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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Medicina
Fisica de un hospital de Lambayeque; utilizdandose un disefio de investigacion
cuantitativa no experimental, mediante un tipo de estudio correlacional, con una
muestra de 132 pacientes utilizando la técnica de la encuesta en escala de Likert,
utilizandose como instrumento de recoleccidén de datos el cuestionario Servqual el
cual se modificé y validé por juicio de expertos. Entre los principales resultados
tenemos que se llegd a la conclusién mas importante que esta referida a que un
Hospital de Lambayeque presenta un 47.7% de los usuarios externos dentro de
una categoria regular en la calidad de atencién y un 22% se encuentran en una
categoria mala en la calidad de atencion, se aprecia que un 70.5% de los usuarios
externos se encuentran insatisfechos por el servicio recibido y un 17.4% se
encuentran mediamente satisfechos. Respecto de la relacion de ambas variables
el indice de correlacion indica que si existe relacién entre ambas variables.

Palabras clave. Calidad, satisfaccion, usuario, medicina fisica.
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Abstract

The main objective was determinate the relationship between levels of quality of
care and satisfaction attended external customer service of physical medicine from
a Hospital in Lambayeque, a design non experimental quantitative research was
used by a type of correlational study, with a sample of 132 patients using the Likert
scale survey technique, using the Servqual questionnaire as a data collection
instrument, which was modified and validated by expert judgment. The main
results were reached the most important conclusion refers to a Hospital in
Lambayeque has 47.7 % of external users are in a regular category in the quality
of care and 22% are in a bad category quality of care, shows that 70.5 % of
external users are dissatisfied with the service received and 17.4% are averagely
satisfied. Regarding the relationship between both variables, the correlation index

indicates that there is a relationship between both variables.

Keywords: Quality, satisfaction, user, physical medicine.
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INTRODUCCION

Asegurar la atencion de calidad para los trabajadores y usuarios asistidos
es importante dentro de los hospitales. Por tanto, debemos resaltar la innovacion
en la tecnologia, destaque de sapiencia, restauracion sanitaria de las practicas,
reestructuracion de servicios, vinculo personal e interpersonal, reorganizacion del
entorno, profesionales capacitados, autorizacibn de los usuarios para los
tratamientos (Silva et al., 2020) de modo que la calidad es palpable y por lo tanto
cuantificable, es importante que las instituciones manejen entendimiento percibido
por la poblacion para que el tipo de servicio se logre cuantificar, el cual se ofrece
a la poblacion, ademas de las reformas necesarias hasta llegar a dar un servicio
de calidad ideal (Matsumoto, 2014) en cuanto a la complacencia del paciente
surgid como una critica de cuidado; es por eso, inundar en el criterio de la
poblacidén, expectativas y necesidades ya que el punto de calidad percibida es
sumamente importante (Vidal et al., 2019) de igual forma conocer el nivel de
complacencia va a permitir corregir los errores y ratificar fortalezas dando como
resultado el generar un buen método de salud logrando brindar calidad y atencién
requerida por usuarios. (Febres y Mercado, 2020).

Segun la OMS (2020), Se han vinculado tras afios cerca de 5,7 y 8,4
millones de defunciones por calidad de atencion deplorable dentro de paises
economicamente medianos y bajos, el cual representaria un 15% de
fallecimientos; sin embargo 60% de defunciones en paises de medianos y bajos
ingresos por enfermedades, necesitan cuidado sanitario y por ello se atribuyen
baja calidad de atencion, por ello el resto de defunciones es la respuesta a la falta
de uso del sistema de salud segun lo indico la ONU para la Cultura, las Ciencias y
la Educacion, asimismo, en América se evidencié aproximadamente un 30% de
personas que no tiene acceso a servicios médicos; de la misma forma, aquella
poblacién que pueden acceder a los servicios de salud, aproximadamente un 60%
menciono recibir una pésima atencion, por ello ante esto sobre el afio 2014 fueron
registrados sobre 47 a 350 por cada 100 mil personas fallecidas, siendo la causa
principal la mala calidad de atencién de salud (Honorio, 2020).

En Colombia, haciendo referencia a la calidad del servicio de fisioterapia,
se evidenciaron gran variedad de mejoras en factores, encontrandose acceso a la

demarcacion y servicio del circuito que sigue la poblacion para concluir hasta ello.

1



De los pacientes, el 71% se encontraban muy satisfechos y, el 27%, solo
satisfaccion, lo que indic6 que estaban de acuerdo con el servicio (Cobo et al.,
2018), por otro lado, dentro del pais los resultados basados directamente en
expectativa y percepcion del usuario es considerado al interior de los hospitales
publicos como importante, pero, a su vez el mayor criticado por el valor de gustar
del trato con las personas.

En el Ministerio de Salud, dentro de sus hospitales, la atencion a los
usuarios se identifica como mala, por las restricciones constituyente sobre la
calidad de atencién identificadas en el 2019 (Soto, 2019), asi mismo segun cifras
del INEI, en el 2014, el motivo de las personas que no iban a consultar era por
carencia economica, identificandose un 24.7%, el cudl baj6é a un 8.5% después de
diez afios. Esta a su vez aumentd su importancia entre 2004 al 2014,
considerando a la falta de confianza y los retrasos, de un 12.3% a 17%, siendo
consideradas como barreras al acceso. (Arroyo et al., 2015)

Asimismo, en el INEI identificaron inconvenientes como carencia de
seguros, afectacion al personal de salud, escasez de tiempo, incrementando del
11% al 23.9% en su presencia. En marzo del 2017 realizaron una medicién basal
dentro de los hospitales publicos en Ica, donde no utilizaron el PCC,
identificandose en satisfaccion el 63,1%. A su vez en mayo del 2018 se identifico
una evaluacion dentro de los hospitales de Ila region hallandose,
aproximadamente un 71,8% de satisfaccion. (Becerra y Condori, 2019).

por lo tanto los servicios de Rehabilitacion y Medicina Fisica de un centro
de salud de Lambayeque no esta ajeno a dicha probleméatica, ya que en la
practica diaria de la atencion dentro del libro de reclamaciones se evidencié un
aumento de quejas registradas, a su vez una diversidad cultural el cual asegura
gue la percepcion subjetiva sea alterada, de la misma forma se identifica un
porcentaje amplio de ciudadanos provenientes de diferente clase social, llegando
a no conseguir citas en fechas préximas, el cual es relacionada a la forma de
coémo se atiende, originando el descontento de los ciudadanos. Motivo por el cual
nos lleva a realizar la presente investigacion, cuyo problema general es: ¢ Existe
asociacion entre las dos variables analizadas?

Tedricamente el estudio mediante argumentos pretende comprobar,

denegar, comparar o proporcionar factores teoricos, desarrollando epistemologia



de conocimiento o0 contrastando resultados, incitando a una controversia
académica sobre la existencia de conocimientos. Santa Cruz (2015). Identificar la
conexion existente entre ambas variables analizadas, mediante una aplicacién
sobre los diversos conceptos y teorias relacionadas al SUX y la calidad de
atencion.

Dicho estudio servira como consulta para estudios que se realicen
posteriormente. Teniendo en cuenta el aspecto metodoldgico, es importante,
cuando se propone o se lleva a cabo un nuevo método o estrategia que permita
obtener conocimiento vélido o confiable (Santa Cruz, 2015). Dicha investigacion
resulta importante, ya que, para lograr obtener los objetivos del estudio, se
precisa del uso de instrumentos y técnicas como cuestionarios, para la obtencién
de datos y su procesamiento estadistico.

Por otro lado, la justificacion practica se considera dentro de una
investigacion cuando es aporte para determinar una dificultad y proponer nuevas
estrategias que puedan contribuir a resolucion (Santa Cruz, 2015). De acuerdo
con la propuesta de objetivos en la investigacion mencionada, aquellos resultados
nos permitirAn encontrar si existe asociacion entre las dos variables analizadas
gue inciden en el buen desempefio de Rehabilitacién y Servicios Médicos Fisicos
y de un centro de salud de Lambayeque.

Se plantea como objetivo general de estudio Determinar la relacion entre
calidad de la atencién y el grado de satisfaccion del usuario externo en el Servicio
de Medicina Fisica de un hospital de Lambayeque, siendo los objetivos
especificos: Diagnosticar los niveles de calidad de atencion del usuario externo
mediante la aplicacion del SERQUAL, identificar el grado de satisfacciéon del
usuario externo mediante la aplicacion del cuestionario, establecer la relacidon
entre los aspectos tangibles y SUX, establecer la relacion entre confiabilidad y
SUX, establecer la relacion entre respuesta rapida y SUX, establecer la relacion

entre seguridad y SUX, finalmente , establecer la relacién entre empatia y SUX.



. MARCO TEORICO

Existen diversos antecedentes de la investigacién relacionadas con el tema
en cuestion, que nos permitirdn demostrar la realidad y la contribucion tedrica
dentro de los diferentes tipos de contextos.

Dentro de la escala internacional citamos a Farifio et al. (2018), quienes
realizaron una investigacion de calidad de atencion y SUX quienes ofrecen
atencion integra médica en las organizaciones operativas, concluyendo que en la
dimension tangibilidad, el 77% y el 73% de usuarios estdn satisfechos en
equipamiento e infraestructura, mientras el 81% se encuentran satisfechos en
cuanto a los aspectos del personal de las unidades, de la misma forma, un 19%
de insatisfaccion con esta variable, de 384 usuarios, un 66% estan satisfechos
con la limpieza de unidades; por otro lado, el 56% estan satisfechos con el
sistema de sefalética dentro del centro médico, concluyendo con que satisfaccion
y calidad de atencion estan ubicada dentro del rango medio.

Maggy (2018), realizd un estudio dentro del Hospital General del Milagro
sobre la evaluacion de los servicios pediatricos de emergencia, tales como la
forma de atencion brindada basado sobre satisfaccion de las personas, utilizando
a 357 nifios como muestra y SERVQUAL como metodologia; tangibilidad,
fiabilidad, seguridad y empatia, fueron factores en ddénde se presenta la
insatisfaccion de pacientes; sin embargo se considerd parcialmente satisfecho a
la capacidad de respuesta, puesto que tuvo una baja valoracion la expectativa y
percepcion, donde se concluye que la atencion al paciente es decadente y la
calidez en el trato no es brindaba de forma segura para con el usuario.

Vazquez et al. (2018), realiz6 una investigacion de la primera escala de
recepcion médica sobre las complacencias entre pacientes, donde se identifico la
satisfaccion emitida por pacientes que aceptaron la atencion médica dentro de la
unidad de atencién de primer nivel, en dénde las consultas del médico familiar
logré ser satisfactoria al 65%, y la forma de atender por el area de enfermeria un
74%, junto a los personales no sanitarios un 59%, en elementos tangibles un
82%, organizacion y accesibilidad un 65%, a su vez el tiempo dénde se espera
para las citas médicas, laboratorio, referencia y gabinete un 49%, esto a su vez
concluye que lo que es percibido sobre las satisfacciones globales junto con la

atencion que fueron recibidas es mayor a un 60%.



Vidal et al. (2019), realizé un estudio sobre el trato idéneo dentro de las
areas de mecanoterapia y ocupacional para la satisfaccion de los pacientes
dentro del centro de rehabilitacién y educacion especial del estado de Tabasco,
encontrandose resultados aceptables, puesto que, ya que junto con la atencién
brindada el 81.1% se sintié muy satisfecho del fisioterapeuta, a su vez gracias a
la cantidad de tiempo que se esperd para poder obtener la atencién un 76.2% se
identificaron como satisfechos y se consideré que el terapeuta se expresé de
manera concisa por un 69.7%. Concluyendo que influye dentro de las personas
las satisfacciones y la calidad que se brinda de la atencion.

Appalayya M. & Justin P (2018), realizaron un estudio calidad del servicio,
satisfaccion y fidelizacion de los consumidores en los hospitales: Pensando en el
futuro, se utilizé datos brindados por consumidores que recibieron servicios en 40
hospitales privados distintos en Hyderabad, India; descubriéendose que
confiabilidad y capacidad de respuesta (no la empatia, la tangibilidad, y
seguridad) generan un impacto en la satisfaccion de pacientes. Se concluye que
la lealtad de los pacientes al hospital esta relacionada a la satisfaccion que
recibieron.

En el contexto nacional encontramos a Febres y Mercado (2020), quienes
realizaron una investigacion, satisfaccion de los usuarios y atencion sobresaliente
del servicio de Medicina Interna, Hospital Daniel Alcides Carrion, con 292
pacientes como muestra, utilizando un cuestionario estandarizado SERVQUAL,;
obtuvo 60.3% en satisfaccion global, 86,8% y 80,3 de satisfaccion en dimension
de seguridad y empatia respectivamente, 57,1% de usuarios insatisfechos en el
aspecto tangible, 55,5% insatisfechos en las capacidades de respuesta sobre los
servicios relacionados a la salud, concluyendo que los pacientes son satisfechos
a pesar de contar con altos niveles de insatisfaccién en algunas dimensiones.

De acuerdo a las variables en cuestion se encontraron investigaciones
donde si existe relacion significativa, tal como lo refiere Llafiez y Heidi (2020),
realizaron un estudio en donde se identificO un indice medio a bueno de
satisfaccion en el Centro de Salud de Raquia; existiendo semejanza en la SUX y

calidad de atencién, encontrando asociacion sobre los factores de satisfaccion de



los pacientes con la calidad de atencion, categorizandose como relacion directa y
significativa.

Vigo (2020) realizé un estudio sobre la calidad de atencion y satisfaccion
del usuario de medicina fisica y rehabilitacion de la Clinica Salud Primavera,
Trujillo, junio 2020, dando como resultado el 6.7% de satisfaccion buena, un
68.9% con una satisfaccion regular y 24.4% con una satisfaccibn mala, sin
embargo, se considerd un 11.1% buena, 66.7% regular y 22.2% mala a la calidad
de atencion, identificandose un indice alto en: elementos tangibles con 82.2%,
capacidad de respuesta con 77.8%, empatia con 73.3%, fiabilidad con 62.2% vy
seguridad con 55.6% dentro de la calidad de atencion. Concluyendo conexion
inmediata sobre la SUX y calidad de atencion.

Paripanca (2019), realizdé una investigacion sobre la calidad de servicio y
satisfaccion en la atencion de los usuarios externos referidos en un hospital de
asociacion publico privada. 2016-2017. Siendo una poblacion de estudio 261
personas quienes acuden al hospital, utilizandose como instrumentos el
cuestionario SERVQUAL y en las técnicas de recoleccion de datos se utilizd
encuesta en el factor de calidad de atencion. Concluyendo con una relacion
existente entre la SUX y la calidad de atencion identificados dentro de un hospital
con asociacion del publico privado.

Nina (2018), realizé un estudio sobre la calidad de atencion del personal y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Samegua, 2018; identificandose
una muestra sobre 42 usuarios. Donde se muestra como resultados que el factor
de SUX y calidad de atencién del personal indica existencia de una conexion
positiva moderada sobre ellas puesto que se utiliz6 un valor de p=0,003.
Concluyendo la existencia de conexion directa y significativa sobre las variables
de SUX y atencion del personal.

Aguirre (2018), realizé un estudio sobre calidad de atencion y satisfaccion
del usuario externo en el Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho 2017, utilizo
180 personas como muestra, accediendo al Puesto de Salud Morro de Arica,
doénde observamos que un 95% de la poblacién recibe una atencién idénea, un
94.4% presentan una alta satisfaccion y medio 0.6%; un 3.9% presentan media
calidad de atencién, media satisfaccion un 2.8% y alta satisfaccion 1.1%; a su vez

la atencion de calidad baja es identificada en 1.1% de usuarios externos,
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identificando el valor de 0.782 de coeficiente de correlacién. Concluyendo con una
semejanza sobre SUX y calidad de atencion.

Atachao (2018), realiz6 una investigacion sobre calidad de atencién y SUX
en el servicio de odontologia del Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho,
donde, los resultados demuestran que los pacientes confirman haber recibido
regular calidad de atencion con un 70.86%, a su vez un 56.57% se identifican
como indiferentes sobre la atencion percibida (ni satisfecho ni insatisfecho).
Concluyendo con una directa relacién entre la SUX y calidad de su atencion.

Minaya (2018), realiz6 un estudio sobre la calidad de atencién y
satisfaccion del usuario del servicio de consultorio médico de Medicina, segun
percepciéon de los pacientes del Hospital de Huaral, 2016, 110 usuarios fueron
evaluados quienes estan presentes diariamente para la atencion médica dentro
de la oficina de servicio de medicina. Se proceso la informacion, donde es
demostrado que existe moderada conexidn entre las distintas variables.
Concluyendo con que las SUX y calidad de atencion cuentan con positiva
conexion entre ellas.

Por otro lado, se haya investigaciones con una correlacion alta como lo
refiere Barrientos (2018), realiz6 un estudio sobre calidad de atencién y
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Centro de Salud Laura Caller-
Los Olivos, contaron con una poblacion de 60 usuarios, dénde la encuesta fue la
técnica de recoleccion de datos utilizada, y los cuestionarios fueron empleados
como instrumentos. Concluyendo que se obtuvo relacion elevada sobre los
factores de SUX de los servicios de farmacia y la calidad de atencion.

Gutierrez y Mendoza (2019), realiz6 un estudio sobre el tiempo de espera 'y
calidad de atencion en pacientes de odontoestomatologia intervenidos en sala de
operaciones, quienes utilizaron SERVQUAL modificado como instrumento de
campo, donde dicha informacion se procesd con un tiempo estimado superior a
los 180 dias, a su vez, se evalud distintos elementos con mayor relacién al grado
de insatisfaccion llegando a concluir finalmente que esta relacionado a la
alteracion sobre la atencion recibida.

Guevara (2018) hizo una investigacion acerca de los niveles de satisfaccion
y la calidad de atencion del usuario externo afiliado al SIS en el servicio de

medicina general del Hospital José Soto Cadenillas Chota, y como muestra fueron



utilizados a 257 usuarios, 74,7% en nivel de insatisfaccion, donde se identificd
como satisfechos a un 25.3%, y en un 87% se identifica los niveles de calidad de
atencion encontrandose regularmente, cerca de 9.3% en nivel malo,
observandose un 26.1% en factor de capacidad de respuesta con un indice mayor
de nivel bajo, 10.5% en seguridad en atencién y 10.5% en empatia. Concluyendo
gue no cuentan con relaciones sobre calidad de atencion y satisfaccion mediante
el método Pearson, obteniendo como resultado r=0.340, por ende, se identifica
una relacion débil en los pacientes atendidos, debido a la deficiencia en los
factores de atencion.

Sanchez (2016) hizo un estudio sobre calidad de atencién y SUX, en
lquitos - César Garayar Garcia, dénde consideré un estudio cuantitativo con
recoleccion de datos, a su vez proceso la informacion con el programa estadistico
SPSS, obteniendo como resultados un alto indice en nivel de poca satisfaccion,
por lo cual, es recomendable poder fortalecer el servicio para brindar una mejor
atencion.

Es importante mencionar autores locales quienes mencionan que se
identifica conexion sobre las variables de SUX y calidad de atencion, en la
investigacion Failoc (2020), realiz6 un estudio sobre Modelos integrales de calidad
de atencion para mejorar la satisfaccion de los usuarios de consulta externa del
Hospital Regional Lambayeque, utiliz6 384 usuarios como muestra de consulta
externa, obteniendo un 92.2% en calidad de atencion es medio a regular.

Gomez (2020), realiz6 un estudio sobre calidad de atencidn y satisfaccion
del usuario en consulta externa de traumatologia en el Hospital Regional
Lambayeque, utilizd a 266 pacientes como muestra, evidenciandose una calidad
de atencion deficiente en un 26.3%, sin embargo, se identific6 como regular a un
59.4%, encontrandose estado del hospital no apto, infraestructura inadecuada,
falta de profesionales médicos y bajos recursos. Concluyendo como deficiente su
calidad de atencion, dispuesto por 70 pacientes encuestados, mientras 158
pacientes comentan que es regular.

Sosa y Sosa (2018), realizaron un estudio sobre Expectativas y
percepciones del usuario externo sobre la atencion en dos establecimientos de
salud del primer nivel de atencion de Lambayeque”, donde encontr6 que el 63.3%

y 71.1% quedaron insatisfechos con el servicio otorgado dentro del hospital
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Toribia Castro Chirinos y San Martin respectivamente. Lo cual concluye que la
expectativa y percepcion del total de encuestados en ambos centros de salud fue
insatisfactorio, correspondiendo al hospital San Martin el porcentaje mayor de
insatisfaccion.

Con respecto a lo mencionado, sobre las propuestas del mejoramiento de
calidad de atencién referenciando sobre la satisfaccion es importante resaltar que
existen diversas definiciones de salud, por ejemplo, la OMS, precisa que la salud
es estar en bienestar global, es decir biopsicosocial; tal como lo refiere Laurenza
(2016), quien menciond que salud es un derecho que funciona en la mayoria de
los paises, por lo que deberia ser brindado por el gobierno de cada pais.

Podemos encontrar que en el libro “Medicina General Integral” indica que la
salud esta relacionada al habitad y al ser humano, tal como lo refiere Tarlov
(1992), quien expresa que es una capacidad individual o de grupo, relacionada
con el potencial para funcionar plenamente en el ambiente social y fisico, del
mismo modo manifiesta Terris (1964), quien indica que salud es una etapa de
armonia entre lo fisico, psique y la interaccion social, con capacidad de
funcionamiento.

Mayuri (2018), realizo un estudio sobre SUX asociado con la dimensién de
calidad de atenciones dentro del policlinico Ica salud, donde menciona a
Parasuraman y Berry quienes describieron 5 dimensiones de calidad de servicio
el cual emplea largamente una variedad de realidades del servicio, direccionado a
establecer una mejora dentro de la forma de atencidon mostrado claramente en
sus dimensiones, por lo tanto permitira reafirmar fortalezas y mejorar falencias
gue brinden una idénea forma de atencion a los pacientes.

Zavaleta y Garcia (2018), realizaron un estudio sobre la calidad de la
atencion y SUX del servicio de medicina fisica y rehabilitacién del establecimiento
de salud del MINSA y ESSALUD Chota 2018, dénde mencionan que Donabedian
precisa la forma de atencion como un nivel elevado de excelencia en el aspecto
de la formacion del profesional, relaciones de trabajo, opiniones de los usuarios,
la esencia de todos estos es buscar lo mejor para el usuario y una elevada
satisfaccion de parte del cliente.

En referencia a la forma de atencion y regimenes de salud debido a las

gestiones de globalizacion, estan realizando cambios radicales a la forma de



atencion para brindar un indice de asistencia médica y a su vez competir en el
mercado libre, teniendo como objetivo identificar lo que necesita el usuario y
enviar todos sus requerimientos de salubridad, tal como lo indica Pizzo (2013),
quien explica que es mas que un concepto, donde relaciona de manera global
todos los aspectos de servicio en funcion a calidad, siendo un aspecto importante
para el usuario, como lo refiere Vasquez (2015) quien define la calidad como
satisfaccion del cliente a sus privaciones, tiene un planteamiento mucho mas
donairoso para los especialistas de marketing, uno de sus inconvenientes se
establece en el suceso de que se remueva la evaluacion de calidad al cliente y
distintos clientes pueden tener diferentes percepciones y necesidades, la calidad
se obtiene después de haber realizado y obtenido un esfuerzo arduo, trabajando
eficazmente y asi poder satisfacer el deseo del usuario, como lo expresa Gilmore
y Novaes (1996), quien afirma que utiliza calidad de la palabra, el comprador,
generalmente lo relaciona con la atencion, la efectividad, y la eficiencia.

En la variable calidad de la atencion, encontramos a Duefas (2006), quien
enfatizO sobre dimensiones de calidad en la atencion médica tales: técnico-
cientifica, donde el usuario cuenta con servicios seguros dentro del equilibrio de
riesgo y distribucién, asimismo menciona a la dimension administrativa
involucrada con las distintas relaciones del consumidor con los procesos de salud
disponibles que se aborda de manera deficiente.

Segun Santamaria et al. (2017), la calidad de atencion médica debe
establecerse segun el grado donde mejoran sus servicios de indices de salud
congruentemente, relacionado a los valores de los usuarios y normas
profesionales.

El Ministerio de Salud menciona que es aceptable la férmula postulada por
Donabedian (1990) quien considera independientemente de su generalidad, tres
dimensiones importantes dentro de la calidad de atencién tanto cientifica técnica,
humana y ambiental.

Al referirnos a la dimensién humana nos centramos en Quispe (2007),
guien basandose en Lain, P refiere a dicha dimensién a los diversos aspectos
socioemocionales en los servicios tales como: pacientes, familiares, sociedad, la
misma que deber ser tratada con respeto, informacion y tratamiento médico

amigable.
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Del mismo modo Reque (2020) cita a Duefias (2010) precisa que esta
dimension humana, segun los especialistas en auditorias en salud comentan que
siendo factor importante la forma de atencion se ha dejado olvidado a un nivel no
optimo dentro de las teorias, esta dimension fundamental es la razén para que el
servicio de salud brinden una atencién y garanticen buena salud del usuario, por
lo consiguiente Reque,L (2020) cita a Kosier (2009), menciona al humanismo el
cual es de preocupacion por las cualidades humanas, por las particularidades
estimadas, las cuales son atributos universales como, simpatia, compasion,
empatia hace otros usuarios, respetar la vida, actitud, perspectiva del usuario
relacionadas al ser humano. A su vez precisa indicadores de relaciones
interpersonales, sociales y emocionales, respeto por el ser humano de una
manera holistica; precisa y actualizada, interés optimo en el usuario que es
atendido, necesidades, percepciones y requisitos; los cuales deben dirigirse a los
pacientes.

De acuerdo a la dimension técnico-cientifica de una organizacion
hospitalaria tiene distintas formas de administracion dirigidos al sujeto; con
conocimiento, tecnologia, equipo, y habilidades que son vinculados a la
orientacion del servicio, y conocen al paciente como el eje basico y pedestal de la
practica clinica médica, donde la organizacion de salud o la persona debe
garantizar los equipos indispensables para brindar un estandar alto de calidad, se
entiende que las caracteristicas del sitio brindan servicios que hacen que la
asistencia sanitaria sea comoda y agradable y, en cierta medida, deseable tal
como lo menciona Donabedian (1990), expresando que se basa en formas de
gestion humana, basandose en patrones y acciones realizadas conjuntamente
con habilidad y manejo de equipos de una forma concisa que brinda mayores
beneficios para la salud, permitiendo que la mala utilizaciébn de equipos sean
limitados o razon por la cual sea necesario calificar los resultados de salud,
comparandolos con los resultados obtenidos de recursos disponibles para ellos,
en ocasiones el mal uso de equipos y/o tecnologia limita el trabajo, pero también
ocurre cuando el servicio sufre variaciones en el conocimiento y capacidad de
atribuirse a causas sociales extensas.

Con respecto a la dimension de entorno segun, Marriner & Raile (2011)

citado por Reque, L (2020), en su obra “Modelos y Teorias de Enfermeria”
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Florence Nightingale desarrollé una teoria influenciada con el entorno, la cual
incluye diversos valores y factores, los cuales son integrados dentro de los
valores que menciona tales como, profesionales, individuales y sociales. Murray y
Zentner definen al entorno como las influencias que afectan al desarrollo del
organismo y la vida y es capaz de suprimir las enfermedades, muerte o
accidentes; aunque Nightingale no mencioné al entorno tan explicitamente, quien
Gnicamente describio al calor, luz, limpieza, ventilaciones, quienes componian el
entorno.

Se menciona de forma importante que en la forma de atencién existen
dimensiones como lo anteriormente expresada, es asi que encontramos a
Matsumoto (2014), quien cita sobre ZEITHAML, BITNER y GREMLER (2009)
disefiaron 5 elementos precisos sobre calidad de atencion, respuesta inmediata,
empatia, seguridad, dentro de un solo servicio.

Encontramos a LOpez-Barajas De la Puerta citado por Garcia (2021) son
aquellos activos de una empresa que tienen un apoyo material y se concretan en
algo material, que pueden ser facil y rapidamente reconocidos y medidos en el
centro empresarial, estan considerados dentro de los aspectos tangibles, que es
la apariencia del persona, equipos y materiales de comunicaciones e
instalaciones fisicas.

Luego encontramos a confiabilidad, segun Martin (2018), menciona que
es la capacidad de facilitar servicios con precision, a tiempo y de manera creible
de forma esmerada y fiable.

Seguido de capacidad de respuesta, encontramos a Demuner et al. (2018),
gue menciona a la capacidad de respuesta como la labor realizada basandose en
el conocimiento alcanzado y a las destrezas adquiridas que desarrolla en la
entidad para entender y actuar asertivamente, relacionandose en la forma de su
desempefio, coordinacion de acciones, rapidez, las cuales son realizadas y
revisadas habitualmente, revelando la practica de los colaboradores para la ayuda
de clientes.

Posteriormente se halla a Lopez et al. (2022), menciona a la dimension
seguridad como aspecto que influye la tranquilidad en los pacientes desde la
actitud de quienes estan interviniendo en la atencién, tales como la

confidencialidad, privacidad, expediente clinico, dentro del sistema integral del
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individuo; brinddndoles respuesta a sus dudas con referencia a su estado de
salud; lo cudl les brinda la seguridad de parte del paciente, referente a la atencion
y sapiencias ofrecida por el personal que muestran buen trato y habilidades que
demuestran confianza y credibilidad al usuario.

Tenemos a Hernandez et al. (2017), quien menciona a la dimension
seguridad, donde describe que brinda honestidad, credibilidad e integridad. El
cual adquiere una importancia mayor para los distintos servicios dénde el cliente
se involucra en los riesgos, o en dénde se sienten inseguros sobre su capacidad
de resultados, tales como el servicio legal, financiero, médico, entre otros.

También la empatia, se define como multidimensional y complejo que
escasea la definicion faltando un consenso entre los autores, tenemos una de las
definiciones mas citadas Hoffman (1981) citado por Figueroa & Funes (2018)
considera que es una reaccion afable mas adecuada para la situacion de otros
gque de uno mismo , donde Vidal (2012), considera que es un fendmeno
netamente afectivo que sucede en los seres humanos, siendo posible darse
cuenta del otro, que de uno mismo, la empatia también es parte de relaciones
muy definidas, como la relacidn profesional entre el paciente y su médico tratante,
considero el concepto de empatia como una actitud humana que forma parte de
las habilidades sociales, entendida como un conjunto de practicas y actitudes del
ser humano que se requieren para relacionarse entre si y crear grupos sociales.

Por dltimo tenemos a Hernandez et al. (2017), definiendo a Aspectos
tangibles, como lo que viene a ser el aspecto de las instalaciones fisicas,
equipamiento, material de comunicacion, personal de salud, todos los aspectos
fisicos que el paciente puede percibir en el establecimiento de salud, es decir,
viene hacer todo lo que se pueda tocar, también dice que las empresas de
servicios deben desplegar estrategias que sobresalga los tangibles como: Una
buena seleccion de equipos que vayan acorde a una tecnologia de vanguardia,
una buena comunicacién extensa al personal mediante documentos internos y
gue se mantenga una buena relacién entre los usuarios y la empresa.

En la variable satisfaccion del usuario Reque (2020), cita a Andia et al.
(2012), afirma que la experiencia cognoscitiva o racional estan implicadas dentro
de la satisfaccién, quienes estan derivadas entre el comportamiento de los

servicios y expectativas del mismo; los cuales dependen de valor moral,
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expectativas, necesidad personal, propia organizacion sanitaria. Condicionando a
la satisfaccion como distinta para las personas en otras circunstancias. Sin
embargo, los objetivos principales sobre servicio sanitario son: poder complacer a
los pacientes, utilizando como instrumento la medida sobre calidad de atencion al
andlisis sobre satisfaccion.

Olaza (2018), define a la satisfaccion tal como sensaciones de bienestar
obtenido tras cubrir necesidades, las cuales son referidos sobre reclamos,
incertidumbre o consejo. Desde el desarrollo de estudios con respecto a la
satisfaccion, el significado de la misma ha sufrido varias modificaciones y ha
venido desde diferentes perspectivas a lo largo del tiempo, tal es asi que
encontramos a Cabanillas, L (2015), cit6 a Reyes, Mayo y Laredo (2009), los
cuales definieron a la satisfaccion como la respuesta emocional vinculada por un
proceso evaluativo — cognoscente, encontrandose a las percepciones de una
accion, objeto o condicion llegandose a comparar con sus necesidades y deseos
de las personas, proporcionando un alto nivel sobre satisfacciones de
recompensas quienes guardan relaciones con su consumo, siendo una
caracteristica de servicio.

Continuamos con Pezoa (2013) donde especifica que la satisfaccion se
refiera a la atencion médica en general, tanto para el trabajo técnico como para
las relaciones interpersonales, el saber el estado de empatia y fidelidad del
usuario podria garantizar si va respetar las normas del diagnostico y su retorno al
centro.

Hamui et al. (2013) indicé que es importante la satisfaccion del paciente,
pues nos permite recordar que lo que no se evalla no se puede llegar a medir, y
no se logra mejorar lo que no se puede evaluar, entendiendo que satisfaccion es
el analisis realizado para un servicio o uso de un producto que da un resultado

alto o bajo.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion es de tipo basica puesto que se busca aumentar
conocimientos de las variables dentro de los estudios trazados, por lo que
encontramos a Esteban (2018) define a la investigacion basica descriptiva como
cuyo objetivo principal es recolectar datos e informacidén para probar hipotesis y
responder interrogantes.

Ademas, correlacional no experimental de corte transversal es el disefio
sobre investigacion empleado, determinando como correlacional puesto que se
busca determinar indices correlacionales existentes en distintas variables

estudiadas empleando el alfa de Cronbach.

01

02

Donde:

M: Usuario externo durante el tiempo de estudio.

O1: Calidad de atencion del servicio.

O2: Satisfaccion del usuario atendido.

r: Relacion entre O1 y O2
3.2. Variables y operacionalizacion.

Variable Independiente: Calidad de la atencién.

Definicion conceptual.

Segun Net & Sufiol (2018) Avedis Donabedian, define la calidad de
atencion como indice para alcanzar la posible mejora en la salud dentro de los

medios mas deseados.
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Definicion operacional:

El estudio de la variable es centrarse en medir la calidad de atencion sobre
establecimientos de salud, donde su recoleccion de datos ha sido hecha por
medio del cuestionario Servqual modificado.

Dimensiones: Expectativas de Confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, aspectos tangibles.

Escala de medicién: Ordinal.

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual: Olaza (2018), define a la satisfaccién como estado
de agrado sobre necesidades y expectativas en el mismo usuario, posterior de
haber recibido un servicio.

Definicion operacional. La variable estudiada enfoca en medir la
satisfaccion del usuario utilizandose el cuestionario.

Indicadores: Percepcion de la Confiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, empatia, aspectos tangibles.

Escala de medicion: Ordinal
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion: La poblacién conformada en el presente trabajo de investigacion
fue de 200 usuarios que obtuvieron atencion de medicina fisica del Hospital
Regional Lambayeque.

Muestra: Conformada por 132 participantes, por lo tanto, para obtenerla se

utilizé una férmula de poblacidn conocida, la cual es:

n= N z2p.qg
d?(N-1) + Z2 4
Dénde:

n= Tamafio de muestra

N= Poblacion atendida

z2=Valor de Z 1.96

p= Proporcién bajo estudio: 50% de pacientes satisfechos (1,4,5) =0.50

g= Proporcién de las caracteristicas complementarias (1- p):
1-0.5=0.50

d2=5%=0.05
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Reemplazando en la Formula:

n= N z2p.g
d 2(N-1) + Z2 pa

n= 200 (1.96)2(0.50) (0.50)

(0.05)2 (200 -1) + (1.96)2 (0.50) (0.50)
n= 192

1.46

n= 131.5 =132 pacientes

Muestreo: La eleccién del muestreo fue probabilistico. Se empled la
técnica de muestreo simple en seleccidon sobre unidades, considerando criterios
de inclusion.

Criterios de inclusion.

Pacientes encontrados dentro del tratamiento realizado con mas de 5
sesiones o culminado.

Pacientes que cuenten con mas de 18 afios, quienes fisica y mentalmente
brindaron consentimiento verbal y resolvieron las preguntas cuestionadas.

Criterios de exclusion:

Pacientes que estaban iniciando sus atenciones en el servicio 0 que sean
menores a 5 sesiones.

Que la encuesta haya sido realizada por un familiar o acompafnante.

Paciente que voluntariamente decidieron no participar.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos.

Encuesta fue la utilizado para recolectar los datos, en donde encontramos
a Lopez & Fachelli (2015), quienes definen como el uso de cuestionario con el
proposito de conseguir de manera metodologia definiciones dirigidas a la
problematica de investigacion anteriormente edificada.

El cuestionario SERVQUAL fue utilizado como instrumento, midiendo su
calidad de atencion como la SUX, midiendo expectativas y percepciones, teniendo
5 dimensiones como son: Confiabilidad de la 1 a la 5 pregunta, de la pregunta 6 a
la 9 capacidad de respuesta, de la 10 a la 13 por seguridad, 14 a la 18 empatia y
aspectos tangibles desde 19 al 22. Puesto que el instrumento contiene 22 factores

con 3 niveles calificativos, siempre, a veces, nunca, con su respectiva puntuacion:
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3, 2, 1, respectivamente, en consecuencia, el puntaje minimo serd 21 y el maximo
63; Los cuales seran distribuidos en cuatro niveles de calidad de atencion.

Validez: Calculando la validez de los jueces utilizados en la validacion del
instrumento, la calidad del cuidado de los usuarios externos al servicio de la
medicina fisica, se realizd con tres especialistas que muestran su idoneidad para
el analisis y el examen de objetos relacionados con variables, medidas e
indicadores utilizados por encima del estudio, para obtener una clase adecuada.

Confiabilidad: Para la obtencion de la confiabilidad se administré el
instrumento a 20 pacientes, realizandose en un hospital y servicio a fin.

El instrumento fue calculado con el coeficiente de Alpha de Cronbach y
aplicado, obteniendo una confiabilidad de 0.818 de acuerdo con la formula de
Spearman-Brown, como asimismo para la variable satisfaccion con una
confiabilidad de 0,811.

Validez de Constructo: Se utilizO el procedimiento de analisis de
correlacion, encontrando un valor de r = de 0.815 para las dimensiones, de la
misma forma, encontramos una relacion significativa entre los totales y los items
planteados, por lo tanto, se demostr0 que los instrumentos son altamente
confiables ya que son mayores a 0.80.

3.5. Procedimientos

Después de que los instrumentos hayan sido pasados por el juicio de
expertos, dispusieron el valor de la confiabilidad afirmando que los datos eran
altamente confiables, luego solicitaron permiso al jefe de servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion para la realizacion sobre encuestas teniendo en cuenta
criterios de inclusion, se capacitd a los encuestadores que van a administrar la
ficha de obtencion de la informacién, por lo consiguiente se procedié a la
aplicacion de la ficha para luego pasar al ordenamiento y tabulacion de datos.

3.6. Métodos de analisis de datos:

Después de aplicar los instrumentos, crearon una base de datos en una
hoja de calculo, luego se transfirié la informacion a SPSS Software version 19
para hacer la distribucion porcentual correspondiente (tablas y diagramas)
utilizando estadisticas inferenciales para encontrar la relacién entre las variables
analizadas. Se usaron estadisticas gamma, ademas, las tablas van acompafadas

de graficos segun la 7ma edicién de las normas APA.
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3.7. Aspectos éticos

La investigacion utilizar4 un cuestionario que solo recopilara informacién
acerca de la calidad de atencion y satisfaccion, pero también requiere
autorizacion escrito y se mantiene una confidencialidad completa acerca de los
datos de expuestos en la investigacion del sujeto, después del término de la
investigacion se procedera a la eliminacion de la informacion recopilada de los

participantes.
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IV. RESULTADOS

4.1. Presentacion de los resultados del cuestionario de comprension de
textos obtenido por los alumnos integrantes de la muestra de estudio.
De acuerdo a los objetivos planteados, se presenta la siguiente exposicién

de los datos, respectivamente al objetivo general.

Tabla 1:
Andlisis correlacional entre Calidad de Atencién y Satisfaccion al usuario externo

del servicio de medicina fisica, de un hospital de Lambayeque.

Estadistico Gamma

Valor Aprox. Sig.
495 0.022

Se acepta la hipotesis planteada P<0.05

Segun la tabla 1, se observa que la relacién sobre la variable calidad de
atencion y SUX en el servicio de medicina fisica de un hospital de Lambayeque,
segun el estadistico Gamma es de 0.495, nivel significativo de 0.022, indicando
gque la calidad de atencion brindada hacia usuarios externos influye
significativamente en su satisfaccion por los servicios recibidos, por ende, se
identifica una conexion positiva sobre la variable calidad de atencion y SUX

aceptandose la hipotesis planteada (p< 0.05).
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Figura 1:

Analisis descriptivo de la Calidad de Atencion
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En la figura 1, observamos 47.7% de la poblacion investigada muestran
una categoria regular y un 22.7% se encuentran en una categoria mala en la CA.

Figura 2:

Andlisis descriptivo de los niveles de SUX
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Segun la figura 2 apreciamos un 70.5% de usuarios externos se

encuentran en una categoria de insatisfechos por los servicios que se han

recibido y el 17.4% se identificaron medianamente satisfecho.
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Figura 3:

Niveles de Aspectos Tangibles
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Segun la figura 3, apreciamos un 45% de los usuarios externos muestran
una categoria regular en la dimension investigada y un 29% se tiene un rango
malo en la dimension Aspectos Tangibles.

Figura 4:
Andlisis de la dimensién Confiabilidad
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Segun la figura 4, observamos un 34.1 % de los evaluados muestran una
categoria Regular en la dimensién Confiabilidad y un 30.3% se encuentran en una

categoria Mala en la dimensién Confiabilidad.
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Figura 5:

Andlisis de la dimensidén Respuesta Répida
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Segun la figura 5, apreciamos un 38.6% de usuarios externos muestran
categoria mala en la dimensién Respuesta Rapida y un 30.3% se encuentran en

una categoria regular.

Figura 6:

Andlisis descriptivo de la dimension Seguridad
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Segun la figura 6 observamos un 44.7 % de los evaluados muestran una
categoria regular en la dimension seguridad y un 34.1 % se encuentran en una

categoria mala en la dimensién mencionada.
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Figura 7:

Andlisis de la dimension Empatia
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Segun la figura 7, observamos un 47.7% de los evaluados se encuentran
en una categoria mala en la dimensién empatia y un 45.8% muestran una
categoria regular en la dimensién empatia.
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V. DISCUSION

Los resultados a través de la prueba de contrastacion, a través del
estadistico Gamma, afirman que se encuentra una positiva conexion sobre
factores de calidad y niveles de SUX, aceptando la hipotesis planteada, tal como
lo refiere Llafiez y Heidi (2020) en Ancash, dentro de su investigacion denominado
“Calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo en el puesto de salud de
Raquia — Ancash, quienes determinaron que los niveles de satisfaccion es
brindado por el usuario externo medianamente ; existiendo una conexién sobre
calidad de atencién y SUX y por ultimo identificaron una relacion sobre distintas
dimensiones de variable calidad de atencién junto con la variable de satisfaccién
del usuario, categorizandolos como una conexion directa y significativa.

Se menciona que la calidad de atencion se encuentra conectada a la
satisfaccion, tal como lo refiere Gutierrez y Mendoza (2019), en su investigacion
denominada tiempo de espera (satisfaccion) y calidad de atencion en pacientes
de odontoestomatologia quienes intervienen en salas de operaciones, quienes
utilizaron como instrumento de campo el SERVQUAL modificado, en donde
dentro de los 180 dia los resultados fueron correlacionados; llegando a concluir
gue los niveles de insatisfaccion esta relacionado, con afectacion de la variable
calidad de atencion.

Del mismo modo encontramos a Paripanca (2019), denominado calidad de
servicio y satisfaccion en la atencidon de los usuarios externos referidos en un
hospital de asociacion publico privada. 2016-2017. Utilizando 261 pacientes
dentro de su poblacién de estudio, a su vez se aplico la encuesta como técnica de
recoleccion de datos dentro de la variable de calidad de atencion, y utilizaron el
cuestionario SERVQUAL como instrumento de recoleccion de datos. Concluyendo
con una conexién sobre la SUX y la calidad de atencién, quienes se refieren a un
hospital publico privado.

Asimismo, Nina (2018), en su estudio denominado “Calidad de atencién del
personal y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Samegua, 2018”. Con
una muestra de 42 usuarios, se mostro que dentro de los resultados que la
variable de satisfaccién del usuario y calidad de atencidén del personal, utilizando
el valor de p=0,003, existi6 una correlacion positiva moderada entre las variables

estudiadas, siendo menor a 0,05; Concluyendo con una existencia de correlacion
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significativa y directa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion del
personal en el Centro de Salud Samegua, 2018. Atachao (2018), dentro de su
estudio denominado calidad de atencion y SUX en el servicio de odontologia del
Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho, sus resultados demostraron que los
usuarios afirmaron haber obtenido una calidad de atencion regularmente en un
70.86%; y con respecto a la satisfaccion, un 56.57% se sintieron indiferentes con
la atencion percibida. Concluyendo que la SUX y calidad de atencién cuentan con
conexion directa.

Asimismo, se relaciona con lo que menciona Minaya (2018), dentro del
estudio denominada: Calidad de Atencién y SUX del servicio de consultorio
médico de Medicina, segun percepcion de los pacientes del Hospital de Huaral,
2016, en donde para la atencion médica en el consultorio del servicio de medicina
se evaluaron a 110 pacientes quienes acuden diariamente. Se proceso la
informacion, donde se identifica la eficacia sobre relacidon positiva moderada entre
las distintas variables. Concluyendo con la existencia entre las variables:
satisfaccion del usuario y calidad de atencion de forma positiva. Identificando
investigaciones con una correlacion alta como lo refiere Barrientos (2018), en su
estudio denominado Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del servicio de
farmacia del Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, tuvieron una poblacion
sobre los 60 usuarios, donde utilizaron la encuesta como técnica, y el cuestionario
como instrumento, concluyendo generalmente que la investigacion de acuerdo a
las variables de satisfaccion del usuario y calidad de atencion del servicio de
farmacia, tuvo una correlaciéon muy alta.

Por otro lado mi investigacion coincide solo con la conexion significativa
entre sus variables estudiadas por lo planteado por Vidal et al. (2019), en su
estudio denominado satisfaccién del usuario por un trato digno en las areas de
terapia ocupacional y mecanoterapia del centro de rehabilitacion y educacion
especial del estado de Tabasco, donde se encontré que los resultados fueron
buenos, ya que se identific6 en la atencion percibida a un 81.1% del
fisioterapeuta, 76.2% se identificaron satisfechos con el tiempo de espera y
atencion recibida y consideraron que el terapeuta atendié de forma entendible un
69.7%. Vidal et al. (2019), por lo tanto, determinamos que la calidad de atencién y

satisfaccion influye significativamente dentro de los usuarios, y es importante
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mencionar que el autor antes mencionado tiene resultados favorables en
satisfaccion y solo se ha considerado una conexion significativa existente sobre
las variables de Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario.

A su vez Aguirre (2018), en su investigacion llamada Calidad de atencién y
satisfaccion del usuario externo en el Puesto de Salud Morro de Arica, Ayacucho
2017, acudieron al Puesto de Salud Morro de Arica 180 usuarios con quienes se
trabajo la muestra; obteniendo que del 100% de la poblacién estudiada, la
atencion de calidad alta se recibe por 95%, donde la satisfaccién alta es recibida
por un 94.4% y la satisfaccion media por un 0.6%; de la misma forma reciben una
atencion de calidad media un 3.9%, dénde se percibe una satisfaccién media por
un 2.8% y una satisfaccion alta por un 1.1%; A su vez quienes han recibido una
atencion de baja calidad es el 1.1%, quienes en su totalidad recibieron una
satisfaccion alta, donde utilizaron un coeficiente de 0.782 de correlacion, el cual
nos brinda que la SUX esta relacionado con la calidad de atencion. Concluyendo
con existencia de conexion sobre la SUX y la calidad de atencion en el Puesto de
Salud Morro de Arica. También al hablar de variables se encuentra una relacion
positiva fuerte. Tal como lo expresa

Cabe mencionar que un 47.7% de usuarios externos muestran una regular
categoria en calidad de atencion y un 22.7% se encuentran en una categoria mala
en calidad de atencion, determinando que en su gran mayoria los pacientes se
hayan contentos con aspectos relacionados a la misma, tal como menciona Sosa
y Sosa (2018), en su estudio denominado Expectativas y percepciones del
usuario externo sobre la atencion en dos establecimientos de salud del primer
nivel de atencién de Lambayeque”, segun su evaluacion encontré que, se quedd
insatisfecho el 63.3% y 71.7% en la calidad del servicio emitido en centros de
salud de Toribia Castro Chirinos y San Martin respectivamente, concluyendo la
negacion en la diferencia de expectativas y percepciones en ambos centros para
con los encuestados. Siendo el centro de Salud San Martin quien obtuvo el
porcentaje con mayor insatisfaccion. Failoc (2020), en el estudio denominado
Modelo integral de calidad de atencién para mejorar la satisfaccion de los
usuarios de consulta externa del Hospital Regional Lambayeque, con 384
usuarios como muestra de consulta externa, quien obtuvo que la calidad de

atencién es media o regular (92.2%).
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Asimismo, como Gomez (2020), en su estudio denominado calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en consulta externa de traumatologia en el
Hospital Regional Lambayeque, se utilizaron a 266 pacientes como poblacion,
siendo los resultados de encuestados una defectuosa calidad de atencién en un
26.3%, sin embargo indicaron que también obtuvieron una satisfaccion regular un
59.4%, puesto que se identificaron varios factores, tales como: estado del
hospital, bajos recursos, infraestructura inadecuada, poco personal médico.
Concluyendo que la calidad de atencion es deficiente por 70 pacientes
identificados, mientras que lo identifican como regular 158 pacientes.

Con respecto a la satisfaccién del usuario como variable segun calidad y
servicio fue 70.5% en una categoria de INSATISFECHO, dicho resultado se
relaciona con lo investigado por Sanchez (2016) Perd, quien determina en su
estudio descriptivo que el grado de satisfaccion ha sido POCO SATISFECHO por
los pacientes encuestados.

Es importante mencionar que dentro de las dimensiones de la variable de
calidad de atencion encontramos a la dimensién de aspectos tangibles y
capacidad de respuesta, hallandose que los usuarios tienen una categoria regular
a mala en un 45% y 29 % en relacion a aspectos tangibles y 38.6 % y 30.3 % de
capacidad de respuesta en la misma categoria, dicha informacion se asemeja con
lo detallado por Febres y Mercado (2020) en su estudio satisfaccion del usuario y
calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrién, se utilizO una muestra de 292 pacientes y utilizé el cuestionario
estandarizado SERVQUAL; donde obtuvieron un 60.3% en satisfaccion, en
empatia y seguridad como dimensién obtuvieron un 80.3% y 86.8%
respectivamente, la dimension de aspectos tangibles con un 57.1% obtuvo un
nivel de insatisfaccion mayor, la dimension de capacidad de respuesta obtuvo
insatisfaccion con 55.5%, concluyendo que a pesar de tener altos niveles de
insatisfaccion en algunas dimensiones la mayoria esta satisfecha.

Asimismo en relacién al andlisis realizado en esta investigacion, segun
dimensiones de seguridad, aspectos tangibles, confiabilidad y empatia se hallaron
resultados regulares; solo en lo que concierne al resultado de la dimension de
respuesta rapida, se obtiene un mayor porcentaje en la categoria Mala;

relacionandose con la investigacion hecha por Maggy (2018), quien realizé un
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estudio denominado evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica hospital
general de Milagro, siendo 357 representantes de los nifios la muestra y la
metodologia SERVQUAL, existiendo insatisfaccion en las dimensiones de
fiabilidad, tangibilidad, empatia y seguridad; mientras que se identific6 como
parcialmente satisfecho la dimension de capacidad de respuesta, puesto que
tuvieron una baja valoracion tanto la percepcion como expectativa. Concluyendo
gue la atencion no es idonea y tampoco el servicio que se brinda no genera
seguridad al usuario.

Dicha informacion coincide por lo trabajado por Vigo (2020), quien plantea
en su estudio denominado calidad de atencién y satisfaccion del usuario de
medicina fisica y rehabilitacion de la Clinica Salud Primavera, Trujillo, junio 20207,
se evidencia como resultado de SUX como: 6.7% buena, 68.9% regular y 24.4%
mala, sin embargo, en calidad es: 11.1% buena, 66.7% regular y 22.2% mala. A
su vez identificaron en las dimensiones de la calidad de atencion un elevado
porcentaje sobre elementos tangibles como regular con 82.2%. Un 77.8% como
regular en la dimension de capacidad de respuesta, un 73.3% como regular en la
dimension de empatia, un 62.2% en la dimension fiabilidad y un 55.6% en la
dimension de seguridad. Concluyendo con una directa relacion sobre la SUX y la

calidad de atencion.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se corrobord la existencia de una asociacion en los niveles de las dos
variables analizadas, indicando que la calidad de atencién si se relaciona
con la satisfaccion del usuario.

Se analizaron las variables en el servicio de medicina fisica de un hospital
de Lambayeque, obteniendo mayor porcentaje en la categoria: Regular
respecto a la variable C.A con 47.7%, significando que en ocasiones
percibe una atencién que no llega a la totalidad de sus expectativas
respecto al servicio prestado.

Establecieron los niveles de satisfaccién, obteniendo mayor porcentaje en
la categoria: Insatisfecho, con un 70.5%, indicando que el usuario muestra
un porcentaje alto de desagrado al no cumplir con la necesidad béasica de
salud que solicito.

Se estudiaron los niveles de aspectos tangibles, obteniendo mayor
porcentaje en la categoria: Regular, con 45%, denotando que el usuario en
ocasiones puede tener una buena o mala percepcion de los recursos de las
instalaciones fisicas con los que cuenta el servicio del cual a hecho uso.

Se revisaron los niveles de confiabilidad, obteniendo mayor porcentaje en
la categoria: Regular, con un 34.1%, significando que el usuario esta
disconforme con el tiempo, a la precision, a la credibilidad del servicio
recibido

Se analizaron los niveles de respuesta rapida, obteniendo mayor
porcentaje en la categoria: Mala, con 38.6 %, entendiendo que el usuario
percibe un inadecuado desempefio y coordinacion de acciones al momento
de ser ejecuta la atencién, la misma que no esta basada en las habilidades
y/o conocimientos.

Se estudiaron los niveles de seguridad, obteniendo mayor porcentaje en la
categoria: Regular, con un 44.7%, indicando que el usuario en ocasiones
siente tranquilidad y privacidad en respuesta a su estado de salud.

Se revisaron los niveles de empatia, obteniendo un mayor porcentaje en la
categoria: Mala, con un 47.7%, reflejando que el usuario no cuenta con una
buena relacion con el colaborador de salud, sintiendo que el profesional no
se identifica con la problematica que presenta.

30



VII.

RECOMENDACIONES

Hacer llegar esta investigacion a la oficina de Recursos Humanos, con la
finalidad de crear un programa de capacitacion sobre la atencion al usuario
gue permita mejorar la relacion entre el usuario y los trabajadores.

Mejorar los procesos en las organizaciones del estado en relacion a la
atencion brindada, que va desde una elaboracion de procesos estratégicos,
los mismos que son elaborados por la oficina de Imagen Institucional,
guiados por SUSALUD, que beneficien al usuario y hagan que se sienta
satisfecho con la atencion brindada desde el momento que es recibido por la
técnica hasta el contacto con el profesional del servicio de medicina fisica.
Elaborar protocolos por areas del servicio de medicina fisica, que garanticen
las mejoras de las dimensiones de Confiabilidad (a través del correcto
desarrollo de la atencidén), Respuesta Rapida (intervencion inmediata y
eficaz), Seguridad (Confidencialidad, respeto y adecuada intervencion
acorde con la problematica presentada al momento de la atencion), Empatia
(involucre desde el trato amable, sincero y desinteresado hasta la calidez
gue se pueda brindar durante la atencion) para lograr la efectividad en el
servicio en cuanto a que usuario se encuentre satisfecho con la atencién
brindad.

Implementar y desarrollar evaluaciones, las mismas que estan a cargo del
area de Recursos Humanos y Jefatura de departamento de area clinica que
permitiran medir constantemente cada una de las dimensiones del servicio al
beneficiario para llevar un control de acciones de mejora ante las
necesidades de calidad y satisfaccion del usuario externo.

Elaborar un programa con medidas correctivas en beneficio del servicio, que
sera entregado al area de Recursos Humanos, que involucra desde sacar
una cita hasta el desarrollo de la atencion; a través de una ruta que guiara al
usuario a tener respuesta del servicio que desea recibir.

El area de recursos humanos deberd crear y desarrollar un plan de
incentivos que motiven al personal, premiando su dedicacion y buen
desempefio durante la atencién, tratando de hacer una mejora continua en

cada una de las acciones a realizar en el hospital.
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ANEXOS:

Anexo 1. matriz de consistencia

FORMULACION OBJETIVOS DE LA p POBLACION Y ENFOQUE / TECNICA /
DEL PROBLEMA INVESTIGACION Il EOAISSTE) MalpllaElEes MUESTRA TIPO/DISENO/ INSTRUMENTO

Objetivo General:

Determinar la relacién entre la Vi UNIDAD DE Enfoque:

calidad _de atng|on y el grad_o H.: Existe relacion ANALISIS Cuantitativo

de satlsfaCC|0r|1 del usuario  ontre |4 calidad de 132 pacientes del

fﬂxézir;?la Ie:?sicz desirr:”r?l)c; i?ael atencion y Calidad de Servicio de Medicina

de Lambaveaue P satisfaccion  del atencion Fisica del Hospital Tipo:

yed usuario externo en Regional : CECNICA

 Existe relacion OPietivos Especificos: el sericio de Lambayeque Basica '
¢ ’ medicina fisica de ) La encuesta
entre la calidad pjagnosticar los niveles de un  hospital  de POBLACION
de atencion y calidad de atencion del Lambayeque. _ o
satisfaccion del ysuario externo mediante la 209 pamentes .dfal Disefno:
usuario externo aplicacion del SERQUAL servicio de medicina L
en el servicio de ifi fisica del Hospital Descriptivo
medicina fisica ocnificar el ~grado de . No  Existe Regional correlacional INSTRUMENTOS:
d hospital satlsfacmon' del usuaro rejacion entre la vV Lambaveque , ,
€ un hospital  externo mediante la aplicacion calidad de 2= yeq Cuestionario
de del cuestionario. . Servqual
Lambayeque? . atencion y O1

Establecer la relacpn entre  gatisfaccion del . .

Ios_ aspectos tangibles Y usuario externo en Satisfaccion ;

satisfaccion del usuario o sepicio  de

externo M r

Establecer la relacion entre
confiabilidad y satisfaccién del
usuario externo.

Establecer la relacion entre
respuesta rapida y
satisfaccion del usuario

medicina fisica de
un hospital de
Lambayeque.

Donde:
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externo.

Establecer la relacién entre
seguridad y satisfaccion del
usuario externo.

Establecer la relacion entre la
empatia y satisfaccion del
usuario externo.

M: Pacientes
del servicio de
Medicina Fisica
del Hospital
Regional
Lambayeque.

O1: Satisfaccion

O2: Proceso de
atencion

R: Relacién entre
0O1YO02
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Anexo 2. matriz de operacionalizacion de variables

s L L. Escala
. Definicion Definicion . . : Técnicas /
Variables . Dimensidn Indicadores de
conceptual procedimental Instrumentos L
medicion
= El personal orienta, informa y explica de
manera entendible.
= La consulta con el personal se realiza en el
horario programado.
Confiabilidad = Las citas se encuentran disponibles.
» Su historia clinica se encuentra disponible en
el consultorio
Es el grado en Condiciones del = Las citas se encuentran disponibles y se
gue los medios servicio de salud obtengan con facilidad
mas deseables percibidas por los B g Ordinal
gque puedan usuarios. Define la Servicio inmediato.
Calidad de acompafar en calidad de atencién » La programacion de las sesiones de terapia
9 ; fisica sea rapida. i i
atencion todo su proceso como la brecha o Capacidad p Cuestionario

alcancen las
mayores mejoras
posibles en la
salud. (Nety
Sufiol, 2018)

diferencia entre las
expectativas y

percepciones de los

usuarios (Ministerio
de Salud, 2013)

de respuesta

Atencién de terapia fisica sea rapida.

= Area de farmacia &gil en sus procesos.

Durante su atencion se respete su privacidad
El personal realice un control completo

Seguridad * El personal brinde el tiempo necesario y
absolver sus inquietudes de su estado de
salud

= El personal de salud le inspire confianza
= El personal lo trate con amabilidad, respeto y
Empatia paciencia

El personal muestre interés en solucionar su
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problema de salud
= Usted comprenda

= Usted comprenda

recibira

= El personal

la explicacion que el
personal le brindard sobre el problema de
salud o resultado de la atencidon

la explicacion que el
personal le brindar4 sobre el tratamiento que

explique a usted o a sus

familiares los procedimientos o andlisis que le

realizaran.

Aspectos
tangibles

= Carteles, letreros y flechas externas sean
adecuadas para orientar a los usuarios.

= Trabajadores para guiar al

acompafantes.

paciente y

» Equipos y materiales tecnolégicos.

= Ambientes limpios y cémodos

Satisfaccion

Estado de agrado
de las
necesidades y
expectativas del
mismo usuario,
posterior de haber
recibido un
servicio. (Olaza.
2018).

El concepto de
satisfaccion es desde
el punto de vista
importante ya que se
toma en cuenta como
lo han atendido al
paciente, es
importante ya que se
tiene que ver las
dimensiones que

< 40%
(aceptable)

40 a 60%
(en proceso)

Satisfacciébn completa: Expectativas cubiertas
en su totalidad.

Satisfaccion intermedia: Expectativas
cubiertas parcialmente

Encuesta/

Cuestionario

Ordinal
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resaltan y sus
probabilidades de
cémo le gustaria ser
atendido. (Ministerio
de Salud, 2013)

60% (por
mejorar)

Insatisfaccién: Expectativas no cubiertas
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Anexo 3. Instrumentos

INSTRUMENTO SERVQUAL MODIFICADO: CALIDAD DE LA ATENCION Y
SATISFACCION.

l.- INSTRUCCIONES.

Estimada paciente, con la finalidad de mejorar tu atencion, solicito responder

con la mayor sinceridad el presente cuestionario, eligiendo la respuesta que

considere apropiada segun su criterio y atencion que recibio.

Il.- DATOS GENERALES.

1. N°deHGC: ..

5. Grado de Instruccion: ............

cada pregunta:

Nunca: 1 punto

A veces: 2 puntos;

Siempre: 3 puntos;

2. N°de Registro: ...................
4. Procedencia; ......cooovvuvunnnnn.

6. Tipo de Seguro: .....ccccccceveeeeeennn.

Marque con un aspa(x) en el espacio correspondiente segun el Puntaje de

N° | ITEMS/DIMENSION Siempre | A Nunca
veces
1 | CONFIABILIDAD
E1 Que el personal de informes le oriente y expligue de manera
clara y adecuada los  pasos para la atencién en consultorio
de Medicina Fisica
P1 El personal de informes lo orienté y explicd de manera clara
y adecuada los pasos para la atencion en consultorio de
Medicina Fisica.
2 | E2 Que la consulta con el personal de Medicina Fisica se

realice en el horario programado
P2 El personal de Medicina Fisica le atendié en el horario

programado
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3 | E3 Que la atenciodn se realice respetando la programacion y el
orden de llegada
P3 La atencion se realizo respetando la programacion y el
orden de llegada

4 | E4 Que su historia clinica se encuentre disponible en el
consultorio para su atencion.
P4 Su historia clinica se encontré disponible para su atencion

5 | E5 Que la citas se encuentren disponibles y se obtengan con
facilidad
P5 Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad

6 | CAPACIDAD DE RESPUESTA
E6 Que la atencion en caja o en la Oficina del Seguro Integral
de Salud (SIS) sea rapida
P6 La atencion en caja o en la Oficina del SIS fue rapida

7 | E7 Que la programacion de las sesiones de terapia fisica sea
rapida
P7 La programacion de las sesiones de terapia fisica fue rapida

8 | E8 Que la atencidén de terapia fisica sea rapida
P8 La atencion de terapia fisica fue rapida

9 | E9 Que la atencién en Farmacia sea rapida
P9 La atencion en farmacia fue rapida

10 | SEGURIDAD
E10 Que durante su atencion en el Consultorio se
respete su privacidad
P10 Se respetd su privacidad durante su atenciéon en el
consultorio

11 | E11 Que el personal de Medicina Fisica le realice una  buena
terapia fisica
P11 El personal de Medicina Fisica le realizé una buena terapia
fisica

12 | E12 Que el personal de Medicina Fisica le brinde el tiempo
necesario, absolver sus inquietudes respecto a su enfermedad
P12 EIl personal de Medicina fisica le brind6 el tiempo necesario
para absolver sus inquietudes

13 | E13 Que el personal de Medicina Fisica que atendera su

problema de salud le inspire confianza
P13 El personal de Medicina Fisica que le ha atendido le inspird

confianza
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14

EMPATIA

E14 Que el personal de Medicina fisica lo trate con
amabilidad, respeto y paciencia
P14 El personal de Medicina fisica le traté con amabilidad,

respeto y paciencia

15

E15 Que el personal de Medicina Fisica que lo atendera le
muestre interés en solucionar su problema de salud
P15 El personal de Medicina Fisica que le atendi6 le  mostré

interés en solucionar su problema de salud

16

E16 Que usted comprenda la explicacion que el personal de
Medicina Fisica le brindara sobre el problema de salud o
resultado de la atencion

P16 Usted comprendio la explicacion que el personal de
Medicina Fisica le brind6 sobre su problema de salud o

resultado de su atencién

17

E17 Que usted comprenda la explicacion que el personal de
Medicina Fisica le brindara sobre el tratamiento que recibira
P17 Usted comprendio la explicacion que el personal de

Medicina Fisica le brindo sobre el tratamiento que recibira

18

E18 Que el personal de Medicina Fisica le explique a usted o0 a
sus familiares los procedimientos que le realizaran

P18 Usted comprendié la explicacion que el personal de
Medicina Fisica le brindé sobre los procedimientos que le

realizaran.

19

ASPECTOS TANGIBLES

E19 Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa

sean adecuados para orientar a los pacientes
P19 Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados

para orientar a los pacientes

20

E20 Que la consulta externa cuente con personal para informar
y orientar a los pacientes y acompafiantes
P20 La consulta externa cont6 con personal para informar y

orientar a los pacientes

21

E21 Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion
P21 Los consultorios contaron con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion

22

E22 Que el Consultorio y la Sala de Espera se encuentren

limpios y sean comodos
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P22 El Consultorio y la Sala de Espera se encontraron limpios y

fueron comodos

Baremacion del cuestionario de innovaciones educativas

PUNTAJE NIVEL DE CALIDAD DE NIVEL DE
ATENCION SATISFACCION
21-30 Mala
Insatisfecho
31-41 Regular
42 - 52 Buena Medianamente Satisfecho
53 -63 Muy buena Satisfecho

Fichatécnica del Cuestionario SERVQUAL.

Variable: Calidad de atencion

Autor original: Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L.
Afo: 2022

Lugar: Chiclayo

Adaptado por: Lesly Liliana Correa Tello

Objetivo: Identificar conexion sobre los grados de SUX y calidad de atencién en

los Servicio de Medicina Fisica en un hospital de Lambayeque.
Modo de aplicacién: Individual
Duracion: 20 minutos

Valoracion: Para la presente investigacion, se ha considerado la siguiente escala

de valoracion: Insatisfecho, medianamente satisfecho, insatisfecho

Validez del instrumento: El instrumento serd sometido a validacibn mediante

juicio de experto.

Confiabilidad del instrumento: La confiabilidad del presente instrumento, se

hara mediante el Alfa de Cronbach.
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Anexo 4. Validacidon de instrumento mediante criterio de expertos.

EXPERTO 1
CRITERIOS DE EVALUACION O w
- : . ] >
w = RELACION | RELACION Re{ACION  RELACIONENTREEL & 3
| 0 ENTRE LA | ENTRE LA i - T
aQ 7] ITEMS VARIABLE Y| DIMENSION ENTRE EL ITEM Y LA OPCION | & &
= E INDICADOR LA Y EL INDICADOR Y EL|DE RESPUESTA (Ver g =
< ) i .
> = DIMENSION|INDICADOR_'TEM netumen) | = 2
SI [ NO| SI | NO| S NO | S NO g é
E1l Que el personal de informes le oriente y
_ B expliqgue de manera clara y adecuada los X X X X
e Satisfaccion pasos para la atencibn en consultorio de
S ) L, Medicina Fisica.
3 ¢ Insatisfaccion g5 Gue la consulta con el personal de Medicina X X X X
B Fisica se realice en el horario programado.
8 E3 Que la atencion se realice respetando la X X X X
S programacion y el orden de llegada.
© E4 Que su historia clinica se encuentre disponible X X X X
en el consultorio para su atencion.
E5 Que la citas se encuentren disponibles y se X X X X
obtengan con facilidad.
E6 Que la atencion en caja o en la Oficina del X X X X
3 © Seguro Integral de Salud (SIS) sea rapida.
k) E’? E7 Que la programacion de las sesiones de X X X X
=2 % 3 terapia fisica sea rapida.
8 29 E8 Que la atencion de terapia fisica sea rapida. X X X X
g 8= E9 Que la atencion en Farmacia sea rapida.
B O Q P X X X X
a - E10 Que durante su atencion en el Consultorio se X X X X
Q g respete su privacidad.
E 5 E11 Que el personal de Medicina Fisica le realice X X X X
I g una  buena terapia fisica.
© » E12 Que el personal de Medicina Fisica le brinde X X X X
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Empatia

Aspectos tangibles

el tiempo necesario, absolver sus inquietudes
respecto a su enfermedad.

E13 Que el personal de Medicina Fisica que
atenderd su problema de salud le inspire
confianza.

E14 Que el personal de Medicina fisica lo trate
con amabilidad, respeto y paciencia.

E15 Que el personal de Medicina Fisica que lo
atendera le muestre interés en solucionar su
problema de salud.

E16 Que usted comprenda la explicacion que el
personal de Medicina Fisica le brindara sobre el
problema de salud o resultado de la atencién.

E17 Que usted comprenda la explicacion que el
personal de Medicina Fisica le brindara sobre el
tratamiento que recibira.

E18 Que el personal de Medicina Fisica le
expligue a wusted o a sus familiares los
procedimientos que le realizaran.

E19 Que los carteles, letreros y flechas de la
consulta externa sean adecuados para orientar a
los pacientes.

E20 Que la consulta externa cuente con personal
para informar y orientar a los pacientes y
acompafantes.

E21 Que los consultorios cuenten con los equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion.

E22 Que el Consultorio y la Sala de Espera se
encuentren limpios y sean comodos.

SATISFACCIO

N DEL

{

<40 %
Aceptable
40 a 60
% En
proceso
> 60 %

Satisfaccion
completa

Satisfaccion
intermedia

P1 El personal de informes lo orientd y explicé de
manera clara y adecuada los pasos para la
atencion en consultorio de Medicina Fisica.

P2 El personal de Medicina Fisica le atendi6 en el
horario programado.

P3 La atenciébn se realizd respetando la
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Por
mejorar

Insatisfaccion

programacion y el orden de llegada.

P4 Su historia clinica se encontrd disponible para
su atencion.

P5 Usted encontro citas disponibles y las obtuvo
con facilidad.

P6 La atencién en caja o en la Oficina del SIS fue
rapida.

P7 La programacion de las sesiones de terapia
fisica fue rapida.

P8 La atencion de terapia fisica fue rapida.

P9 La atencion en farmacia fue rapida.

P10 Se respet6 su privacidad durante su atencién
en el consultorio.

P11 EIl personal de Medicina Fisica le realiz6 una
buena terapia fisica.

P12 El personal de Medicina fisica le brind6 el
tiempo necesario para absolver sus inquietudes.

P13 El personal de Medicina Fisica que le ha
atendido le inspird confianza.

P14 EIl personal de Medicina fisica le traté con
amabilidad, respeto y paciencia.

X | X | X | X | X | X|X| X | X | X]|Xx

X | X | X | X | X | X|X| X | X | X]|X

X | x| x| x| x|x|x]|x|x]|x]|x

X x | x| x| x|>x|x|x]|x]|x]|x

P15 El personal de Medicina Fisica que le atendio
le  mostro interés en solucionar su problema de
salud.

x

x

S

>

P16 Usted comprendié la explicacion que el
personal de Medicina Fisica le brindé sobre su
problema de salud o resultado de su atencién.

P17 Usted comprendié la explicacion que el
personal de Medicina Fisica le brindo sobre el
tratamiento que recibira.

P18 Usted comprendié la explicacion que el
personal de Medicina Fisica le brindé sobre los
procedimientos que le realizaran.

P19 Los carteles, letreros y flechas le parecen
adecuados para orientar a los pacientes.
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P20 La consulta externa contd con personal para
. . : X X X X
informar y orientar a los pacientes.
P21 Los consultorios contaron con equipos
disponibles y materiales necesarios para su X X X X
atencion.
P22 ElI Consultorio y la Sala de Espera se

S i X X X X
encontraron limpios y fueron comodos.

Grado y Nombre del Experto: Firma del experto: Mg Maria Teresa Indira Palmer Sanchez
EXPERTO EVALUADOR

ia Teresa |. Palmer Sancher
Yy m EN PSICOLOGIA
CPe.p. 17168
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Indicaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Nombre del juez validador: Maria Teresa Indira Palmer Sanchez

DNI: 44045354

Centro de trabajo: Santos Llatas Collegue

Lugar: Reque

Cargo que ocupa: jefa del departamento psicopedagdgico

Domicilio: Av. Agustin Vallejos Zavala #856 Urb. Las Brisas

Lugar: Chiclayo

Especialidad del validador: Programacion neurolinguistica y sistema integral de

activacion bioquimica

Grado Académico mas alto: Magister

Numero de celular: 902020615

Verificacion en SUNEDU de los Titulos y Grados Académico: Si (x) No ()

!Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension

Chiclayo, 03 de setiembre del 2022
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ﬁ PE RU Ministerio de Educacion

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Reclor

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucion/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

PALMER SANCHEZ
MARIA TERESA INDIRA
DNI

44045354

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

MEDINA HOYOS DEDICACION VALDEMAR
OCAMPO MORENO ROSA LILIANA
TUESTA TORRES EDGAR ROLAND

MAESTRO

MAESTRA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO
08/03/18

RRN"0060-2018/USS

USS04393

14/04/2015

30/07/2016

Fecha de emision de la constancia:
31 de Agosto de 2022

%SUNEDU

ﬁmudo dmlaim«u pol

2

ozl

JESSICA M, ROJAS BARRUETA
JEFA
Unldad de Registro de Grados y Titulos
dencia Naclonal de Educacié
Suparlor Universitaria - Sunedu

Superior Urdvmnrh

Motive! Servidor de

Agerte atomatizade
Fecha: 31/08/2022 17:40:37-0500

descargado desde internet.

Documenio elecrdnico emitido en el marco de ia Ley N* Ley N® 27269 -~ Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N 052.2008-PCM.

Esty constanca puede ser vevificada en el silio web de k8 Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
{www.sunedu.gob.pe), utiizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un soltware gralusto

(%) El presents documenio deja constancia Gnicamente del registro del Geado o Titulo que s= sefala

Calle Aldabas N* 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930
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EXPERTO 2

W - CRITERIOS DE EVALUACION , .
- O : 4 4 RELACION ENTREEL | = @
2 2 | TEms e T L0 ENTEEl ey creonoc| &
Et % DIMENSION INDICADOR ITEM instrumento) g %
a =
g a si| No| si| No| si| No| s | No |8
E1 Que el personal de informes le
oriente y expligue de manera clara y
e Satisfaccion | gdecuada  los pasos para la| X X X X
o Insatisfaccion a’Ee_ncién en consultorio de  Medicina
Fisica.
S E2 Que la consulta con el personal de
E Medicina Fisica se realice en el | X X X X
S horario programado.
8 E3 Que la atencion se realice
5 respetando la programacion y el orden | X X X X
O de llegada.
E4 Que su historia clinica se encuentre
disponible en el consultorio para su| X X X X
atencion.
E5 Que la citas se encuentren X X X X
disponibles y se obtengan con facilidad.
E6 Que la atencién en caja o en la
2 Oficina del Seguro Integral de Salud | X X X X
ks o (SIS) sea réapida.
= g % E7 Que la programacion de las X X X X
= S o sesiones de terapia fisica sea rapida.
< S S
a § § E8 ng la atencidon de terapia fisica X X X X
Q T2 sea rapida.
S ) E9 Que la atencién en Farmacia sea
g rapida. X X X X
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E10 Que durante su atencién en el
Consultorio se respete su privacidad.

E11l Que el personal de Medicina
Fisica le realice una buena terapia
fisica.

Seguridad

E12 Que el personal de Medicina
Fisica le brinde el tiempo necesario,
absolver sus inquietudes respecto a su
enfermedad.

E13 Que el personal de Medicina
Fisica que atenderd su problema de
salud le inspire confianza.

E14 Que el personal de Medicina fisica
lo trate con amabilidad, respeto y
paciencia.

E15 Que el personal de Medicina
Fisica que lo atendera le muestre
interés en solucionar su problema de
salud.

Empatia

E16 Que usted comprenda la
explicacion que el personal de
Medicina Fisica le brindar4 sobre el
problema de salud o resultado de la
atencion.

E17 Que usted comprenda la
explicacibn que el personal de
Medicina Fisica le brindar4 sobre el
tratamiento que recibira.

E18 Que el personal de Medicina
Fisica le expligue a usted o a sus
familiares los procedimientos que le
realizaran.

T
ct
0s
ta
ng

E19 Que los carteles, letreros y flechas
de la consulta externa sean adecuados




para orientar a los pacientes.

E20 Que la consulta externa cuente
con personal para informar y orientar a
los pacientes y acompafiantes.

E21 Que los consultorios cuenten con
los equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion.

E22 Que el Consultorio y la Sala de
Espera se encuentren limpios y sean
cémodos.

z

SATISFACCION DEL USUARIO

<40 %
Aceptable
40 a 60
% En
proceso
> 60 %
Por
mejorar

Satisfaccion
completa

Satisfaccion
intermedia

Insatisfaccion

P1 El personal de informes lo orientd y
explic6 de manera clara y adecuada los
pasos parala atencion en consultorio
de Medicina Fisica.

P2 El personal de Medicina Fisica le
atendi6 en el horario programado.

P3 La atencion se realiz6 respetando la
programacion y el orden de llegada.

P4 Su historia clinica se encontr6
disponible para su atencién.

P5 Usted encontré citas disponibles y
las obtuvo con facilidad.

P6 La atencion en caja o en la Oficina
del SIS fue r4pida.

P7 La programacion de las sesiones de
terapia fisica fue rapida.

P8 La atencion de terapia fisica fue
rapida.

P9 La atencién en farmacia fue rapida.

P10 Se respet6 su privacidad durante
su atencién en el consultorio.

P11 El personal de Medicina Fisica le
realiz6 una buena terapia fisica.

X | X |[X| X | X | X | X|X]|X|X

X | X |[X| X | X | X | X|X]|X|X

X | X X X | X | X | X|X]|X|X

X | X X X | X | X | X|X]|X|X
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P12 EIl personal de Medicina fisica le
brindé el tiempo necesario para
absolver sus inquietudes.

P13 El personal de Medicina Fisica que
le ha atendido le inspir6 confianza.

P14 EIl personal de Medicina fisica le
tratd6 con amabilidad, respeto vy
paciencia.

P15 El personal de Medicina Fisica que
le atendié le mostré interés en
solucionar su problema de salud.

P16 Usted comprendié la explicacion
gue el personal de Medicina Fisica le
brindé sobre su problema de salud o
resultado de su atencién.

P17 Usted comprendié la explicacién
que el personal de Medicina Fisica le
brindo sobre el tratamiento que recibird.

P18 Usted comprendié la explicacion
que el personal de Medicina Fisica le
brind6 sobre los procedimientos que le
realizaran.

P19 Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar a
los pacientes.

P20 La consulta externa contdé con
personal para informar y orientar a los
pacientes.

P21 Los consultorios contaron con
equipos disponibles 'y materiales
necesarios para su atencion.

P22 EIl Consultorio y la Sala de Espera
se encontraron limpios y fueron
coémodos.
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Grado y Nombre del Experto: Firma del experto: Mg Zoila Esther Cabrera Rivadeneira

EXPERTO EVALUADOR

ther Cabrera Rivadeneyre
TECNOLOGO MEDICO
CTMP. N°* 2079
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Indicaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Nombre del juez validador: Zoila Esther Cabrera Rivadeneira

DNI: 16692017

Centro de trabajo: Hospital Regional Lambayeque

Lugar: Chiclayo

Cargo que ocupa: Tecndlogo médico en terapia fisica

Domicilio: Mz. Lt. 16 Urb. Villa del Norte

Lugar: Chiclayo

Especialidad del validador: Fisioterapeuta

Grado Académico mas alto: Magister

Numero de celular: 943985583

Verificacion en SUNEDU de los Titulos y Grados Académico: Si (xX) No ()

!Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension

Chiclayo, 03 de setiembre del 2022

61



g * Direccion de Documentacion e
’ Superintendencia Nacional de p ;
PERU | Ministerio de Educacion 2630 sitars Informacion Universitaria y
ﬁ - Educacion Superior Universitaria Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos CABRERA RIVADENEYRA
Nombres ZOILA ESTHER

Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 16692017

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
Rector ALBERTO FELIPE ORTIZ PRIETO

Secretario General JAVIER SORIANO DIAZ DIAZ

Director CESAR AUGUSTO NUNEZ SANCHEZ

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacién MAESTRO CON MENCION EN: GERENCIA EN SERVICIOS
DE SALUD

Fecha de Expedicion 24/01/20

Resolucién/Acta 517-2019-CU-UDCH

Diploma PG000113

Fecha Matricula 01/03/2013

Fecha Egreso 28/02/2015

Fecha de emision de la constancia:
[~ ] 31 de Agosto de 2022

El SUNEDU

. Firmado digtalmente por:
r Superitendencia Nacional de Educacion
Superior Universtana
Motive! Servidor de
Agerte anomatizado
- Fecha: 31082022 17:30:32-0500
JESSICA M, ROJAS BARRUETA
JEFA
L Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superi dencia Naclonal de Edt 14
CODIGO VIRTUAL 0000889664 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constanca puede ser verificada en &l siio web de la Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria - Suneduy

(www.sunedu gob.pe), utiizando lectora de cddigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. El celular debe poseer un software graluito

descargado desde infernel

Documenio elecrénico emilido en el marco de & Ley N* Ley N° 27269 - Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
p di Decreto Supr N" 052-2008-PCM.

{*) El present= documenio deja ia LNk del regi del Grado o Titulo que se sefala

Calle Aldsbas N* 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Peri / (511) 500-3930
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EXPERTO 3

w - CRITERIOS DE EVALUACION , .
- O : 4 . RELACION ENTREEL | = @
s 2 | TEms e T 0L ENTEEl ey L creon oz &
Et % DIMENSION INDICADOR ITEM instrumento) g %
a =
g a si| No| si| No| si| No| s | No |8
E1 Que el personal de informes le
_ _, oriente y explique de manera clara y
e Satisfaccion | adecuada  los pasos para la| X X X X
e Insatisfaccion a’Ee_ncién en consultorio de  Medicina
Fisica.
S E2 Que la consulta con el personal de
E Medicina Fisica se realice en el | X X X X
S horario programado.
8 E3 Que Ila atencion se realice
5 respetando la programacion y el orden | X X X X
O de llegada.
E4 Que su historia clinica se encuentre
disponible en el consultorio para su| X X X X
atencion.
E5 Que la citas se encuentren X X X X
disponibles y se obtengan con facilidad.
E6 Que la atencién en caja o en la
2 Oficina del Seguro Integral de Salud | X X X X
ks o (SIS) sea réapida.
= g % E7 Que la programacion de las X X X X
';: g o sesiones de terapia fisica sea rapida.
a § § E8 ng la atencién de terapia fisica X X X X
Q T2 sea rapida.
S ) E9 Que la atencién en Farmacia sea
g rapida. X X X X
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E10 Que durante su atencion en el
Consultorio se respete su privacidad.

E11 Que el personal de Medicina
Fisica le realice una buena terapia
fisica.

Seguridad

E12 Que el personal de Medicina
Fisica le brinde el tiempo necesario,
absolver sus inquietudes respecto a su
enfermedad.

E13 Que el personal de Medicina
Fisica que atendera su problema de
salud le inspire confianza.

E14 Que el personal de Medicina fisica
lo trate con amabilidad, respeto y
paciencia.

E15 Que el personal de Medicina
Fisica que lo atendera le muestre
interés en solucionar su problema de
salud.

Empatia

E16 Que usted comprenda Ila
explicacibon que el personal de
Medicina Fisica le brindar4 sobre el
problema de salud o resultado de la
atencion.

E17 Que usted comprenda la
explicacibn que el personal de
Medicina Fisica le brindar4 sobre el
tratamiento que recibira.

E18 Que el personal de Medicina
Fisica le expligue a usted o a sus
familiares los procedimientos que le
realizaran.

T
ct
0s
ta
ng

E19 Que los carteles, letreros y flechas
de la consulta externa sean adecuados




para orientar a los pacientes.

E20 Que la consulta externa cuente
con personal para informar y orientar a
los pacientes y acompafiantes.

E21 Que los consultorios cuenten con
los equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion.

E22 Que el Consultorio y la Sala de
Espera se encuentren limpios y sean
cémodos.

z

SATISFACCION DEL USUARIO

<40 %
Aceptable
40 a 60
% En
proceso
> 60 %
Por
mejorar

Satisfaccion
completa

Satisfaccion
intermedia

Insatisfaccion

P1 El personal de informes lo orientd y
explic6 de manera clara y adecuada los
pasos parala atencion en consultorio
de Medicina Fisica.

P2 El personal de Medicina Fisica le
atendio en el horario programado.

P3 La atencion se realiz6 respetando la
programacion y el orden de llegada.

P4 Su historia clinica se encontr6
disponible para su atencién.

P5 Usted encontré citas disponibles y
las obtuvo con facilidad.

P6 La atencion en caja o en la Oficina
del SIS fue r4pida.

P7 La programacion de las sesiones de
terapia fisica fue rapida.

P8 La atencion de terapia fisica fue
rapida.

P9 La atencién en farmacia fue rapida.

P10 Se respet6 su privacidad durante
su atencién en el consultorio.

P11 El personal de Medicina Fisica le
realiz6 una buena terapia fisica.

X | X |[X| X | X | X | X|X]|X|X

X | X |[X| X | X | X | X|X]|X|X

X | X X X | X | X | X|X]|X|X

X | X X X | X | X | X|X]|X|X
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P12 EIl personal de Medicina fisica le
brindé el tiempo necesario para
absolver sus inquietudes.

P13 El personal de Medicina Fisica que
le ha atendido le inspir6 confianza.

P14 EIl personal de Medicina fisica le
trat6 con amabilidad, respeto vy
paciencia.

P15 El personal de Medicina Fisica que
le atendi6 le mostré interés en
solucionar su problema de salud.

P16 Usted comprendio la explicacion
gue el personal de Medicina Fisica le
brindé sobre su problema de salud o
resultado de su atencién.

P17 Usted comprendié la explicacién
que el personal de Medicina Fisica le
brindo sobre el tratamiento que recibird.

P18 Usted comprendié la explicacion
que el personal de Medicina Fisica le
brind6 sobre los procedimientos que le
realizaran.

P19 Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar a
los pacientes.

P20 La consulta externa contd con
personal para informar y orientar a los
pacientes.

P21 Los consultorios contaron con
equipos disponibles 'y materiales
necesarios para su atencion.

P22 EIl Consultorio y la Sala de Espera
se encontraron limpios y fueron
coémodos.
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Grado y Nombre del Experto: Firma del experto:

Mg. Beatriz Luccia Costa Gonzalez

EXPERTO EVALUADOR

GTMP,

IIDOC
. 3460
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Indicaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [
No aplicable [ ]

Nombre del juez validador: Beatriz Lucciana Costa Gonzalez

DNI: 16681996

Centro de trabajo: Hospital Regional de Lambayeque

Lugar: Chiclayo

Cargo que ocupa: Tecnélogo médico

Domicilio: Los Maestros #143 Urb. San Luis

Lugar: Chiclayo

Especialidad del validador: Fisioterapeuta

Grado Académico mas alto: Magister

Numero de celular: 950988473

]

Verificacion en SUNEDU de los Titulos y Grados Académico: Si (x) No ()

!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimensién

Chiclayo, 03 de Setiembre del 2022
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Direccién de Documentacion e
Informacién Universitaria y

Supenntendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | e qcacion Superior Universitaria

INFORMACION DEL CIUDADANO

INFORMACION DE LA INSTITUCION

INFORMACION DEL DIPLOMA

Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccién de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través de la Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

Apellidos COSTA GONZALEZ
Nombres BEATRIZ LUCCIANA
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de |dentidad 16681996

Nombre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

Grado Académico MAESTRO
Dencminacion MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
Fecha de Expedicion 071217
Resoludidén/Acta 0366-2017-UCV
Diploma 052-021168
Fecha Matricula 23/04/2016
Fecha Egreso 16/09/2017
Fecha de emision de la constancia:
[= B 31 de Agosto de 2022 SUNEPU

Femado dgraimente por:
dencia N | de &

Supenor Universtana
Ietive: Servidor de
- Agente automatizado.

JESSICA ﬂAVNA ROJAS BARRUETA | #1/06R022 17284000

Unidad de Registro do Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacién
Superior Universitaria - Sunedu

CODIGO VIRTUAL 0000829639

Esta constancia puede ser venficada en el sito web de la Supenntendencia Nacional de Educacidn Superior Unversitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob pe), utifzando lectora de codigos o teléfono celular enf al cocigo GR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitdo en o marco de a Ley N* Ley N* 272689 - Ley de Firmas y Certificados Digtales, y su Reglamento
aprobado medianie Decreto Supremo N* 082.2008.PCM.

(*) & peesente documento deja constancia dnicamente del registro del Grado o Titulo que se sefala.

Calle Aldabas N” 337 - Urb. las Gardenias. Sansago de Surco - Lima « Pera / (811) 500.3530
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento de Calidad de Atencién

Alfa de Cronbach

N de elementos (ITEMS)

,818

22

Instrumento altamente confiable

Media de escala | Alfa de Cronbach si
si el elemento se | el elemento se ha
ha suprimido suprimido

ITEMO1 7,23 0,793
ITEMO2 7,23 0,838
ITEMO3 7,23 0,818
ITEMO4 7,15 0,791
ITEMO5 7,23 ,825
ITEMO6 7,31 814
ITEMO7 7,15 ,802
ITEMOS 7,46 ,810
ITEM09 7,31 ,821
ITEM10 7,08 799
ITEM11 7,23 790
ITEM12 7,31 ,819
ITEM13 7,46 797
ITEM14 7,54 817
ITEM15 7,46 ,805
ITEM16 7,38 793
ITEM17 7,62 ,809
ITEM18 7,69 ,810
ITEM19 7,42 ,832
ITEM20 7,91 ,800
ITEM21 7,34 794
ITEM22 7,42 ,820
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CONFIABLIDAD DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION

Nivel de
Confiabilidad

0,811 22

items

Instrumento altamente confiable

Correlacion elemento- | Alfa de Cronbach si se
total corregida elimina el elemento
ITEMO1 0,878 0,865
ITEMO2 770 0,814
ITEMO3 878 ,0865
ITEMO4 ,882 0,879
ITEMO5 767 0,850
ITEMO6 ,856 0,883
ITEMO7 798 0,878
ITEMOS ,822 0,726
ITEMO9 ,843 0,856
ITEM10 ,866 0,879
ITEM11 , 765 0,894
ITEM12 ,759 0,835
ITEM13 ,844 0,848
ITEM14 124 0,828
ITEM15 ,892 0,846
ITEM16 ,804 0,846
ITEM17 , 126 0,802
ITEM18 ,828 0,841
ITEM19 ,884 0,849
ITEM20 ,804 0,805
ITEM21 ,801 0,838
ITEM22 ,804 0,807

Luego de aplicar el cuestionario Servqual Modificado a un grupo de pacientes
atendidos, arroj6 como resultado un valor de 0.815, siendo altamente confiable.



Anexo 6. Autorizacion para realizacion de investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 6. Autorizacion para realizacion de investigacién

‘ﬁt Hospital vaonal
=R LAMBAYEQUE HOSPITAL REGIONAL DE LAMBAYEQUE

Te aatuet. nuestrs rardn de ser

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Chiclayo, 03 de Abril del 2022.
Sefora Doctora.
Anita Carolina Aleman del Castillo.
COORDINADORA DEL SERVICIO DE MEDICINA FISICA Y REHABILITACION
ASUNTO: Autorizacion para realizar investigacion.

De acuerdo a la solicitud enviada por usted a mi despacho, le informo, que es
politica del Hospital Regional de Lambayeque, brindar todo el apoyo a su personal que se
encuentra laborando, para fomentar el cumplimiento del Marco del Buen Desempefio
Laboral, por lo que:

En mi calidad de Coordinadora de servicio de medicina fisica y rehabilitacion del
HRL. AUTORIZO, a la colaboradora Lesly Liliana Correa Tello, identificada con DNI N°
41176518, estudiante del programa de maestria con mencién en Gestion de los servicios
de salud de la Universidad César Vallejo, el desarrollo de la investigacion titulada:
“Calidad de Atencién y Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio de Medicina Fisica
de un hospital de Lambayeque”

Comprometiéndome a brindarle todas las facilidades correspondientes para el
desarrollo de su investigacion.
Es propicia la ocasion para expresar las muestras de mi especial consideracion y

estima personal.
Cordialmente.

Anita Carolina Aleméan del Castillo.
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~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR

Yo, Amado Ferndndez Cueva, docente de la Escuela de Posgrado y Programa
Académico de Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad

César Vallejo filial Chiclayo, asesor de la Tesis titulada:

“Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo en el servicio de medicina
fisica de un hospital de Lambayeque”, de la autora Lesly Liliana Correa Tello,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16 % 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 informacién aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la

Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 26 de noviembre del 2022

Amado Fernandez Cueva
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