de atencién y la
dimensién “Servicio Médico” de la satisfaccion del usuario, por lo que se puede
decir que a una mejor eficiencia en la calidad de atencion en el servicio de
consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022, la satisfaccion del

usuario se vera incrementada con referencia al servicio médico.
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Tabla b

Relacion entre la calidad de atencién y la dimension “Servicio Administrativo” de
la satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio externo del Hospital De

Apoyo Cajabamba, 2022.

Satisfaccion del usuario
“Dimension Servicio
Administrativo”

Prueba de Spearman

Correlacion 0.503"
Calldaq'de Significancia 0.000
atencion
NUmero de participantes 132

Nota. Informacién obtenida de la percepcion de la muestra de investigacion

Se puede determinar que de acuerdo al analisis inferencial ejecutado, se hall6
un indice de 0.503 y una significancia menor al 1%, por lo que se establece que
existe una relacion moderada y significativa entre la calidad de atencion y la
dimension “Servicio Administrativo” de la satisfaccidon del usuario, por lo que se
puede decir que a una mejor eficiencia en la calidad de atencién en el servicio de
consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022, la satisfaccion del

usuario se vera incrementada con referencia al servicio administrativo.
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DISCUSION

Después de analizar los resultados tabulados por la valoracion de cada
uno de los participantes de nuestra muestra de investigacion, se procedio
a contrastar los resultados con los antecedentes y teorias descritas en el

marco tedrico de nuestra investigacion.

Para demostrar el objetivo general, se hallé un indice de 0.488 y una
significancia menor al 1%, por ende se establece que hay una relacion
moderada y de significancia entre las variables, la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario, por ello, se podria decir que a una mejor
eficiencia en la calidad de atencion en el servicio de consultorio externo
del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022, la satisfaccion del usuario se
vera incrementada, los resultados encontrados dieron evidencia de tener
coherencia con lo que encontrd, Cortez (2021), el autor establece en su
investigacion como la calidad de la atencién genera una analogia con la
satisfaccion del usuario, con el objetivo de establecer el nivel de relacién
mediante el uso de un enfoque cuantitativo, en base a su analisis se
establecio un indice de 0.969 y una significancia menor al 1%, por ende
se concluye en un relacién muy alta y de significancia entre la cal idad de
servicio y la satisfaccion del usuario, tomando en cuenta que la garantia'y
el seguimiento de los estamentos para el acatamiento de las acciones del
personal de salud y administrativo podra establecer un orientacion para
gue la programacion y la atencién a los pacientes puedan cumplir y ofrecer
un adecuado tiempo para mejorar la satisfaccion de los pacientes,
coincidiendo también con Velasquez (2020), establece un andlisis de su
estudio cientifico, sobre como la calidad de atencién con referencia a la
satisfaccion de los usuarios los cuales fueron atendidos en la consulta
externa, hallando un indice de relacion del 45% y una significancia del 1%,
por lo que se puede concluir que los estamentos o lineamientos como la
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad establecen un
mayor importancia para mejor la satisfaccion del usuario, confirmando lo
establecido por Islas et al (2020), quienes dan una explicacién mediante
el analisis de su articulo sobre la manera en como se relaciona la calidad

de atencidn con la saturacion de los servicios de urgencias de un hospital,
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estableciendo como las acciones establecidas por la entidad de salud esta
encaminado parea dar equilibrio a las demandas de los pacientes,
estableciendo como la calidad técnica para la atencion de una valoracion
mediante procesos que afiadiran mejor tiempos en los procedimientos de
atencién para mejorar la satisfaccion del usuario, concluyendo que la
deficiencias detectadas deben establecer un analisis para mejorar la
vulnerabilidad de la saturacion en los servicios de salud, teniendo en
cuenta que con el presupuesto designado deben establecer mejores
criterios para que los recursos materiales y humanos puedan tener un
ejecucion mas eficiente y eficaz, es por ello que tenemos que tener en
cuenta que los diferentes pardmetros de cumplimiento de todos los
aspectos que debe brindar la entidad de salud debe estar orientada a
mejor la calidad de atencion desde los establecimientos técnicos, de salud
y administrativos son fundamentales para mejorar la satisfaccion de los

pacientes, logrando

Para demostrar objetivo especifico 1, se hallé un indice de 0.406 y una
significancia menor al 1%, por ende se establece que hay una existente
relacion moderada y significativa entre la calidad de atencion y la
dimensién “Servicio Médico” de la satisfaccién del usuario, por ello se
podria afirmar que a una mejor eficiencia en la calidad de atencién en el
servicio de consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022,
la satisfaccion del usuario se vera incrementada con referencia al servicio
médico, los resultados encontrados dieron evidencia de tener coherencia
con lo que encontrd, Guillermo (2022), quien realiza un estudio de relacion
sobre la calidad de atencién del servicio médico y como este da una
influencia en la satisfaccion de paciente, desde la perspectiva de
emergencia, desde un plano no experimental, con 92 pacientes como
muestra, quienes se les aplicé dos formularios para obtener un indice de
relacion de 0.512 con una significancia menor a 1%, por ende se concluye
en la existencia de un relacion moderada y significativa entre la calidad del
servicio médico y la satisfaccion de los pacientes, por ello podemos decir
gue tener a disposicion el personal de salud especialista para cubrirlos

diferentes servicios de salud podran plantear una mejor en la
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planificacion para mejorar la satisfaccion de los usuarios que asistente a
las instituciones de salud coincidiendo con Morales y Garcia (2020), quien
establece que los servicios del establecimiento de salud y la satisfaccion
de los pacientes, verifican que el desempefio del establecimiento de salud
generara un mayor posicionamiento del mismo, considerando que si se
mejora la gestion y la prestacion de los servicios las vivencias de los
pacientes podran establecer una mejor interaccibn que mejorara el
proceso de la atencion, por lo que es muy importante analizar la
importancia de mejoras las acciones para la mejora de la calidad de
servicio con el fin de que la percepcion de los pacientes puedan establecer
mayores indices de satisfaccion verificando lo establecido por Buttel et al
(2007), teoriza a la calidad de atencion en el sector salud como
lineamientos técnico interpersonal ya que fundamenta el servicio médico
o0 técnico como herramienta para la aplicacion de la ciencia y tecnologia,
con el fin de manejar problemas de salud, tomando en cuenta la relacion
con el paciente, describiendo las caracteristicas para que el entorno de la
asistencia de salud tomando en cuenta la estancia y la infraestructura del
establecimiento, tomando en cuenta los elementos para que la atenciéon
de salud pueda mejor una mayor perspectiva de eficiencia y eficacia en la

ejecucion de sus funciones.

Para demostrar el objetivo especifico 2, se hall6 un indice de 0.503 y una
significancia menor al 1%, por ende se establece que hay una relacion
moderada y significativa entre la calidad de atencién y la dimensién
“Servicio Administrativo” de la satisfaccion del usuario, por ello se podria
decir que a una mejor eficiencia en la calidad de atencion en el servicio de
consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022, la
satisfaccion del usuario se vera incrementada con referencia al servicio
administrativo, los resultados encontrados dieron evidencia de tener
coherencia con lo que encontrd, Martinez (2021), establece una
explicacion de como los servicios administrativo establecen parametros
gue se relacionan con la calidad de servicio para mejorar la satisfacciéon
del usuario, los datos obtenidos se establecié un nivel medio de relacion

entre las variables descritas, por lo que se puede concluir que los
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estamentos de la gestion administrativa como la planificacion,
organizacion, direccion y evaluacion van establecer un estructuracion para
el cumplimiento de metas lo que llevara a generar los estamentos
indicados para una mejora en eficiencia y eficacia administrativa lo que
llevara a un incremento de la satisfaccion del usuario coincidiendo con
Arcentales et al (2021), quienes en base a un andlisis de como la calidad
y el bienestar de los pacientes establecera los parametros adecuados para
que la percepcion de los pacientes en cuanto a los cuidado del personal
de salud mejoren significativamente, ellos establecieron como loservicios
brindados por la entidad daran un establecimiento de mejora enla
satisfaccion de los pacientes, concluyendo que respecto a los servicios
prestados se habran podido establecer una mejora en los componentes
para establecer mejor indices en que los pacientes puedan mejorar la
perspectiva de la atencion de la administracion, tomando en cuenta
también los establecido por Pérez et al (2019), establecen que el sistema
de salud, falta establecimientos de mas inversion sobre los recursos
financieros invertidos, lo que ha conllevado que la contratacion del
personal establecen diferencias que causa una ineficiente calidad de los
servicios, es por ello que se deben considerar todos los aspectos dentro
de la calidad de servicio, la atencién del personal de salud y los aspectos
administrativos junto a las herramientas y la infraestructura disponible para
establecer una mejor satisfaccion de los pacientes, desde la mejora
continua de la calidad de salud, en base a una formulacion de estrategias
para que la incorporacién establezca una descripcion de una dimension
social para plantear el objetivo de dar satisfaccion a las expectativas en
torno a las necesidades de los pacientes verificando el compromiso de la
organizacion tomando en cuenta las sugerencia para una mejora
continua, estos establecimiento daran un mejora en la elaboracién de los
procesos y un incremento en la eficiencia y eficacia de los sistemas de
atencion con la principal finalidad de mejorar la satisfaccion de los

pacientes.

Finalmente podemos decir que los establecimientos de calidad de

atencion cumplidos desde la verificacion de la fiabilidad, generando un
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eficiencia en la resolucion de conflictos no descuidando el cumplimento de
la atencion en la area de urgencia, tiene que estar de la mano con los
estamentos de seguridad y empatia, los cuales a través de la habilidad
técnica, sin dejar de lado la capacidad para escuchar y comunicar, desde
los establecimiento administrativos de tecnologias e infraestructura,
ayudaran a que los servicios médicos y administrativos puedan generar
los parametros de prevencion entorno a la planificacion y control de la
evaluacion de la atencion con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los

pacientes.
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VL. CONCLUSIONES

Primera. Se identificé que la calidad de atencion esta en un nivel regular con un
63.64%, verificando que existen parametros adecuados que no se
estan cumpliendo con la eficiencia requerida para la entidad de salud

en estudio.

Segunda. Se identificé que la satisfaccion del usuario estd en un nivel regular
con un 63.64%, verificando que existen parametros adecuados que
no se estan cumpliendo como el cumplimiento de las expectativas en

la atencién médica y administrativa.

Tercera. Se determiné un indice de 0.488 y una significancia menor al 1%, por lo
gue se establece que existe una relacion moderada y significativa
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, por lo que se
puede decir que a una mejor eficiencia en la calidad de atencién en el
servicio de consultorio externo del Hospital De Apoyo Cajabamba,

2022, la satisfaccion del usuario se vera incrementada.

Cuarta. Se determiné un indice de 0.406 y una significancia menor al 1%, porlo
gue se establece que existe una relacion moderada y significativa
entre la calidad de atencion y la dimensién “Servicio Médico” de la
satisfaccion del usuario, por lo que se puede decir que a una mejor
eficiencia en la calidad de atencion en el servicio de consultori 0
externo del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022, la satisfaccion del
usuario se vera incrementada con referencia al servicio médico.

Quinta. Se determino un indice de 0.503 y una significancia menor al 1%, por lo
gue se establece que existe una relacion moderada y significativa
entre la calidad de atencion y la dimensién “Servicio Administrativo” de
la satisfaccion del usuario, por lo que se puede decir que a una mejor
eficiencia en la calidad de atencion en el servicio de consultorioexterno
del Hospital De Apoyo Cajabamba, 2022, la satisfaccion del usuario se

vera incrementada con referencia al servicio administrativo.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera. Al personal directivo de la entidad de salud realizar procesos de
capacitacion de personal médico y asistencial, para que se puedan
fortalecer las estrategias de las competencias de los profesionales con
el fin de mejorar las capacidades técnicas con la finalidad de optimizar

la satisfaccion de los pacientes.

Segunda. Al personal administrativo de las unidades ejecutoras de salud,
plantear parametros eficientes de sostenibilidad para que se pueda
implementar planes para mejorar la comodidad de los pacientes

tomando en cuenta los lineamientos de sistemas virtuales de citas.

Tercera. Al administrador de la entidad ejecutar capacitaciones sobre habilidades
blandas para los profesionales de salud y de administracion, para que

puedan instruir soluciones rapidas a las dificultades presentadas

Cuarta. Al administrador de la entidad mejorar los parametros de la
infraestructura y muebles que ayuden a facilitar la atencion a los
pacientes, ya que los tiempos de espera son muy largos por la

aglomeracion de gente.

Quinta. A los futuros investigadores plantear una descripcion cualitativa de las
variables de investigacion con el fin de poder ahondar méas en las

problematicas de las entidades de salud.
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variables

Variable inicié
de Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escqquje
Estudio Operacional Medicion
La calidad de servicio es la | Es la ejecucion de un Resolucién de
consecucion de unaatencion | instrumento de o conflictos
del sector salud, con el fin de | recoleccién de datos los|  F1abilidad | cympjimiento
lograr una mejora en el|cuales nos ayudan a Atencion de _
resultado minimo desde los | obtener datos numéricos urgencia Ordinal
estamentos de confiabilidad | para su evaluacién, la Experiencia Mala
de la atencion, seguridad en | construccion del Credibilidad
_ su atencién, empatiay el uso | cuestionario se da en Seguridad Habilidad (20-46)
Var|a.1b|e de los elementos tangibles e | torno a las dimensiones, Eficiente Regular
L intangibles. (Agarwal, 2022). | fiabilidad, seguridad, Constancia
Calidad empatia y elementos Capacidad de| (47-73)
de tangibles e intangibles. escuchar, Buena
atencion . comprender
Empatia Coml?micaci()n (74-100)
Resolucién de
conflictos
Comunicaciones
Elementos Tecnologias
tangibles e Tiempo de espera
intangibles Infraestructura
Habilidades




Definicién

Varlablg de Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Escalla.('je
Estudio Operacional Medicion
La satisfaccion del| Es la ejecucion de un Recursos
usuario es un | instrumento de Intervencion
establecimiento que | recoleccion de datos los Prevencion Ordinal
indica 5 como se cuales nos ayudar_1 a Servicio Nivel de curacion Mala
establecié la atencion| obtener datos numéricos Medico Conocimientos
que brinda determinado | para su evaluacion, la Habilidades (20-46)
servicio, especificandoel | construccion del Empatia Regular
Variable 2: nivel de aciertos o cuestlonarlo_se o!a en Pro.mocnﬁn
fortalezas desarrolladas | torno a las dimensiones, Calidad (47-73)
Satisfaccion | dentro del sistema en| servicio médico y Planificacion Buena
del usuario | base a la demanda de | servicio administrativo. Organizacion
los usuarios, que en Direccion (74-100)
buena cuenta la o Control
perspectiva del servicio Servicio Evaluacion de
médico y administrativo. administrativo | atencion
(Hernandez et al, 2021) Toma de decisiones
Tiempo
Costos

Contratacion




Anexo 02: Anexo 02:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio externo del
Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022.

Cuestionario calidad de atencién
(Berry et al, 1993 adaptado por Castillo y Cachay, 2022)

Cuestionario para determinar el nivel de calidad de atencion desde la perspectiva de los
pacientes.

Instruccion: Sus respuestas andnimas soélo serviran para los efectos del presente trabajo
de investigacion.

La escala de respuesta es la siguiente:
Siempre (S)= 5; Casi siempre (CS) = 4; A veces (AV)= 3; Casi nunca (CN) = 2;
Nunca (N)=1

ITEMS O PREGUNTAS ESCALA DE VALORACION
N |[cCN | Av | cs | s
Calidad de atencion

DIMENSION: Fiabilidad

1. La institucibn soluciona sus
problemas.

2. El personal de salud muestra
interés para soluciones
problemas o dudas.

3. Se cumple con el servicio
programado en las citas
médicas.

4. El personal de salud toma
importancia a los casos de
emergencia.

5. Los casos de menor urgencia
son atendidos con mayor
facilidad.

DIMENSION: Seguridad

6. Solucionan sus inquietudes
cuando tiene alguna duda.

7. Los servicios ofrecidos son
eficientes en las diferentes
especialidades.

8. Se cumple o garantiza las
medidas de seguridad de salud.




9. Los especialistas cuentan con
las habilidades técnicas para la
atencion de sus problemas.

10.Las condiciones en las que son
atendidos establecen la
seguridad que usted requiere.

DIMENSION: Empatia

11. El personal de salud muestra
interés  por escuchar sus
problemas.

12.El personal de salud tiene buena
disposicion.

13. Atienden a sus necesidades
eficientemente.

14. Existe coordinacion entre el
personal de salud

15.El personal de salud soluciona
los conflictos para que pueda
verificar una mejor calidad de
servicio.

DIMENSION: Elementos
tangibles e intangibles

16.Existe una constante
comunicacion entre el personal
de salud para resolver sus
conflictos.

17.La institucion cuenta con las
tecnologias para atender con
mas rapidez sus solicitudes

18.El tiempo de espera es prudente.




19. La infraestructura es la ideal.

20. Las habilidades técnicas son las
esperadas para resolver sus
padecimientos.

Instrumento Cuestionario Calidad de atencién
Autor original Berry etal., (1993)
Autor adaptacién Castillo y Cachay
Tiempo 20 minutos
Nro. de items 20 preguntas

. Elementos
cecan | dadde | Fiabiidad | Seguridad | Empatia | tangible e

intangibles

Min. | Max. | Min. | Max. | Min. | Max.| Min. | Max. | Min. | Max.
Mala 20 46 5 11 5 11 5 11 5 11
Regular | 47 73 12 18 12 18 12 18 12 18
Buena 74 100 19 25 19 25 19 25 19 25




Anexo 03:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de

consultorio externo del Hospital de Apoyo Cajabamba, 2022.

Cuestionario satisfaccion del usuario

(Tarazona, 2017 adaptado por Castillo y Cachay, 2022)

Cuestionario para determinar el nivel de satisfaccion del usuario desde la
perspectiva de los pacientes.

Instruccion: Sus respuestas andnimas solo serviran para los efectos del presente
trabajo de investigacion.

La escala de respuesta es la siguiente:
Siempre (S)= 5; Casi siempre (CS) = 4; A veces (AV)= 3; Casi nunca (CN) = 2;
Nunca (N)=1

ITEMS O PREGUNTAS ESCALA DE VALORACION

N CN AV CS S

Satisfaccion del Usuario

DIMENSION: Servicio Medico

1. La institucién pone a disposicion
los recursos para una correcta
atencion.

2. Existe una eficiente intervencién
interprofesional.

3. El personal de salud establece sus
consultas para prevenir posibles
enfermedades.

4. El personal de salud establecelas
disposiciones para el que pueda
curar sus padecimientos.




5. El personal de salud cuenta con
las habilidades técnicas
requeridas.

6. El personal de salud es empético
con sus padecimientos.

7. El personal de salud promueve
los servicios de la institucion.

8. Existe promociones para la
atencion médica.

9. La calidad de atencién es
eficiente.

10. La calidad de atencion plantea
pardmetros adecuados para los
servicios que brinda.

DIMENSION: Servicio
administrativo

11. Existe una correcta planificacion
para la atencion de
padecimientos.

12.Se organiza los recursos para
una correcta distribucion.

13. Se direccionan los profesionales
a brindar servicios de calidad.

14. Existen parametros de control y
supervisibn para mejorar la
calidad de atencion.

15.Existe procesos de evaluacion
de la atencién que recibe.

16. Crees que tus sugerencias son
tomadas en cuenta para tomar
mejores decisiones en la
atencion.

17. Se establece mejores
parametros entorno al tiempo.

18. Los costos son correctamente
distribuidos para mejorar los
Sservicios.




19.Crees que se invierten bien los
recursos.

20.Crees que se contratan el
personal indicado.

Instrumento Cuestionario Satisfaccion del Usuario
Autor original Tarazona (2017)

Autor adaptacién Castillo, Cachay

Tiempo 20 minutos

Nro. de items

20 preguntas

Satisfaccic_')n del Servicio Medico S_er_vicio_
Escala usuario Administrativo
Min. Max. Min. Max. Min. Max.
Mala 20 46 10 22 10 22
Regular 47 73 23 36 23 36
Buena 74 100 37 50 37 50




Anexo 04: Autorizacion




Anexo 05: Validez de contenido

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO 1

I DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres del experto: MENDIBURO MENDOCILLA, Armando Alfonso

1.2. DNI: 32812857 Telf. Celular:931317416 Email: mediburumen@hotmail.com

1.3 Grado académico: Magister en Investigacion y Docencia Universitaria

1.4. Profesidn: Antropélogo

1.5 Cargo que desempeiia: Investigador

1.6 Universidad o Centro Laboral: Ministerio de Cultura

1. DATOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

2.1 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION

2.2 Objetivo del instrumento: Conocer la opinién sobre la calidad de atencion

2.3 Dirigido a: Pacientes del consultorio externo

2.4. Autor del instrumento: Castillo Garcia, Silvia Edith

2.5. Programa de postgrado: Maestria en Gestion en los Servicios de la Salud

11l VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Deficiente Regular | Bueno Muybueno | Excelente
N2 INDICADORES CRITERIOS
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1 CLARIDAD Esta lqrmulado en lenguaje 85
apropiado
2 OBJETIVIDAD Expresa una conducta 85
observable
CONSISTENCIA Tiene base cientifica 85
COHERENCIA E)'(iste r_elacnén 'entfe las 85
dimensiones e indicadores.
5 Comprende aspectos de 85
SUCITNOX. cantidad y calidad
6 0DO La estrategia responde al 85
MET LOGIA proposito del diagnastico
ORGANIZACION Existe estructura logica 85
ACTUALIZACION A_deﬂ_:ado al akan‘ce dela 85
ciencia y tecnologia
9 INTENCIONALIDAD | Vazlora la evaluacion y desarrollo 85
de capacidades cognoscitivos.
10 | Promedio de la valoracion 85%

Opinidn de Aplicabilidad: Procede la aplicacién del instrumento

Truijillo, Octubre del 2022 / ;

BI12485
CPAP: e D39

Firmay sello



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO 2

V. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres del experto: MENDIBURO MENDOCILLA, Armando Alfonso

1.2. DNI: 32812857 Telf. Celular:931317416 Email: mendiburop@hotmail.com

1.3 Grado académico: Magister en Investigacidn y Docencia Universitaria

1.4. Profesion: Antropélogo

1.5 Cargo que desempeiia: Investigador

1.6 Universidad o Centro Laboral: Ministerio de Cultura

V. DATOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

2.1 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

2.2 Objetivo del instrumento: Conocer la opinidn sobre la satisfaccién del usuario

2.3 Dirigido a: Pacientes del consultorio externo

2.4, Autor del instrumento: Castillo Garcia, Silvia Edith

2.5. Programa de postgrado: Maestria en Gestion en los Servicios de la Salud

Vi, VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular | Bueno Muy bueno | Excelente
Ne INDICADORES CRITERIOS
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1 CLARIDAD Esta fqrmulado en lenguaje 81
apropiado
2 OBJETIVIDAD Expresa una conducta 81
observable
3 CONSISTENCIA Tiene base cientifica 81
a COHERENCIA E{(iste rglacion gntre las 81
dimensiones e indicadores.
5 SUFICIENCIA Com_prende a_spectos de 81
cantidad y calidad
6 0DO La estrategia responde al 81
MET! LoGlA proposito del diagnostico
7 ORGANIZACION Existe estructura légica 81
8 ACTUALIZACION Adxgado al akan_ce dela 81
ciencia y tecnologia
9 INTENCIONALIDAD | Valora la evaluacién y desarrolio 81
de capacidades cognoscitivos.
10 | Promedio de la valoracién 81%
1/7 7
Opinién de Aplicabilidad: Procede a la aplicacidn del instrumento // /

Trujillo, Octubre del 2021 Vi
i okt i i

DN 32612857
CPAR: Ne 039

Firmay sello




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO 1

I. DATOS GEMERALES DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres del experto: ROSALES MENDOZA, Lucy Esther

1.2 DNI: 17812562 Telf. Celular- 9398253013 Email: rozales. mil025@&@hotmail.com

1.2 Grado académico: Maestra en Gestion Pablica

1.4. Profesitn: Licenciada en Enfermeria

1.5 Cargo que desempena: Enfermera

1.6 Universidad o Centro Laboral: Centro de Salud Lagunas

Il. DATOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

2.1 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION

2.2 Objetivo del instrumento: Conocer la opinidn sobre la calidad de atencion

2.3 Dirigido a: Pacientes del consultorio externo

2.4, Autor del instrumento: Castillo Garcia, Silvia Edith

2.5, Programa de postgrada: Maestria en Gestion en los Servicios de la 5alud

[l VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Dieticherie Regular | Bueno Fluy basenio Ence b
ris I R N5 0-20% 20-40% 41-50% B1- BD% E1-100%
1 , Esta In'..rrnlulddu en lEnguaje af

apropiada
2 Express una conducta Qp
OBIETIVIDAD
observable
3 CONSISTEMCIA Tiene base dentifica an
4 ERENCIA Ef.u.!e n.eld-uun !:nl:re las Qp
dimendiones & indicadonss.
5 Comprande spectos de =71
SUFICIENCIA
cantidad v calidad
4] METODOLOGIA La E!.-qu.!tEEH rl_'.!.r.IIJII.dE al =71
propdsito del diagnddtioo
ORGANIZACION Exigte estructura logica a0
Adecuado al alcamce de la Gendia
ACTUALIFACHON ) 90
¥ isonalogia
] INTENCIONALIDAD | Valora la evaluacdian y desarrallo =70
de capacidades cognoscitivas.
10 | Promedio de la valoracidn 0%
Opinidn de Aplicabilidad: Proceda a la aplicacion del instrumento. 77 4
P / r
Trujilla, 24 de octubre del 2022 ___f'_;i:-_b_“_-f“.-#*”'-




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO 2

IV. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres del experto: ROSALES MEMDOZA, Lucy Esther

1.2. DNI: 17812562

Telf. Celular: 9338253013

Email: rosales.ml025@hbotmail.com

1.3 Grado academico: Maestra en Gestion Pablica

1.4. Profesidn: Licenciada en Enfermeria

1.5 Cargo gue desempena: Enfermera

1.6 Universidad o Centro Laboral: Centro de Salud Lagunas

V. DATOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

2.1 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

2.2 Objetiva del instrumento: Conocer [a opinion sobre la satisfaccion del usuario

2.3 Dirigido a: Pacientes del consultario externo

2.4, Autor del instrumento: Castillo Garcia, Silvia Edith

VI. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

2.5. Programa de pastgrado: Maestria en Gestion en los Servicios de la 5alud

Dfickents Regular | Bueno Feluy buenio Exoeberte
N3 INCHCADDRES CRITERIOS
0-20% A0-40% 41-20% B1- B0 21- 100

1 I [£1F] |\'..I'|'I'IlulddI'J e lEnguaje Qg
aprapiada

2 OBIETIVIDAD Exprach und condudts gg
observalile

3 COMSISTENCIA Tiene base dentifica a5

4 ERENCIA Existe relatian entre las Qg
dimensiones & indicadones.

g Comprende &pecios de g5

SUPICIEMCIA cantidad y calidad
& La estrategia responde al
METODOLOGIA e rERe g5

propddito del diagnastico

7 ORGANIZACION Exiite estructura Kigica o

g ACTU e .ﬁ.den:uadu?:ldlunl.e de la ciencis 100
¥ tEtnalogia

9 INTENCIONALIDAD | Valora la evaluacion v dedarrallo gg
de capacidades cognoscitivas.

10 | Promedio de la valoracion g95%

Opinidn de Aplicabilidad: Proceda a la aplicacion del instrumento. /o
o

Trujille, 24 de octubre del 2022

Firma y sello




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO 1

I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres del experto: SILVA CUENCA, Mataly Roxana

1.2. DNI: 47481919 Telf. Celular: 3493151444 Email: nati_silci@gmail.com

1.3 Grado académico: Maestra en Gestion Pablica

1.4. Profesitn: Administracidn

1.5 Cargo gue desempenia: Presupuesto

1.6 Universidad o Centro Laboral: SUNARP

Il. DATOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

2.1 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO CALIDAD DE ATEMCION

2.2 Ohbjetivo del instrumento: Conocer la opinidon sobre |a calidad de atencion

2.3 Dirigido a: Pacientes del consultorio externo

2.4 Autor del instrumento: Castillo Garcia, Silvia Edith

2.5. Programa de pastgrado: Maestma en Gestion en los Servicios de |a Salud

Il VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Dihichente Regular | Bueno Muy buenio | Excelenbe
we IR e ERTERNE: 0-20% J1-40% 41-50% B1- B0%% E1.100%
1 , Esta Ir_.rrnlul.:du B lEnguaje =1

aprapiada
z Exprédis una conducta
DBIETIVIDAD ¢ 30
abiervable
3 COMSISTENCIA Tiere base dentifica =1
4 ERENCIA Ef.l:.!l_- r\j:len’.ll’.ll'l !:nlrl_- las =1
dimensiones & indicadones.
5 Comprende sspectos de [=%1]
SUFICIENCIA
cantidad y calidad
G METODOLOGIA La estrategia responde al =1
propddito del diagndstion
ORGANIZACION Exiiste estructura Mgica a0
Adecuado al alcanoe de [a Gendia
ACTUALLE S HOM i} 85
¥ tecnalogia
] INTENCIONALIDAD | Valora la evaluacidn y desarrallo [+1
de capacidades cognoscitivas.
10 | Promedio de la valoracion 90%

Opinian de Aplicabilidad: Proceda a la aplicacion del instrumento.

Tll.ljilh:l_. 24 de octubre del 2022 Natali Rnase Sdka Cuencs

IR N TR




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO 2

IV. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1 Apellidos y nombres del experta: SILVA CUENCA, Nataly Roxana

1.2. DMI: 47481919 Telf. Celular: 9493151444 Email: nati.silc@gmail.com

1.3 Grado académico: Maestra en Gestion Pablica

1.4. Profesion: Administracion

1.5 Cargo que desempena: Presupuesto

1.6 Universidad o Centro Laboral: SUNARP

V. DATOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

2.1 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARID

2.2 Objetivo del instrumento: Conocer |a opinion sobre la satisfaccion del uswario

2.3 Dirigido a: Pacientes del consultario externo

2.4, Autor del instrumento: Castillo Garcia, Silvia Edith

2.5. Programa de pastgrado: Maestrna en Gestion en los Servicios de |a 5alud

VI. vALIDACION DEL INSTRUMENTO

de capacidades cognoscitivas.

Defichere Regular | Bueno My busno | Excelente
L] INDICACDRES CRITERIOS
0 20% 20 41-50% b61- BD% E1-100%
1 , Esta formulado en lenguaje 85
apropiadao
2 ORIETIVIDAD Exprédh und condudts g5
abiervable
3 COMSISTENCIA Tiene bade cientifica 1]
4 ERENCIA Existe reladion entre las ah
dimensiones & indicadones.
g Comprende spectos de a0
SURICIENCIA cantidad y calidad
& La estrategia responde al
METODOLOGIA . = . ; -
propdsito del diagnastioo
7 ORGANIZACION Existe estructura Kgica o1
] ACTU 1O Adecuado .HldledI'll.t' de s cientia =]
¥ tecnalogia
] INTENCIONALIDAD | ‘Valora la evaluadidn y desarrallo a5

10 | Promedio de |a valoracion 90%

Opinidn de Aplicabilidad: Proceda a la aplicacion del instrumento.

TFIin“D. 24 de octubre del 2022 LT H-'n:l_:l_'*l-_:.l- urnea
Firma y sello




Anexo 07:
CONFIABILIDAD DE ALFA DE CRONBACH

CUESTIONARIO — CALIDAD DE ATENCION
Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,884 25

CUESTIONARIO — SATISFACCION DEL USUARIO

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,887 25




Anexo 08: Consentimiento informado

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

D. /DAA. oo ,de ... afos de edad y con DNI n® ......................

Manifiesto que he leido y entendido la hoja de informacién que se me ha
entregado, que he hecho las preguntas que me surgieron sobre el proyecto y que he
recibido informacion suficiente sobre el mismo.

Comprendo que mi participacion es totalmente voluntaria, que puedo retirarme
del estudio cuando quiera sin tener que dar explicaciones y sin que esto repercuta en mis
cuidados médicos.

Presto libremente mi conformidad para participar en el Proyecto de Investigacion
titulado “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de consultorio
externo de un hospital de apoyo en Cajabamba, 2022 .

He sido también informado/a de que mis datos personales seran verificando la
protecciéon de mi informacion de acuerdo a parametros del cédigo de ética universitario
en lo que respecta al tratamiento de datos personales

Tomando ello en consideracion, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubrir
los objetivos especificados en el proyecto.

Trujillo, de de 2022



Anexo 09: Base de datos

Prueba piloto variable 1
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Prueba piloto variable 2
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Base de datos de investigacion

P1|(P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12| P13| P14| P15| P16| P17| P18| P19| P20

NO

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9

E10
Ell
E12
E13
El4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26




E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
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E53
E54
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3
3
3

2
5
2
3
2
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E81
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1
3

3

4
2

3
3
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3
4
3
4
5
3
4
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5
5

3
4
3
3
3
3
5
5
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5
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3
5
4
5
5
4
3
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3
5
5
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E105
E106
E107
E108
E109
E110
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E112

E113

E114
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E124
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5
5

E131

E132

P1L|P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15| P16| P17| P18| P19| P20

No

El

E2

E3
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E6
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E8

E9
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Ell
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