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Resumen

Introduccién. El tiempo de espera en la atencion de un paciente influye en la
satisfaccion de la atencion ya que actualmente los establecimientos de salud
nivel 1-3 emplean la forma de atencion el mismo dia que deseas atenderte haces
tu cola y sacas tu cita, generando un tiempo mayor de espera, en admisién ,en
trigje y para la distribucion de las historias clinicas a los consultorios.

Por eso hemos realizado el presente estudio. Objetivo determinar la influencia
del tiempo de espera en la satisfaccion de la atencion de los pacientes en un
establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima
Norte en afio 2023. Metodologia. Fue de tipo basica, disefio de investigacién no
experimental correlacional causal, con dos variables una independiente que es
el tiempo de espera con tres dimensiones: tiempo de espera en admision, tiempo
de espera en Trigje y tiempo de espera para la consulta y cada una tiene dos
indicadores; la otra variable dependiente la satisfaccion de la atencion con tres
dimensiones: fiabilidad, seguridad y empatia cada una con tres indicadores .Fue
en una muestra de 88 pacientes que cumplian los criterios de inclusion a través
de un cuestionario.

Resultado. se puede apreciar es que mas tiempo esperaban aumentaba la
insatisfaccion de la atencion. Conclusion. Se aprecia mayor satisfaccion en la

atencion de los pacientes en general con un menor tiempo de espera.

Palabras clave: Calidad de tiempo de espera, satisfaccion de la
atencion, establecimiento de salud
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Abstract

Introduction. The waiting time in the care of a patient influences the satisfaction
of care since currently level 1-3 health facilities use the form of care the same day
you want to attend you make your queue and get your appointment, generating
a longer waiting time, in admission, in triage and for the distribution of medical
records to the offices. That is why we have conducted this study. Objective to
determine the influence of waiting time on patient care satisfaction in a level 1-3
health facility in the Independencia district of DIRIS Lima Norte in 2023.
Methodology. It was of basic type, non-experimental research design
correlational causal, with two variables, an independent one that is the waiting
time with three dimensions: waiting time in admission, waiting time in Triage and
waiting time for the consultation and each one has two indicators; The other
variable depends on the satisfaction of care with three dimensions: reliability,
security and empathy each with three indicators. It was in a sample of 88 patients
who met the inclusion criteria through a questionnaire. Result. It can be seen is
that more time waited increased the dissatisfaction of attention. Conclusion.
Greater satisfaction is seen in the care of patients in general with a shorter waiting

time.

Keywords: Quality of waiting time, satisfaction of care, health facility
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I.INTRODUCCION

En el sector salud siempre tiene en la mira elevar el modo de atencién de los
usuarios que se atienden y la conformidad de la atencidon de las necesidades de las
necesidades.

La calidad es el grado del servicio prestado por el servidor, con la utilizacion
adecuado de los bienes y positivos resultados,

La satisfaccion es el grado de conformidad del usuario el cual se va ver reflejado
en quejas, reclamos, alegrias o felicitaciones dependiendo de la atencion. (Febres
Ramos R, Mercado Rey M. , 2020)

El tiempo de espera es una variable principal que tiene mucho que ver con la
variable de satisfaccion de la atencién ya que el atendido expresa una mejor
satisfaccion en la atencién cuando se le atiende mas rapido. Tenemos que tener en
cuenta que para llegar a la atencién con el profesional el paciente tiene que espera
primero en admision, luego en triaje y por ultimo espera para ser llamado para la

atencién con la especialidad solicitada.

Debido a esto se va evaluar el tiempo de espera y la satisfaccion de atencion de los
gue acuden al establecimiento nivel -3 del distrito de Independencia de la
Direccién de salud Lima Norte en el afio 2023 con la finalidad para ubicar nuestras
debilidades y mejorar. (Pacheco Ardoz E, 2018)

Los momentos que aguarda el consumidor y el grado de conformidad con la

atencion de los que acuden a los establecimientos presentan mucha relacion.

Estas variables dependen mucho de la organizacion del establecimiento, existen
dos formas de sacar cita: la primera es haciendo la cola, donde por orden de llegada
se atienden y la segunda es sacar cita con anterioridad, en esta se fija una hora y
el paciente llega un poco antes de la hora citada.

Actualmente en el Peru el 85% de establecimientos usan la primera forma de sacar
citas, como es el caso del establecimiento de este estudio, debido a esto los
pacientes esperan mas tiempo para ser atendidos ocasionando insatisfaccion en la
atencion y justifican que no usan la segunda forma porque los pacientes no llegan
a la hora citada o simplemente no van, dejando de atender a otro paciente.
(Pacheco Araoz E, 2018)



También existe insatisfaccion en la atencion debido a la falta de recursos para la
creacion de historias, el paciente nuevo necesita se le cree una historia clinica pero
no hay folder, entonces el paciente tiene que irse a comprar demorando mas,
lamentablemente el centro de salud cuenta con una caja chica insuficiente.

(Farifio Cortes J.et al., 2018)

Hay demora en llevar las historias clinicas a triaje y luego a los diferentes servicios
para la atencion debido a que existe un solo personal encargado de sacar historias
llenar los documentos y llevar las historias a triaje en donde ocurre lo mismo, esto
es por la falta de personal, se ha requerido la contratacién de otro personal, pero la

respuesta es que no hay presupuesto.

Y por ultimo hay desorganizaciéon en la atencion de admision debido a la
irresponsabilidad de los pacientes, estan mal educados ellos saben que deben traer
DNI y N ° de historia clinica para sacar cita en admisién cuando llega su turno y no
tienen obligan que se les atienda aduciendo que en otra oportunidad se les busco
los datos y se les atendid, se le explica que en esa oportunidad seguro hubo menos
gente y se le hizo el favor pero no siempre va hacer asi, creando demora, protesta
de los pacientes de atras y desorden, pero existe pacientes que se van a su casay
vuelve con los solicitado y quiere que se le atienda hay mismo a su retorno porque

ya hizo su cola temprano creando desorden.(B.Canassa 2019)

Formulacion del problema

¢, Como influye el tiempo de espera en la satisfaccion de la atencidn de los pacientes

de un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS

Lima Norte en el afio 20237?

Problemas especificos

a. ¢ Como influye el tiempo de espera en admision en la satisfaccion de la atencion
de los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de

Independencia de la DIRIS Lima Norte en el afio 20237



b. ¢ Como influye el tiempo de espera en triaje en la satisfaccion de la atencion de
los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de
Independencia de la DIRIS Lima Norte en el aifio 20237

c. ¢,Cémo influye el tiempo de espera para la consulta en la satisfacciéon de la
atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de

Independencia de la DIRIS Lima Norte en el afio 20237

Justificacion

Justificacidn tedrica, se basa en el aporte del estudio realizado por Fontova quien
concluyo que tiene mucha relevancia el tiempo de espera en el grado de
conformidad del servicio prestado.

Justificacion practica, después del andlisis de las respuestas nos basaremos en
los resultados, el cual nos indicara como influye el tiempo que esperan para ser
revisados los usuarios con la satisfaccion del servicio.

Justificacién metodoldgica, se sustenta en el procedimiento cientifico, la forma
del disefio, la muestra. Las técnicas y medios usados fiables, que pasaran por

analisis estadisticos.

Objetivos

Objetivo General

Determinar la influencia del tiempo de espera en la satisfaccion de la atencion de
los pacientes de un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de Independencia
de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.

Objetivos Especificos

a. Determinar la influencia del tiempo de espera en Admision en la satisfaccion de
la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 de DIRIS
Lima Norte en el afio 2023.

b. Determinar la influencia del tiempo de espera en Triaje en la satisfaccion de la
atencion de los pacientes de un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de

Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023



c. Determinar la influencia del tiempo de espera para la consulta en la satisfaccion
de la atencion de los pacientes de un establecimiento de salud nivel 1-3 del

distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.

Hipotesis

Hipotesis General

El tiempo de espera influye significativamente en la satisfaccion de la atencion de
los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de Independencia
de la DIRIS Lima Norte en el afio 2023.

Hipotesis Especificas

a. El tiempo de espera en Admision influye significativamente en la satisfaccion de
la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito
de Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.

b. El tiempo de espera en Triaje influye significativamente en la satisfaccion de la
atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de
Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.

c. El tiempo de espera para el consultorio influye significativamente para la
satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel

1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte.



Il. MARCO TEORICO

Antecedentes nacionales

Guevara Morales, Y. (2022) Estudio sobre la relacién de tiempo de espera y el
grado de conformidad de lo que acuden atenderse al area de emergencia del
nosocomio Hipdlito Unanue - Tacna, 2020, este fue de forma descriptivo,
correlacional, trabajadas en una muestra de 109 personas revisadas en
Emergencia de medicina, cirugia y obstetricia menores de 65 y mayor de 18,
hombres y mujeres, la toma de informacion fue a través de formularios que luego
del analisis resulto que la mayoria de ellos el 70,6% manifiesto estar Insatisfecho y
los que se les presto el servicio en un lapso inferior a los 30 minutos, que fue el
29,4% estuvo satisfecho. Concluyendo que se afirma que hay coherencia entre el
momento que aguardan para ser atendidos Yy el grado de conformidad por el

servicio prestado.

Rubifios (2021) El estudio tuvo como finalidad establecer la coherencia existente
del momento que aguardan para la atencion con la conformidad del servicio
prestado en el area de urgencia de la Clinica Stella Maris del distrito de Pueblo
Libre en Lima, el método correlacional descriptivo se trabajé en una muestra de
222 atendidos mayores de edad de ambos sexos, evaluados mediante del
cuestionario SERVQUAL, posterior al estudio de la informacion recolectada se
dedujo que hay conexion considerable entre los momentos que aguardan los
atendidos con el nivel de conformidad de la atencién, por lo cual la hipétesis es

aceptada.

Suarez y Cercado (2021) Investigo si existe relacién entre el momento que
aguardan para ser atendidos con el grado de conformidad del servicio brindado en
el area ginecoldgica de la IPRESS de Chancay, en nuestro pais hace dos afios.
Su método tipo basica, cuantitativa, disefio no experimental y correlacional. Tuvo
una muestra de 50 usuarios revisados en el area ginecoldgica de la IPRESS en
estudio. La informacién obtenida fue mediante la formulacion de una serie de
preguntas. Finalizando que el lapso que aguarda el atendido reflejo un grado alto
de conformidad con un porcentaje de 82,00%, por lo que la satisfaccion del paciente

fue buena mostrando un 92,00%. Concluyendo que los atendidos mostraron gran



conformidad con la atencion dada en el lapso acorde, evidenciando una adecuada

gestion del tiempo de espera para ser atendidos.

Canassa (2019) investigo si existe relevancia en cuanto al momento que aguardan
para ser atendidos con el grado de conformidad de la atencién, que fue descriptivo
transversal, con un enfoque cuantitativo, en los que acudieron al establecimiento
de salud Palmeras de Oquendo en la provincia constitucional el Callao, cuya técnica
utilizada fueron las encuestas a través de cuestionarios en una muestra de 539
pacientes mayores de edad, que posteriormente pasaron por analisis estadisticos
cuyo dato obtenido fue hay un vinculo relevante del tiempo de espera desde que se
saca la cita y la satisfaccion de atencion del paciente. Finalizando menos aguarda
el paciente para ser su atencion aumenta el nivel de conformidad del servicio

prestadodo.

Asparrin y Rojas (2018) Determino el vinculo existente del nivel de conformidad
de la atenciébn con los momentos que aguardan para recibir la atencion
ambulatoria en el consultorio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del nosocomio
Maria Auxiliadora en Lima, el método empleado fue correlacional transversal. Este
se trabajo en de 123 paciente entre 45 y 64 afios que se atienden regularmente en
este consultorio , luego del analisis de las encuestas se dedujo que el momento que
aguarda para ser atendido se relaciona de manera contraria con el grado de
conformidad de la atencién, es decir, cuando disminuye el lapso para ser atendido

aumenta el grado de conformidad de la atencion.

Ascona (2018) La finalidad del citado trabajo fue Establecer si el momento que
aguarda el paciente para la atencion con el nivel de conformidad del servicio
prestado presentan vinculacion en el area de Crecimiento y desarrollo del
nosocomio Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé en Lima , el método fue
correlacional no experimental tipo basico, de corte transversal se trabajado en 100
personas observadas en el servicio, mediante la validacion de los datos
recolectados dio como resultado que un gran porcentaje fue atendido
satisfactoriamente con un tiempo de espera de 16 a 30 minutos, y poco s pacientes

estuvieron insatisfechos pero con un tiempo de espera de 1 a 2 horas y la



satisfaccion fue media de los que esperaron de 39 a 59 minutos.

Pérez (2018) Investigo el vinculo existente entre el grado de conformidad de la
atencién prestada con el lapso que esperan para ser atendidos salud en el &rea de
Emergencia del nosocomio de Belén de Trujillo en el afio 2018.El método usado fue
de forma descriptiva, transversal y Prospectivo, donde se seleccioné a 204
personas observadas en el area de medicina, el medio utilizado fue basado en una
serie de preguntas pre establecidas y aprobadas mediante una resolucion
ministerial del afio 2011 del ministerio de salud . Luego de examinar las encuestas
en cuanto al tiempo de esperar se observo una gran insatisfaccion en los usuarios
gue entre los procesos administrativos, examenes auxiliares ,la atencion con el
especialista esperaron mas de 3 horas por consiguiente se concluyé que cuando
aumenta el lapso para ser atendidos aumenta la disconformidad de la atencion

prestada.

Pashanaste y Pinedo (2016). El estudio establecio la conexion que hay entre el
momento que se aguarda para la atencion y el grado de conformidad de la atencién
a los que acuden a las atenciones intramurales del establecimiento de Salud
Moronacocha, lquitos 2015, el método fue no experimental cuantitativa y
correlacional, de corte transversal, la investigacion se aplicé en 228 atendidos,
mayor de edad que no presente alguna discapacidad que le impida expresar su
opinién. Luego de la observacion se determin6 que el lapso que aguardan en el
servicio de admision, en la zona de espera y para pasar a la consulta influyo en el

nivel de conformidad del paciente dando por aceptada la hipotesis.

Gutierrez, Ramos (2009) Estableci6 la conexion del momento que aguardan para
la atencion sobre el grado de conformidad del servicio recibido en la farmacia
central del nosocomio Nacional Dos de Mayo, efectué una investigacion de tipo
transversal se registré los momentos que aguardaban en cada area necesaria para
completar la atencion. Se examino el grado de conformidad de la atencion con la
escala Likert. Concluyendo que de 150 personas observadas, 59% resultaron
femeninas, entre 29 y 41 afos. El rango el lapso total de espera fue entre 23y 37
minutos. EI momento que aguardaron para la atencion fue considerablemente

mayor en el area que se daba los recibos.



Antecedentes internacionales

Florez (2021) se evalu6 el grado de conformidad de la atencion a los que acudieron
al area de urgencias de la clinica Cedes en la ciudad de Riohacha en Colombia, es
un estudio de tipo correlacional descriptivo, se trabajé en una muestra de 100
pobladores atendidos, esta fue de tipo probabilistico y no probabilistico, el método
usado fue la observacién y cuestionario, luego de la validacién de los datos
recolectados se pudo deducir que a cuando aumenta el lapso que aguardan para
la atencion disminuye el grado de conformidad de la atencion, asi como una

experiencia positiva genera satisfaccion y confiabilidad.

Cajas (2021) Su finalidad fue determinar la conexion del momento que aguardan
para la atencién con el grado de conformidad del servicio brindado en el area de
dental del establecimiento de salud Guare en Ecuador, 2021. Fue de tipo basica,
cuantitativo no experimental, transversal, descriptivo y correlacional, en una
muestra probabilistica de 290 atendidos, mediante una encuesta validada
obtuvieron los datos, finalizando que el momento que aguarda en admision, zona
de espera, triaje ,consulta y farmacia se enlazan de manera opuesta, es decir, a
mayor tiempo de espera disminuye la satisfaccion y a menor tiempo de espera

aumenta la satisfaccion.

Suarez (2020) Estudio el grado de conformidad de la atencion intramural conforme
cuanto aguardan para ser atendidos en el area de emergencias del nosocomio
General IESS Milagro. En una muestra de 170 atendidos de la IPRESS que eran
entre 40 y 49 afios de edad, en relacién al servicio dado por los médicos enfermeras
y administrativos, también fue un estudio descriptivo y cuantitativo .Finalizando que

al elevado tiempo de espera, eleva la insatisfaccion del usuario.

Quinde (2018) Se analizo los momentos que aguardan las personas para ser
atendidos y el nivel de conformidad del servicio brindado del area de urgencias del
nosocomio del Dia Norte en la Martha de Rold6s Guayaquil en Ecuador Este estudio
tuvo como principal finalidad que con los resultados se ayudara a buscar un mejor

sistema de salud en emergencias. Fue de tipo descriptivo con el método inductivo



deductivo en una muestra de 385 usuarios que luego que realizaran el cuestionario
y su posterior analisis se pudo apreciar que los encuetados exigen se disminuya
el lapso que aguardan durante la atencion que prestan, motivando este estudio a

el planteamiento de mejoras Estrategias.

Castelo, Rodriguez (2016) Se identifico el grado de conformidad del servicio
médico brindado a las personas del area de emergencia del circuito de salud
integral Augusto Egas de la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas en Ecuador.
El tipo de estudio fue descriptivo de corte transversal, se realizé en una muestra
de 382 personas atendidas en emergencias durante tres meses, en personas
mayores de edad hasta los 80 de ambos sexos, se les realizo una encuesta
validada, cuyos resultados fueron procesados en el sistema SPSS, dando como
resultado que los que se les brindo el servicio antes de la medio hora de su ingreso
al area, que fue el 75 % opinaron que el servicio brindado por los médicos y
enfermeras fue gratificante, concluyendo que la atencién en el servicio de
emergencias es satisfactoria debido a que el tiempo de espera fue menor de treinta
de minutos, por lo que podemos reafirmas que a menor tiempo de espera aumenta

la satisfaccion de las personas atendidas por el personal de salud.

Fontova (2015) Evaluo el nivel de conformidad de la prestada a las personas y sus
acompafnantes de un servicio de urgencias hospitalario y su relevancia con el
momento que esperan para ser atendidos, en un estudio de tipo descriptivo
transversal, con enfoque cuantitativo en pacientes del nosocomio de Figueres en
Espafa, mediante encuestas realizadas en una muestra de 285 pacientes de
mediana edad dando como resultado que mientras mas tiempo esperaban
aumentaba el grado de disconformidad de la atencion. En su conclusion se aprecia
mayor satisfaccion en la atencion de los pacientes en general con un menor tiempo

de espera.

En cuanto a los antecedentes nacionales e internacionales podemos finalizar
diciendo que luego de los analisis de los estudios las variables de tiempo de espera
y satisfaccion de la atencion tienen una significativa relacién y las hipotesis

planteadas son aceptadas, teniendo semejanza con mi trabajo de investigacion.



lI.LMETODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: Basica ya que es un estudio puro y teérico
3.1.2 Disefio de investigacion: Disefio no experimental correlacional causal,
porque vamos a ver la relacion o influencia que existe entre dos variables y si su

efecto es positivo 0 negativo.

3.2 Variables y operacionalizacién

3.2.1 Definiciones conceptuales:

3.2.1.1 Tiempo de espera viene a ser el tiempo de espera es el tiempo subjetivo
gue el paciente aguarda sin recibir algin tipo de atencion, esta variable es
cuantificable ya que la podemos medir en segundos, minutos u horas. (Zendesk,
dic. 2022).

3.2.1.2 Satisfaccidon de laatencion viene a ser el grado de conformidad del usuario
el cual se va ver reflejado en quejas, reclamos, alegrias o felicitaciones
dependiendo de la atencion. (Febres, Mercado.2020),

3.2.2 Definiciones operacionales:

3.2.2.1 Variable Independiente: Tiempo de espera

El Tiempo de espera en el establecimiento de salud se va medir mediante sus
indicadores, cuyo estudio va plantear interrogantes con relacién a los indicadores y

van a valorarse a través de la escala de Likert de 5 niveles.

3.2.1.2 Variable Dependiente: Satisfaccion de la atencidn

La Satisfaccion de la atencion en el establecimiento de salud se va medir mediante
sus dimensiones: fiabilidad, seguridad y empatia; las cuales presentan sus
correspondientes indicadores, cuyo estudio va plantear interrogantes con relacion

a los indicadores y van a valorarse a través de la escala de Likert de 5 niveles.
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3.2.3.Indicadores

Variable Independiente: Tiempo de espera
presento tres dimensiones y cada una tiene dos indicadores, como se vio a
continuacion.

Dimension |: Tiempo de espera en Admision.
Indicadores:

e Percepcion del tiempo

¢ Actitud del paciente

Dimension 2: Tiempo de espera en Triaje
Indicadores:

e Percepcién del tiempo

¢ Actitud del paciente

Dimension 3: Tiempo de espera para la consulta
Indicadores:

e Percepcidn del tiempo

¢ Actitud del paciente

Variable Dependiente: Satisfaccidén de la atencidn
presento tres dimensiones y cada una tiene tres indicadores, como se vio a
continuacion
Dimension 1: Fiabilidad
« Eficacia y puntualidad.
* Informacion y guia.
- Atencion programada
Dimension 2: Seguridad
* Atencidén competitiva
* Crear confianza
* Privacidad durante la atencion
Dimension 3: Empatia
* Cordialidad
* Llegar al paciente

» Saber escuchar
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3.2.4.Escala de medicion

Se utilizo la Escala Ordinal Tipo Likert donde:
1. Nunca

2. Casi nunca

3. Algunas veces

4. Casi siempre

5. Siempre

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion
Es la poblacion atendida en los meses de mayo y junio del 2023, posterior a su
atencion en el centro de salud, se le brindara la encuesta a los que deseen llenarlas
voluntariamente.
Criterios de inclusion:

e Personas mayores de edad

e Personas de sexo femenino o masculino.

e Personas continuadoras.
Criterios de exclusion:

e Personas menores de edad

e Personas familiares de a algun personal administrativo o asistencial de

establecimiento.

e Personas no continuadoras.

3.4.2 Muestra

En una poblacion de 1000 personas que acudieron al establecimiento de salud
nivel 1.3 se determiné el tamafio de la muestra.

Margen: 5%

Nivel de confianza 95%

Poblacion 1000

Tamafio de muestra 146
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3.4.3 Muestreo
Para el muestreo de una poblacion finita se usara la siguiente ecuacion.
3 Z2pq N

e2(N —1) + Z?pq

n

Donde:

N = Tamafio de la poblacién

p = Proporcion de atendidos insatisfechos
q= Proporcion de atendidos satisfechos
e = Error estandar segun nivel de la IPRESS
Z = Valor relacionado del nivel de confianza

Valores de acuerdo al nivel Il del establecimiento

n Tamaifo de muestra 88
N Tamario de la poblacién 1000
p Proporcién de atendidos insatisfechos 0.5
q Proporcion de atendidos satisfechos 0.5
z Valor relacionado del nivel de confianza 95% 1.96
e Error estandar segun categoria de establecimiento 0,05

Aplicacion de la formula

196X 05X05X 1000
"= 012X 999 + 1.962 X 0,5X 0.5

n = 87.70455873758
n =88
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3.4.4 Unidad de analisis
Esta conformada por el paciente atendido continuamente, mayor de edad, de sexo
femenino o masculino que no sea familiar de algun personal administrativo o

asistencial del establecimiento.

3.4 Técnica de recoleccion de datos

La técnica utilizada fueron las encuestas cuyo instrumento fue un cuestionario de
mi propia elaboraciéon tomando como guia el modelo SERVQUAL, ya que este ha
sido validado proporcionandonos fiabilidad.

Anélisis de fiabilidad

Andlisis de confiabilidad para la variable tiempo de espera.

Se efectud el cuestionario en 88 pacientes continuadores atendidos en la IPRESS.
En el analisis de confiabilidad, utilizamos el estadistico de Cronbach,cuyo resultado

fue que la variable Tiempo de espera es confiable( Ver Anexo 4)

Andlisis de confiabilidad para la variable Satisfaccion de la atencion
Se efectud el cuestionario en 88 pacientes continuadores atendidos en la IPRESS.
En el analisis de confiabilidad utilizamos el estadistico de Cronbach, cuyo resultado

fue que la variable de Satisfaccién de la atencion es confiable.(Ver Anexo 4)

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los N de elementos
Cronbach elementos tipificados
, 986 ,987 20
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3.5 Procedimiento
El escenario del estudio se realizd en un establecimiento de salud nivel 1-3 del
distrito de Independencia DEL MINSA, perteneciente al LA DIRIS LIMA NORTE.

Primero solicitamos el permiso al médico jefe del establecimiento para la realizacion
de los cuestionarios

Segundo se pidi6é a cada paciente el consentimiento en forma verbal y escrita
Tercero se llevd a cabo la realizacion de los cuestionarios en los pacientes que
acuden al centro de salud diariamente luego de ser atendidos , bajo los criterios de
inclusion y exclusién, La realizacibn de cada encuesta duro 10 minutos

aproximadamente.

3.6 Método de analisis de datos

Luego de la recoleccion de datos, proseguiremos a tabularlos con la herramienta
Microsoft office Excel, asi como analizarlos a través del software estadistico SPSS
(Stadistical Package for the Social Sciences) para la evaluacion estadistica,
.mediante el cual aplicamos la prueba Rho de Spearman, que nos sirve para ver la
correlacion entre la variable dependiente y la variable independiente del estudio

basadas en la hipotesis propuesta.

3.7 Aspectos éticos
Los participantes del presente estudio se encuentran en este, por su propia voluntad
a nadie se le obliga a participar, este esta respaldado en el consentimiento que cada

individuo firmo antes de llenar en cuestionario .( Ver Anexos)
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IV.RESULTADOS

4.1 Descripcién

Debido a que el trabajo de investigacion es tipo correlacional causal y ordinal se

utilizé la prueba de Rho de Spearman.

Cantidad

der
0.0<0.1
0.1<0.3
0.3<0.5
0.5<0.7
0.7<1

Fuerza de la correlacion
sin correlacion

baja correlaciéon
correlacion media
correlacion alta

correlacion muy alta

Si tenemos un coeficiente entre -1 y 0, existe una correlacion negativa, es decir,
una relacién negativa entre las variables. Si tenemos un coeficiente entre 0y 1, hay
una correlacion positiva, es decir, una relacion positiva entre las dos variables. Si el
resultado es 0, mas exactamente, no tenemos correlacion

n 88
>d2 82873.5
P 0.27024849

Coeficiente de correlacion de Spearman

|

6, d* )

nn? —1)

coeficiente de spearman

es la diferencia entre los correspondientes datos de x -y

numero de pareja de datos
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Prueba de hipotesis

Ho:p = no existe correlacion lineal
Hai:p = existe correlacién lineal

Estadistico de prueba

tcalculado = 2.60

valor critico

n 88

grados de libertad (n-2) 86

a 0.05

tcritico = 1.99

tcalculado > tcritico se rechaza la hipétesis nula
2.6 > 1.99

Segun el resultado se decide que se rechaza la hipotesis nula.

Concluyendo que existe evidencia estadistica suficiente para afirmar que el

coeficiente de correlacion es diferente de cero.

4.2 Prueba de Hipotesis

4.2.1 Prueba de Hipotesis General

Hipotesis nula (Ho):
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Se rechaza que el tiempo de espera no influye significativamente en la satisfaccion
de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito

de Independencia de la DIRIS Lima Norte en el afio 2023.

Hipotesis alternativa (H1):
Se acepta que el tiempo de espera influye significativamente en la satisfaccion de
la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de

Independencia de la DIRIS Lima Norte en el afio 2023.

4.2.2 Prueba de Hipétesis especificas

a. Hipotesis especifica 1

Hipotesis nula (Ho):

Se rechaza que el tiempo de espera en Admision no influye significativamente en
la satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud
nivel 1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.
Hipotesis alternativa (H1):

Se acepta que el tiempo de espera en Admision influye significativamente en la
satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel

1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.

b. Hipotesis especifica 2

Hipotesis nula (Ho):

Se rechaza que el tiempo de espera en Triaje no influye significativamente en la
satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel
1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.
Hipotesis alternativa (H1).}:

Se acepta que el tiempo de espera en Triaje influye significativamente en la
satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud nivel
1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte en afio 2023.
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c. Hipotesis especifica 3

Hipotesis nula (Ho):

Se rechaza que el tiempo de espera para la consulta no influye significativamente
en la satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud

nivel 1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte

Hipotesis alternativa (H1):
Se acepta que el tiempo de espera para la consulta influye significativamente en la
satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento de salud con nivel

1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte.

4.3 Lectura estadistica

El resultado en una muestra de 88, con un calculo estadistico segun formula de 260
y con la aplicacion de la prueba de Spearman dio como resultado una fuerza de
correlacion de 1.99 que conforme la tabla de valores significa una correlacion muy

alta.

4.4 Conclusiones

Debido al resultado estadistico de 1.99 con la prueba de Spearman podemos
afirmar que existe una alta relacion entre las variables, concluyendo que el tiempo
de espera influye significativamente en la satisfaccion de la atencion de los
pacientes en un establecimiento de salud nivel 1-3 del distrito de Independencia de
la DIRIS Lima Norte en el afio 2023.
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V.DISCUSION

Segun el estudio realizado de conformidad en la atencion y el momento que
esperan para ser atendidos en un establecimiento de salud nivell-3 del distrito de
Independencia en Lima con la obtencidn de los resultados se pudo determinar que
hay una correlacion entre la variable dependiente y la variable dependiente de
1.99 que representa en la tabla de rangos un nivel muy alto de correlacion, asi
como una evidencia estadistica diferente a cero que nos ayuda a reafirmar la

correlaciéon entre las variables.

Debido a que este trabajo se realiz6 en una zona donde la jurisdiccion del
establecimiento de salud abarco asentamientos humanos del distrito de
Independencia, existen muchas personas con un grado de instruccidbn minima
como primaria o secundaria fue un poco dificil que entendieran lo que iban hacer
en las encuestas ,pero como estas fueron dadas individualmente empleamos un

poco mas de tiempo para su entendimiento y se logro el objetivo.

También para la realizacion del marco tedrico en cuanto a los antecedentes
nacional se pudo encontrar una amplia bibliografia de los ultimos cinco afios, pero
a nivel internacional habia pocos estudios de los ultimos cinco afios tal motivo
colocamos estudios realizados con mas de cinco afios efectuados pero que

presentaban importancia para mi trabajo de investigacion.

En este punto vamos a ver la discusion de los resultados obtenidos teniendo como
referencia el objetivo principal propuesto que es determinar la influencia del tiempo
de espera en la satisfaccion de la atencion de los pacientes en un establecimiento

de salud nivel 1-3 del distrito de Independencia de la DIRIS Lima Norte en afo.
Por tal motivo procedemos a decir, que en el presente trabajo de investigacion
existe influencia de la calidad del tiempo de espera en relacion con la satisfaccion

de la atencion de los usuarios de la IPRESS.

Al comparar con el estudio realizado por Rubifios (2021) donde el estudio tiene
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como finalidad establecer la conexion que hay entre el momento que aguardan
para la atencién y el grado de conformidad de la atencion externa en el area de
Emergencia de la Clinica Stella Maris del distrito de Pueblo Libre en Lima, de tipo
correlacional trabajadas en 222 personas a diferencia de nuestra muestra de 88
llegaron también a la deduccién que hay una conexién considerable del momento
gue aguardan para la atencién y el grado de conformidad de la atencién, siendo

aceptada la hipotesis.

En comparacion con la tesis realizada por Canassa (2019) que realizo un estudio
cuyo objetivo es establecer la correlacion existente del momento que aguardan
para la atencion y el grado de conformidad de la atencién, que fue descriptivo
transversal, con un enfoque cuantitativo, en pacientes del centro de salud
Palmeras de Oquendo en la provincia constitucional del Callao, cuya técnica
utilizada fueron las encuestas a través de cuestionarios en una muestra de 539
pacientes mayores de edad a diferencia de las 88 encuestas que realizamos
concluyendo al igual que el presente trabajo cuando disminuye el momento que

aguardan para la atencion aumenta el grado de conformidad del servicio recibido.

Con respecto al estudio de Asparrin y Rojas (2018) quien tenia el objeto de
terminar la relacion que hay con el grado de conformidad de la atencion brindada
y el lapso que aguardan para la atencion intramural del area de Medicina Fisica 'y
Rehabilitacion el nosocomio Maria Auxiliadora en Lima, fue un trabajo
correlacional transversal. Con una participacion de 123 paciente mayor de 45y
menor de 64 aflos que asistieron a esta area, concluyeron de forma similar a mi
estudio donde el lapso que espera para la atencion estan relacionados de manera
contraria con la conformidad del servicio, esto quiere decir que al disminuir el lapso
gue se aguarda para la atencién aumenta el grado de conformidad de la atencién
recibida.

Los hallazgos encontrados por Ascona (2018) cuyo objetivo del citado estudio fue
determinar el lapso que aguardan para la atencion y el grado de conformidad del
servicio recibido en el area de CRED (Crecimiento y desarrollo) en el nosocomio

Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé en Lima , fue de tipo correlacional
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no experimental tipo basico, con la participacion de 100 pacientes atendidos en el
servicio, concluyendo de forma similar a este estudio que a menor tiempo de

espera la satisfaccién es mayor.

También Gutierrez, Ramos (2009) Establecié la conexion del momento que
aguardan para la atencion sobre el grado de conformidad del servicio recibido en
la farmacia central del nosocomio Nacional Dos de Mayo, cuya investigacion de
transversal anotandose los lapsos que aguardan en las diferentes areas de
atencién Se examino el grado de conformidad de la atencién con la escala Likert..
Concluyendo que el momento que aguardan para la atencion fue
considerablemente mayor en el area que daban los recibos donde el grado de
disconformidad aumento apoyando asi nuestra hipoétesis el lapso que aguardan
para la atencion se conecta considerablemente con el grado de conformidad del

servicio percibido..

Ademas, Florez (2021) se evalud el grado de conformidad del servicio percibido
en el area de emergencias de la clinica Cedes en la ciudad de Riohacha en
Colombia, empleo el método correlacional descriptivo, se trabajo en una muestra
de 100 pobladores atendidos, casi semejante a la nuestra de 88 atendidos en cuyo
estudio igual que yo dedujo que a mas larga espera menor satisfaccion del
paciente, también que satisfaccion y confiabilidad son generados de una buena

atencion.

En el estudio de Fontova (2015) se evaluo el grado de conformidad de la atencion
brindada a la persona y su acomparfante del area de urgencias de una IPRESS y
Su conexion con el lapso que aguardan para la atencion, en una investigacion de
tipo descriptivo I, con enfoque cuantitativo en pacientes del Hospital de Figueres
en Espaifa, este estudio internacional fue realizado en una muestra de 285
pacientes de mediana edad dando coincidiendo con mi resultado que mientras

mas tiempo esperaban aumentaba la insatisfaccion de la atencion.

En cuanto al estudio de Guevara Morales, Y. (2022) sobre la relacién de tiempo

aguardan para ser atendidos y el grado de conformidad de la atencion recibida en
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emergencia del nosocomio Hipdlito Unanue - Tacna, 2020, que fue de tipo
descriptivo, correlacional, de corte transversal, en 109 personas revisadas en
Emergencia de medicina, cirugia y obstetricia en las edades de 18 a 65 de genero
hombre y mujer, usaron también cuestionarios que luego del analisis resulto que
la mayoria de ellos manifiesto estar insatisfecho siendo estos atendidos en un
tiempo mayor a 30 minutos . Concluyendo que hay conexién del lapso que se
aguarda para la atencion y el grado de conformidad del consumidor con la

atencion prestada, al igual que mi trabajo de investigacion..

De acuerdo a la investigacion realizada por Pérez (2018), se exploré la conexion
existente entre el grado de conformidad de la atencién y el momento que aguarda
para la atencion de su salud en el area de Emergencia del nosocomio Belén de
Trujillo durante el afio 2018. Para llevar a cabo este estudio, se empled un enfoque
descriptivo de corte transversal - prospectivo, en el cual participaron 204 pacientes
que recibieron atencion médica. La herramienta utilizada para evaluar la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos y servicios médicos de
apoyo fue la Guia Técnica, junto con el Formato de Medicidn por ruta y tiempo.
Tras analizar las encuestas en relacion al tiempo de espera, se evidencio un alto
grado de insatisfaccion entre los usuarios que experimentaron demoras de mas
de 3 horas en los procesos administrativos, examenes auxiliares y atencion con el
especialista. Por lo tanto, se llegd a una conclusién similar a la de mi estudio, que
establece que a medida que aumenta el tiempo de espera, también incrementa la

insatisfaccion del usuario.

Al igual Pashanaste y Pinedo(2016) establecio la conexiéon que hay del lapso que
aguardaba para la atencion y el grado de conformidad del a atencion prestada a
lo que acuden atenderse intramural en el establecimiento de Salud Moronacocha,
lquitos 2015. ElI método usado cuantitativo y no experimental descriptivo
correlacional, la investigacion se aplicd en 228 atendidos, mayor de edad que no
presente alguna discapacidad que le impida expresar su opinion. Luego de la
observacion se determin6 también que el lapso que aguardan para la atencién el
servicio de admision, en la zona de esperay para ser llamados a la consulta influyo

en la satisfaccidon del paciente dando por aceptada la hipétesis.
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También Cajas (2021) establecié que hay conexion del momento de espera para
la atencion y el grado de conformidad de la atencion recibida en el area de dental
del establecimiento de salud Guare en Ecuador, 2021. Fue de tipo basica,
cuantitativo no experimental, transversal, descriptivo y correlacional, donde
participaron 290 atendidos, mediante una encuesta validada obtuvieron los datos,
finalizando que el tiempo de espera en admisién, zona de espera, triaje, consulta
y farmacia se enlazan de manera opuesta, es decir, aumenta el lapso para
aguardar que lo atiendan disminuyendo el grado de conformidad de la atencién y
al disminuir el lapso de aguardar para la atencibn aumenta el grado de

conformidad de servicio recibido, como en el presente estudio.

Igual Suarez (2020) Estudio el grado de conformidad de la atencion recibida
externo y el lapso que aguarda para | la atencién del area de emergencias del
nosocomio General IESS Milagro. En 170 atendidos de la IPRESS que eran entre
40 y 49 afos de edad, segun el servicio prestado por el personal médico,
enfermeras y administrativos, también fue un estudio descriptivo y cuantitativo que
concluyo como mi estudio que al elevado tiempo de espera, eleva la insatisfaccion

del usuario.

También igual Quinde (2018) quien analizo los tiempos de esperay la satisfaccion
en los pacientes del area de urgencias del nosocomio del Dia Norte en la Martha
de Roldés Guayaquil en Ecuador Este tuvo como principal finalidad que con los
resultados se ayudara a buscar un mejor sistema de salud en emergencias. Fue
de tipo descriptivo con el método inductivo deductivo en una muestra de 385
usuarios que luego que realizaran el cuestionario y su posterior analisis se pudo
apreciar que los encuestados exigen se disminuya el tiempo de espera en la
atencion que prestan, motivando este estudio a el planteamiento de mejoras
Estrategias. Concluyendo también que a mayor tiempo de espera aumenta la
insatisfaccion del usuario. Ademas Castelo, Rodriguez (2016) identifico el grado
de conformidad de la atencion en medicina de las personas que asistieron al area
de emergencia del circuito de salud integral Augusto Egas de la ciudad de Santo

Domingo de los Tsachilas en Ecuador tiene relacion con el tiempo de espera . El
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tipo de estudio fue descriptivo de corte transversal, con una participacion de 382
personas atendidas en emergencias durante tres meses, entre las edades de 18
a 80 afios de edad de ambos sexos, se les realizo una encuesta validada, dando
como resultado que los que fueron atendido en los primeros treinta minutos de su
llegada al servicio, que fue el 75 % opinaron que habian recibido una atencion
satisfactoria en medicina y enfermeria concluyendo que la atencion en el servicio
de emergencias es satisfactoria debido a que el tiempo de espera fue menor de
treinta de minutos, por lo que podemos reafirmas que a menor tiempo de espera
aumenta la satisfaccion de las personas atendidas por el personal de salud
concluyendo como este estudio que el lapso que aguardan para la atencién influye
significativamente en el grado de conformidad de la atencion que se le brindo en

el establecimiento.

Por dltimo Suarez y Cercado (2021) Investigo si hay relacién entre el tiempo de
espera y la satisfaccion del paciente atendido en el consultorio de ginecologia del
hospital de Chancay, Peru 2021. Fue un estudio basico, cuantitativa, disefio no
experimental y nivel correlacional, con una muestra de 50 usuarios revisados en
el consultorio de ginecologia del hospital de Chancay. La recoleccion de datos
utilizada también como los otros estudios y el mio fue la encuesta y mediante un
cuestionario. Finalizando que los usuarios fueron atendidos con un tiempo de
espera acorde en cada area por consiguiente expresaron haber sido atendidos
satisfactoriamente concluyendo también como los estudios anteriores y el
presente estudio que el tiempo de espera in fluye significativamente en la
satisfaccion del usuario de las IPRESS ,siendo aceptada la hipotesis del presente

trabajo.

Por consiguiente, en las discusiones realizadas en comparacion a otros estudios
nacionales e internacionales similares al presente trabajo podemos decir que las
hipotesis fueron aceptadas, finalizando que la calidad del tiempo de espera y
satisfaccion de la atencion tienen una significativa relacion como lo demuestra mi

trabajo de investigacion.
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VI.CONCLUSIONES

1.- Podemos concluir que nuestra hipotesis es aceptable ya que la calidad del

tiempo de espera influye en la satisfaccion del paciente.

2.- A menor tiempo de espera desde admision hasta la atencion en el

consultorio es mayor la satisfaccion del paciente.

3.- En relacion al andlisis de confiabilidad del estadistico de Cronbach,
pudimos concluir que la variable de satisfaccion de la atencidén es

confiable.

4.- En relacion al andlisis de confiabilidad del estadistico de Cronbach,

pudimos concluir que la variable calidad de tiempo de espera es confiable.
5.- En cuanto a la calidad de tiempo de espera y la satisfaccion de la atencion

del paciente con el resultado estadistico de la prueba de Spearman de 1.99

podemos afirmar que existe una alta relacion entre estas variables.
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VII.LRECOMENDACIONES

Al jefe de la IPRESS en el distrito de Independencia en Lima:
1.- Cambiar a una estrategia mas eficaz que disminuya el tiempo de espera
en admision y los pacientes pasen a triaje.

2.-Realizar capacitaciones en cuanto al buen trato de los usuarios de las

IPRESS sobre todo con el personal técnico.
3.-El personal de triaje debe entregar en forma mas continuas las historias
clinicas a los consultorios no esperar que se acumule muchas historias

para empezar a distribuirlas.

4.-Colocar un personal de apoyo para la distribucién de las historias clinicas

a los diferentes consultorios.

5.-Realizar en forma trimestral encuestas en cuanto a la atencion y el tiempo

de espera en la IPRESS para evaluar los resultados y buscar soluciones.
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Anexos

Anexo 1

Tabla N°1 Operacionalizacion de variables

Variable de Definicion Definicion Dimension | Indicadores Escala de Niveles o rangos
estudio Conceptual Operacional es Medicion
Para Zendesk El Tiempo de DI: Tiempo | e Percepcié | Escala  Bastante
(marz. 2023), espera en el de espera n del Ordinal (de 1 a2 horas)
tiempo de espera establecimientode | €n tiempo
VI: es el tiempo salud se va medir Admision. | e Actitud del | Tipo Likert * Regular _
Tiempo | subjetivo que el mediante sus paciente 1. Nunca (de 30 minutos a 1
de paciente aguarda dimensiones: D2: . PercepCié ) CaSi hora)
sin recibir algun tiempo de espera . '
espera tipo de atengién en admision, Tiempo de n del | nunca * Poco
i ’ : espera en tiempo (menos de
esta variable es tiempo de espera Triaje ¢ Actitud del | 3. Algunas 30
cuantificable ya en triaje, tiempo de i -9 minutos)
que la podemos espera para la paciente veces
e e e, | Consy s cules s casi
minutos u horas. T ‘0
correspondientes :je?;;::o ¢ Eercepc&zl siempre
indica'dores, cuyo para la tiempo 5. Siempre
?StUd'o vaplantear | ;o it e Actitud del
interrogantes con paciente
relacién a los
indicadores y van a
valorarse a través
de la escala de
Likert de 5 niveles.
Para Febres La Satisfaccion de D1: * Eficaciay Escala
Ramos R, la atencidén en el Fiabilidad puntualida Ordinal * Extr.ema.damente
Mercado Rey M. establecimiento de d. |n.sat|sfecho )
VD: (2020), la salud se va medir * Informacié | Tipo Likert | ® MUY insatisfecho.
Satisfac | satisfacciondela | mediante sus ny guia. 1. Nunca * Satisfecho.
cion de atencion es el dimensiones: * Atencion o * Muy satisfecho .
la grado de fiabilidad, grogramad 2. Casi . Extremadamente muy
atencion conformidad del seguridad y D2: nunca Satisfecho.
usuario el cual se empatia; las cuales Seguridad . Atencién 3. Algunas
va ver reflejado presentan s.us competitiva )
en quejas, correspondientes « Crear veces
reclatnos, indica.dores, cuyo confianza 4. Casi
alegrias o estudio va plantear
felicitaciones interrogantes con « Privacidad | siempre
dependiendo de relacién a los duran_te la 5. Siempre
la atencion. indicadores y van a atencion
valorarse a través
de la escala de
Likert de 5 niveles. * Cordialidad
D3: * Llegar al
Empatia paciente
» Saber
escuchar
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Tabla N°2 Matriz de consistencia

Problema Objetivo | Hipoétesis items | Escala
General General | General Analisis de Variables de
medicién
Dimensiones | Indicadores (12,13,14,
15,16.17, Escala
¢Coémo Determinar la El tiempo Variable |DI: Tiempo de| « Percepcié (18,19,20 Ordinal
influye el influencia del de espera |Independienjespera en n del
tiempo de tiempo de influye te: Admision. tiempo Tipo
espera en la esperaen la significativ | Tiempo de o Actitud Likert
satisfaccion satisfaccion de amente en espera del
de la atencion | la atencién de la paciente
de los los pacientes satisfaccio D2: Tiempo
pacientes del | del Centro de nde la de esperaen | |, Percepcio 1.Nunc
Centro de Salud nivel 1-3 atencién Triaje n del a
Salud nivel 1- de DIRIS Lima de los tiempo ]
3 de DIRIS Norte en el afio | pacientes P 2. Casi
Lima Norte en | 2023. del Centro D3: Tiempo | °*Actitud nunca
el afio 20237 de Salud de espera del
nivel 1-3 para la paciente 3.
de DIRIS consulta B Alguna
Lima Norte * Percepcio
en el afio n del S veces
2023. tiempo 4. Casi
* Actitud .
del siempr
paciente e 5.
* Eficaciay [1.2 Siempr
D1: Fiabilidad puntua”dad_ e
* Informacion
y guia.
* Atencion
programada 3456
Coeess| bty | PO e D2 el
Especifi D\éggﬁz:gn Seguridad competitiva
cas o * Crear
a. ¢Coémo Determinar |a. El Satisfaccio co-nflapza
influye el la influencia tiempo nde la * Privacidad - 8.9.10
tiempo de del tiempo de atencién. durante la |/,S%:2%,
espera en de espera espera atencion 13
admision en en Admision en
la enla Admisio ~ |* Cordialidad
satisfaccion satisfaccion n D3: Empatia |s | jegar al
de la de la influye paciente
atencion de atencion de signific e Saber
los _ los _ ativame escuchar
pacientes pacientes nte en
del Centro del Centro la
de Salud de Salud satisfac
nivel 1-3 de nivel 1-3 de cion de
DIRIS Lima DIRIS Lima la
Norte en el Norte en el atencio
afio 20237 afio 2023. n de los
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¢ Como
influye el
tiempo de
espera en
Triaje en la
satisfaccion
de la
atencion de
los
pacientes
del Centro
de Salud
nivel 1-3 de
DIRIS Lima
Norte en el
afo 2022?

¢Coémo
influye el
tiempo de
espera para
la consulta
enla
satisfaccion
de la
atencion de
los
pacientes
del Centro
de Salud
nivel 1-3 de
DIRIS Lima
Norte en el
afo 2023?

Determinar
la influencia
del tiempo
de espera
en Triaje en
la
satisfaccion
de la
atencion de
los
pacientes
del Centro
de Salud
nivel 1-3 de
DIRIS Lima
Norte en el
afio 2023.

Determinar
la influencia
del tiempo
de espera
para la
consulta en
la
satisfaccion
de la
atencion de
los
pacientes
del Centro
de Salud
nivel 1-3 de
DIRIS Lima
Norte en el
afo 2023.

pacient
es del
Centro
de
Salud
nivel 1-
3de
DIRIS
Lima
Norte
en el
afo
2023.

El
tiempo
de
espera
en
Triaje
influye
signific
ativame
nte en
la
satisfac
cién de
la
atencio
n de los
pacient
es del
Centro
de
Salud
nivel 1-
3de
DIRIS
Lima
Norte
en el
afo
2023.

El
tiempo
de
espera
para la
consult
a
influye
signific
ativame
nte en
la
satisfac
cién de
la
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atencio
n de los
pacient
es del
Centro
de
salud
nivel 1-
3de
DIRIS
Lima
Norte
en el
afo
2023.
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Anexo 2

Instrumento de recoleccién de datos

FECHA: Dia

NUmero de
encuesta

Mes ARQ

El presente instrumento de recoleccion de informacién forma parte de un trabajo de
investigacién que serdutilizado estrictamente para fines académicos y mejora de la

calidad de la atencion.

Paciente Continuador

Edad

INSTRUCIONES:

SI NO

Sexo: M —-F

Lea cada una de las preguntas y marque la respuesta que corresponda segun su opinién:

1.Extremadamente muy insatisfecho 2.Muy insatisfecho 3. Satisfecho

4.Muy satisfecho 5.Extremadamente muy satisfecho

ltems
FIABILIDAD 123405
1 ¢ El personal de admisién le atendié y oriento de manera clara y
adecuada sobre los pasos para la atencion de su cita?
5 ¢,Su atencion se realizo respetando el orden de llegada?
SEGURIDAD
¢ El profesional de salud que le atendio le brindo el tiempo necesario para
3 escuchar y contestar sus dudas o preguntas?
4 ¢,Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad?
5 ¢,Durante su atencion siempre fue identificado por su nombre y apellido?
6 ¢ El personal responsable le informé sobre los procedimientos para realize

atenciéon?
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EMPATIA

¢ El personal del establecimiento de salud brindé una atencion calida y
digna?

¢El personal del establecimiento de salud mostro interés en
solucionar cualquier dificulta durante la atencion?

¢ El profesional responsable de la atencién le explico a Ud. y a su
acompafnante de manera clara y sencilla ksindicaciones transcritas en la
receta y otras recomendaciones?

10

¢,Durante su estadia en el establecimiento de salud fue atendido con
amabilidad, y respeto?

11

¢,Durante la atencién siente que fue escuchado sus dolencias por el
personal que leatendi6?

Bastante (de 1 a2 horas) Regular (de 30 minutos a1 hora) Poco (menos de

30 minutos)

items 1 2 3

4

TIEMPO DE ESPERA EN ADMISION Nunca | Casi | Algunas
nunca | veces

Casi
siempre

Siem
pre

12

¢ Es bastante el tiempo de espera en admision
para ser atendido?

13

¢ Es regular el tiempo de espera en admision
para ser atendido?

14

¢ Es poco el tiempo de espera en admisién
para ser atendido?

TIEMPO DE ESPERA EN TRIAJE

15

¢ Es bastante el tiempo de espera en triaje
para ser atendido?

16

¢ Es regular el tiempo de espera en triaje para
ser atendido?

17

¢, Es poco el tiempo de espera en triaje para
ser atendido?

TIEMPO DE ESPERA PARA LA CONSULTA

18

¢ Es bastante el tiempo de espera para ser
atendido en el consultorio

19

¢ Es regular el tiempo de espera para ser
atendido en el consultorio?

20

¢ Es poco el tiempo de espera para ser

atendido en el consultorio?
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Anexo 3

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de la
satisfaccion de la atencién segun tiempo de espera ". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez: Validador 1

Nombre del juez: | Angelica Karina Minaya Galarreta

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica (X) Social ()

Educativa (X ) Organizacional ()

IFarmacologia clinica, Farmacia Hospitalaria, Epidemiologia

Areas de experiencia profesional: molecular, Docencia Universitaria e Investigacion.

Institucién donde labora: | Docente Universitaria

/-\ Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a 4 afios ( )
\I eldrea:| MésdeSafos ( X )
\l Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
» Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nomb - sy : ; i an ti
ombre de la Prueba: |, ostionario de satisfaccion de la atencion segun tiempo e espera

Autora:

Vanessa Minaya Galarreta
Procedencia: Tipo SERVQUAL
Administracion: | | dividual
Tiempo de aplicacién: | . toe

Ambito de aplicacién:

IPRESS NIVEL 1-3

Significacion:

Cuenta con 20 [tems ,6 dimensiones que va hacer medidas a travé
de la escala de Likert. El objetivo es determinar la influencia de

tiempo de espera en la satisfaccion de la atencién del paciente

4. Soporte teérico

(describir en funcién al modelo terico)

o-o-e INVESTIGA

L A~V

== UCV
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Escala de Likert
Medida Ordinal

3 dimensiones por cada variable

Tiempo de espera es el tiempo subjetivo que e
paciente aguarda sin recibir algan tipo de atencién.
atisfaccién de la atencién es el grado de conformidadi
Fel usuario después de la atencién

5.

Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario satisfacciéon de la atencién segun tiempo de espera.

Elaborado por Vanessa Minaya Galarreta. En el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

decir, su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o
gILAR“l)‘:g o (| Bk e unamodificacién muy grande en el uso de las
comprende - Ba) palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente, . laordenacién de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica
dealgunos de los términos del item.

El item tiene

relacién légica conla

2. Desacuerdo (bajo nivel deacuerdo)

adecuadas.
. El item es claro, tiene semdntica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nocumple con| El item no tiene relacién légica con la
el criterio) dimensién.
COHERENCIA

El item tiene una relacion tangencial lejana
conla dimensién.

importante, es decir
debe ser incluido.

dimensién o & 5

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) 5: r:::r';igre‘":u:":er:z:fn?dmzmda confe

midiendo. '
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra esta relacionado con
ladimension que esta midiendo.
oo El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio veaafectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencialo

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o-eo-e INVESTIGA

[ = = J

ucv

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brinde ssobservaciones que considere pertinente
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Dimensiones del: instrumento: Cuestionario de satisfaccién de la atencién segtn tiempo de

espera

VARIABLE DEPENDIENTE :SATISFACCION DE LA ATENCION

Primera dimensién: Fiabilidad

— i Observaciones/
[tem Fiabilidad Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendsclones
1 [4El personal de admision le atendié y si si si
oriento de manera clara y adecuada sobre
llos pasos para la atencién de su cita?
2 |, Su atencion se realiz6 respetando el si si si
orden de llegada?
Segunda dimensién: Seguridad
Observaciones/
ftem Seguridad Claridad | Coherencia | Relevancia | pooomoniociones
3 [;El profesional de salud que le atendié le si si si
brindo el tiempo necesario para escuchar y
contestar sus dudas o preguntas?
4 [;Durante su atencion en el consultorio se si si si
respetd su privacidad?
/\\\ 5 [¢Durante su atencién siempre fue identificado si si si
r su nombre y apellido?
7 ;,El personal responsable le informé sobre los si si Si
rocedimientos para realizar la atencién?
74
Tercera dimensién: Empatia
Observaciones/
ftem Empatia Claridad| Coherencia| Relevancia A 5
7 |LEl personal del establecimiento de salud si Si si
brindé una atencién célida y digna?
8 [ El personal del establecimiento de salud si Si si
mostro interés en solucionar cualquier
dificulta durante la atencién?
9 [LEl profesional responsable de |a atencién
e explicé a Ud. y a su acompafiante de si si si
anera clara y sencilla sindicaciones
banscritas en la receta y otras
recomendaciones?
10 |, Durante su estadia en el establecimiento si si si
de salud fue atendido con amabilidad, y
respeto?
11 |¢Durante la atencion siente que fue si Si si
scuchado sus dolencias por el personal que
eatendi6?
o-eo-o INVESTIGA
%% UCY
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VARIABLE INDEPENDIENTE : TIEMPO DE ESPERA

Primera dimension: Tiempo de espera en admisién

bservaciones/
I;\ Tiempo de espera en admision Claridad [Coherencla Relevancia ecomendacionss
15 |, Es bastante el tiempo de espera en admision para ser| sj si si
tendido?
16 |,Es regular el tiempo de espera en admisién para ser s si si
tendido?
17 |LEs poco el tiempo de espera en admisién para ser si si si
tendido?
Segunda dimensién: Tiempo de espera en triaje
i k bservaciones/
tem [Tiempo de espera en triaje Claridad [CoherenciaRelevancia ecomendaciones
15 |,Es bastante el tiempo de espera en triaje para ser si si si
Ftendido?
16 [LEs regular el tiempo de espera en triaje para ser si si si
tendido?
17 [LEs poco el tiempo de espera en triaje para ser si si si
tendido?
Tercera dimensién: Tiempo de espera para la consulta
bservaciones/
kem Tiempo de espera para la consulta Claridad ICoherenciaRelevancia ecomendaciones
18 |4 Es bastante el tiempo de espera para ser atendido en si si si
lel consultorio
19 |[,Es regular el tiempo de espera para ser atendido en el si si si
consultorio?
20 |.Es poco el tiempo de espera para ser atendido en el si si si
consultorio?

An; InK.M'iM E:[nmln,
qu::hywy:ddmhr
DNT: Y0Y37190

oo INVESTIGA
Cotee Uucv
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asl como Powell (2003), mencionan que no existe un pecto al ni de exp a emplear. Por otra
parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de
2hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido
de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un Item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados
en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https:/www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

%%° INVESTIGA

oo UCV
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Anexo 3

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento ‘Cuestionario de la
satisfaccion de la atencién segun tiempo de espera *. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez: Validador 2

Nombre del juez: | Carlos Alberto Salcedo Vera
Grado profesional: Maestria (X) Doctor )
Clinica (X) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional:

Atencién preventiva en ¢l primer nivel de atencidn del MINSA

Instituciéon donde labora:

MINSA (DIRIS LIMA NORTE)

';»-::E\\ Tiempo de experiencia profesional en
7 N \ e' ‘m:

2 a4 afos ( X )
Mas de 5 afios ( )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propgsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventaria)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de satisfaccion de la atencién segln tiempo de espera

Autora:

; | Vanessa Minaya Galarreta
Procedencia: Tipo SERVQUAL
Administracion: | |~ ividual
TIempo de spRosoNE: | 1y iy o
Ambito de aplicacién:

IPRESS NIVEL 1-3

de |2 escala de Likert, El objetivo es determinar la influencia
tiempo de espera en |a satisfaccion de la atencién del paciente

Significacién: | Cuenta con 20 Items .6 dimensiones que wa hacer medidas a travé?
de

4 Soporte teérico

(describir en funcién al modelo teérico)

o%e%® INVESTIGA
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Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Escala de Likert
Medida Ordinal

3 dimensiones por cada variable

Tiempo de espera es el tiempo subjetivo que el

paciente aguarda sin recibir algun tipo de atencién.
tisfaccion de la atencion es el grado de conformidad

FZI usuario después de |a atencion

ntacién de ins i | juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario satisfaccién de la atencién segun tiempo de espera.
Elaborado por Vanessa Minaya Galarreta. En el afio 2023 De acuerdo con los sigulentes indicadores califique cada uno

" de los items segun corresponda.

El item es esencialo
Iimportante, es decir
debe ser incluido.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o
g|u ng:g se | 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de las
comprende oo palabras de acuerdo con su significade o por
facimente, pos laordenacion de estas.
decir, su sintacticay Ser : >

¢ : equiere una modificacion muy especifica
semantica son 3. Moderado nivel dealgunos de los términos del item.
adecuadas.
4, Alto nivel S(I’ Ll;,n;de: claro, tiene semantica y sintaxis
1. totaimente en desacuerdo (nocumple con| Elitem no tiene relacion logica con la
el criterio) dimensién.
cg’;ﬁ:?:ﬂ" 2. Desacuerdo  (bajo nivel deacuerdo) | El item tiene una relacion tangencial /lejana
relacion logica conla conla dimension,
dimension o ; z
idcadorque s |3 Acudo (noderco e o
midiendo, : :
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel) El item se encuentra estd relacionado con
ladimensién que esta midiendo.
Cip El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio veaafectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro

2. Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente imporante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido,

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

9:%°* INVESTIGA

oo |

cv

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi comn solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

43



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion de la atencién segun tiempo de

espera

VARIABLE DEPENDIENTE :SATISFACCION DE LA ATENCION

Primera dimensién: Fiabilidad

item Fiabilidad Claridad | Coherencia | Relevancia RS(;::!:;';';::L
- 1 |;El personal de admision le atendié y si si si
°  briento de manera clara y adecuada sobre
Jos pasos para la atencion de su cita?
2, Su atencion se realizo respetando el si si si
porden de llegada?
Segunda dimension: Seguridad
Observaciones/
Sequridad Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
3 |4El profesional de salud que le atendi6 le si si si
brindo el tiempo necesario para escuchar y
contestar sus dudas o preguntas?
4 |;Durante su atencion en el consultorio se si si si
Jrm | respeto su privacidad?
#7405 |, Durante su atencion sempre fue identificado | s si si
"%\ por su nombre y apellido?
'6 |, El personal responsable e inform sobre los si si si
XN/ dimientos para realizar la atencion?
o
Tercera dimensién: Empatia
i : Observaciones/
tem Empatia Claridad| Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
7 |,El personal del establecimiento de salud si si si
brindé una atencién célida y digna?
8 |(El personal del establecimiento de salud si s si
mostro interés en solucionar cualquier
dificulta durante la atencion?
9 | El protesional responsable de la atencion
e explicd a Ud. y a su acompaiante de si si si
nera clara y sencilla sindicaciones
ranscritas en la receta y otras
recomendaciones?
10 |; Durante su estadla en el establecimiento si si si
de salud fue atendido con amabilidad, y
respeto?
11 | Durante la atencion siente que fue si si si
scuchado sus dolencias por el personal que
eatendio?
o%%* INVESTIGA

e UCV
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VARIABLE INDEPENDIENTE : TIEMPO DE ESPERA

Primera dimension: Tiempo de espera en admisién

bservaciones/
Fem iempo de espera en admision Claridad (Coherencia Relevancia RO
15 |¢Es bastante el tiempo de espera en admision para ser|  gj si si
Ptendldo?
.| 16 |¢Es regular el iempo de espera en admisién para ser si si si
Hi endido?
17 |LEs poco el tiempo de espera en admision para ser si si si
tendido?
Segunda dimension: Tiempo de espera en triaje
hom [riempod i Claridad CoherenciaRelevancia [2DorVaclones/
em [Tiempo de espera en triaje l{ oherenciaRel cla b ecomendaciones
15 |;Es bastante el tiempo de espera en triaje para ser si Si Si
tendido?
16 (¢ Es regular el iempo de espera en triaje para ser si si si
tendido?
17 |.Es poco el tiempo de espera en triaje para ser si si si
tendido?
Tercera dimension: Tiempo de espera para la consulta
bservaciones/
lmn Tiempo de espera para la consulta Claridad Coherencia|Relevancia scomendaciones
18 |(Es bastante el tiempo de espera para ser atendido en si si si
kel consultorio
19 |,Es regular el tiempo de espera para ser atendido en el si si si
consultorio?
20 |, Es poco el tiempo de espera para ser atendido en el si si si
consultorio?

Firma del evaluador
DNI

9:%° INVESTIGA
e UCV
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Pd.: el presente farmato debe tomar en cuenta:

Willigms y Webb (1994) asi como Powell (2003], mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por ofra
. parie, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de Ia diversidad del conacmients
‘- Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1988) (citados en McGartland et 8i. 2003) sugieren un rango de
~2hasta 20 expertos. Hyrkas et al. (2003) manfiestan que 10 expertos brindardn una estimacién confiable de i valkiez de contenico
@& un instrumanto (cantidad minmarmente recomendable para construcciones de nueves Instrumentos). Siun 80 % de los experos
han estado de acuerdo con |a validez de un iter éste pueda ser incerporado al instrumento (Voutilainen & Liukkenen, 1995, citados
en Hyrkas et al (2003)

Ver : niips.//www revistagspacios com/cled2017/cae2017-23 pdf entre ofra bibkografia
oo INVESTIGA
L)
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Pantallazo de la SUNEDU experto 1

il =
REGISTRO NACIONAL DE G fplicaio R

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

(*)5i existe alguna observacion en fu nombre o DNI haz clic agui.

Resultado

GRADUADO GRADO 0 TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS FARMACEUTICAS Y BIOQUIMICA

VINAYAGALARRETA ANGELICAKARINA  Fecha de diploma: 2010572003 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGAASOCIACION CIVIL
Modalidad de estudios: -

DNI 40472190 PERU

Fecha matricula; Sin informacidn (=)
Fecha egreso: Sin informacion (=)

QUIMICO FARMACEUTICO'Y BIOQUIMICO
MINAYA GALARRETA, ANGELICA KARINA UNIVERSIDAD INCA GARCILAS® DE LA VEGAASOCIACIGN CIVIL
DNI 40472190 Fecha de diploma: 1010212004 PERU
Modalidad de esfudios: -

MAESTRO EN BIOQUIMICA Y BIOLOGIA MOLECULAR

MINATAGALARRETA ANGELICAKARINA 7011 Dm0 UNVERSIDAD ALAS PERUANAS S A
DNI 40472190 ' PERU
Fecha matricula; Sin informacian ()

Fecha egreso: Sin informacion (%)

(***) La falta de informacion de este campa, no involucra por si misma un emor o la invalidez de la inscripcion del grado y/o titulo, pugsto que, a la fecha de su registro, no era obligatoria declarar dicha informacion. Sin
perjuicio de lo senalado, de requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central telefonica: 01 500 3930, de lunes a viernes, de 08:30 a.m. a4:30 p. m.
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REGISTRO NACIONAL DE

Pantallazo de la SUNEDU experto 2

G Aplcativo i= Guiz

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

(**)5i existe alguna observacion en tu nombre o DNI haz clic aqui,

ResUltado

GRADUADO GRADO 0 TiTULO INSTITUCION

SALCEDO VERA, CARLOS
ALBERTO
DNI 09617010

SALCEDO VERA, CARLOS
ALBERTO
DNI 09617010

GALCEDQ VERA, CARLOS
ALBERTO
DNI 09617010

MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIGUE GUZMAN Y
VALLE
PERU

Fecha de diploma: 09/03/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 170812011
Facha aqreso: 09/08/2013

BACHILLER EN ODONTOLOGIA

Fecha de diploma: 02/05/1996

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
Modalidad de estudios: -

PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion ()

CIRUJANO DENTISTA

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
Fecha de diploma: 03/09/1997 PERU
Modalidad de estudios:. -

[***) La falta de informacion de este campo, no involucra por si misma un error o la invalidez de la inscripcion del grado yio titulo, puesto que, a la fecha de su registro, no era obligatorio declarar dicha informacion, Sin
perjuicio de lo sefialado, de requerir mayor detalle, puede contactarnos a nuestra central telefonica: 01 500 3930, de lunes a viemes, de 08:30 a.m. a 4:30 p. m.
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Anexo 4

Consentimiento Informado (*)

Titulo de [a INVEStIgacCioN: ...

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “...
cuyo objetivo es... Esta investigacion

es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado) de la carrera profesional

......................... o programa ................., de la Universidad César Vallejo del
CaMPUS  ..oovveeeineenennnn. , aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:

” ”

2. Esta encuesta o0 entrevista tendra un tiempo aproximado de minutos y se
realizara en el ambiente de ...l de la institucion
........................ Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un namero de identificacién y, por lo tanto

Obligatorio a partir de los 18 afios

oo INVESTIGA
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Participaciéon voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar
puede hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucional
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ningunaotra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

onfldenC|aI|dad (principio de justicia):

aos datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificaral
' ’ participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
»

onfidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
'-11 datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)(es)
(Apellidos y Nombres) ........ccoviiiiiiiiiinnnnnn. email: ......oooiiiiis

y Docente asesor (Apellidos y Nombres email:

Consentimiento
Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: ..o
FECNa Y NOTa: ...

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de unformulario
Google.

INVESTIGA
UCVv

Imll
L o o
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RESULTADOS DE LA FIDELIDAD DEL INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS

Escala: FIDELIDAD

Tabla N°3 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | Alfa de Cronbach basada N de elementos
en los elementos

tipificados

,986 ,987 20

Tabla N°4 Estadisticos de los elementos de fidelidad

Media Desviacion tipica N
lteml 2,93 1,100 15
Item2 2,93 1,100 15
ltem3 3,00 1,134 15
Iltem4 2,87 1,125 15
Iltem5 2,93 1,100 15
ltem6 2,93 1,100 15
ltem7 2,93 1,100 15
ltem8 2,93 1,100 15
ltem9 3,00 1,134 15
ltem10 3,00 1,134 15
ltem1l 2,87 1,125 15
Item12 3,80 1,320 15
ltem13 3,07 1,163 15
Iltem14 3,00 1,134 15
ltem15 3,60 1,056 15
ltem16 3,00 1,134 15
ltem17 3,00 1,134 15
ltem18 3,00 1,134 15
ltem19 3,00 1,134 15
Iltem20 2,80 ,941 15
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Tabla N°5 Estadisticos de resumen de los elementos

Media | Minimo Méaximo Rango Méaximo/minimo | Varianza N de
elementos

Medias de los

3,030 2,800 3,800 1,000 1,357 ,057 20

elementos

Varianzas de

1,259 ,886 1,743 ,857 1,968 ,022 20
los elementos

Tabla N°6 Resumen del procesamiento de los casos

de fidelidad
N %
Vélidos 15 100,0
Casos  Excluidos 0 ,0
Total 15 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Tabla N°7 Estadisticos de la escala de fidelidad

E Varianza Desviacién N de elementos
tipica
60,60 399,686 19,992 20
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TABLA N°8 Recolecciéon de datos

VARIABLE DEPENDIENTE

Iteml Item2 Item3 Item4

Item7 Item8 Iltem9 Item10 Ilteml1l

Item6

Item5

Pac.1

Pac.2

Pac.3
Pac.4
Pac 5

Pac.6
Pac.7
Pac.8
Pac.9

Pac.10

3
3

Pac.11

Pac.12

Pac.13

Pac.14

Pac.15

Pac.16

Pac.17

Pac.18

Pac.19

Pac.20

Pac.21

Pac.22

Pac.23

4

Pac 24

Pac.25

Pac.26

Pac.27

Pac.28

3

Pac.29

Pac.30

Pac.31

Pac.32

4
2
2

Pac.33

Pac.34

Pac.35

Pac.36

Pac.37

Pac.38

Pac.39

4

Pac.40

Pac.41

Pac.42
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Pac 43

Pac.44

Pac.45

Pac.46

3

Pac.47

Pac.48

Pac.49

Pac.50

Pac.51

Pac.52

4

Pac.53

Pac.54

Pac.55

Pac.56

Pac.57

Pac.58

4

Pac.59

Pac.60

Pac.61

Pac 62

Pac.63

3

Pac.64

Pac.65

Pac.66

Pac.67

Pac.68

Pac.69

3

Pac.70

Pac.71

Pac.72

Pac.73

Pac.74

Pac.75

3

Pac.76

Pac.77

Pac.78

Pac.79

Pac.80

2
3

Pac 81

Pac.82

Pac.83

Pac.84

Pac 85

Pac.86

3

Pac.87

Pac.88
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VARIABLE INDEPENDIENTE

Item15

Item20

Item19

Item17 ltem18

ltem16

Item14

ltem12 Item13

Pac.1

Pac.2

Pac.3
Pac.4
Pac5

Pac.6
Pac.7
Pac.8
Pac.9

Pac.10

Pac.11

Pac.12

Pac.13

Pac.14

Pac.15

Pac.16

Pac.17

Pac.18

Pac.19

Pac.20

Pac.21

Pac.22

Pac.23

Pac 24

Pac.25

Pac.26

Pac.27

Pac.28

Pac.29

Pac.30

Pac.31

Pac.32

Pac.33

Pac.34

Pac.35

Pac.36

Pac.37

Pac.38

Pac.39

Pac.40
Pac.41

Pac.42

Pac43
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Pac.44
Pac.45

Pac.46

Pac.47

Pac.48

Pac.49

Pac.50

Pac.51

Pac.52

Pac.53

Pac.54

Pac.55

Pac.56

Pac.57

Pac.58

Pac.59

Pac.60

Pac.61

Pac 62

Pac.63

Pac.64

Pac.65

Pac.66

Pac.67

Pac.68

Pac.69

Pac.70

Pac.71

Pac.72

Pac.73

Pac.74

Pac.75

Pac.76

Pac.77

Pac.78

Pac.79

Pac.80

Pac 81

Pac.82

Pac.83

Pac.84

Pac 85

Pac.86

Pac.87

Pac.88
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Tabla N°9 Andlisis estadistico de los resultados

5 2 4 1.5 52.5 51 2601

87 2 4 1.5 52.5 51 2601

1 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
4 3 5 20 85.5 65.5 4290.25
6 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
10 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
11 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
14 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
16 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

17 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
18 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
19 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
20 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
21 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

22 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
26 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

27 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
28 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
29 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

30 3 5 20 85.5 65.5 4290.25
31 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
32 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
37 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
38 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
39 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

40 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
44 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

47 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
48 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
56 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
57 3 5 20 85.5 65.5 4290.25
64 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
65 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

68 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
72 3 4 20 52.5 32.5 1056.25
83 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

88 3 3 20 11.5 -8.5 72.25

2 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
3 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
7 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
8 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
9 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
12 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
13 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
15 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
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23 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
24 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
25 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
33 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
34 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
35 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
36 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
41 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
42 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
43 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
45 4 5 63 85.5 22.5 506.25
46 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
49 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
50 4 5 63 85.5 22.5 506.25
51 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
52 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
53 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
54 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
55 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
58 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
59 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
60 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
61 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
62 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
63 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
66 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
67 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
69 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
70 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
71 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
73 4 5 63 85.5 22.5 506.25
74 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
75 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
76 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
77 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
78 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
79 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
80 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
81 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
82 4 3 63 11.5 -51.5 2652.25
84 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
85 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
86 4 4 63 52.5 -10.5 110.25
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Figura N°1 Limites del distrito de Independencia

donde se realiz6 el estudio

LURIGANCHO
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Figura N°2 Ubicacion geogréfica del Establecimiento de
salud donde se realiz6 el estudio
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Figura N°3 Imagen del Establecimiento de salud donde se
realiz6 el estudio
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Figura N°4 Imagenes del Establecimiento de salud donde se
realiz6 el estudio
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Figura N°5 Imagenes de la recoleccion de datos en el
Establecimiento de salud
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA
SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LOAYZA VALCARCEL NERI MIGUEL ANGEL, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS
DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de
Tesis titulada: "CALIDAD DEL TIEMPO DE ESPERA Y LA SATISFACCION DE
ATENCION DE PACIENTES EN UN ESTABLECIMIENTO DE SALUD EN LIMA 2023 .",
cuyo autor es MINAYA GALARRETA VANESSA JULIA ELENA, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 06 de Agosto del 2023
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