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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulada: “Calidad de atencion y satisfaccion de
los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de
Andahuaylas, Apurimac 2023, tuvo como interrogante la siguiente pregunta: ¢De
gué manera la calidad de atencidn se relaciona con la satisfaccién de los usuarios
del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas,
Apurimac? La investigacion toma como referencia la guia técnica del MINSA,
aprobado con R.M. N°527-2011; se planteé como objetivo general, Determinar la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de
consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac. La
investigacion se contempl6 dentro del tipo de investigacion aplicada, de disefio no
experimental, que permitio la descripcion de las variables de estudio e identificar la
existencia de relacion entre las variables y dimensiones; se desarroll6 20 items y
se aplicé a 196 usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital en mencion;
cuyos resultados demostraron una distribucion no normal, por lo que se realiz6 el
andlisis de correlacion de Rho de Spearman, obteniendo un valor de significancia
gue no existe relacion entre las variables calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, atencion.



ABSTRACT

The present research work entitled: "Quality of care and satisfaction of the users of
the external office service of the Sub Regional Hospital of Andahuaylas, Apurimac
2023, had as a question the following question: How is the quality of care related to
the satisfaction of the users of the outpatient service of the Hospital Sub Regional
de Andahuaylas, ¢Apurimac? The investigation takes as a reference the MINSA
technical guide, approved with R.M. No. 527-2011; It was proposed as a general
objective, to determine the relationship between the quality of care and the
satisfaction of the users of the external office service of the Sub Regional Hospital
of Andahuaylas, Apurimac. The research was contemplated within the type of
applied research, of a non-experimental design, which allowed the description of the
study variables and to identify the existence of a relationship between the variables
and dimensions; 20 items were developed and applied to 196 users of the outpatient
service of the Hospital in question; whose results showed a non-normal distribution,
for which the Spearman's Rho correlation analysis was carried out, obtaining a
significance value that there is no relationship between the variables Quality of care
and user satisfaction.

Keywords: Quality, satisfaction, attention.



I. INTRODUCCION

La satisfaccion de un beneficiario en el sector salud, es uno de los factores
primordiales para asegurar la supervivencia e integridad humana, y de ello
dependera una buena atencién ofrecida por los establecimientos de salud. La
calidad del servicio es una caracteristica fundamental de las entidades de salud a
nivel internacional y esta estrechamente ligada con el cumplimiento de las multiples
insuficiencias de cada usuario.

En una declaracion virtual de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en
el aflo 2020, hace un llamado a la reduccion urgente del dafio causado a los
pacientes en el contexto de la protecciéon y salvaguarda de la salud, llamando a los
proveedores de servicios a que la atencion meédica se desempefie de manera
responsable y garantice una atencion diferenciada y de calidad para los
ciudadanos.

En América Latina, mediante los informes, de la OMS, se reporto
aproximadamente 8 millones de fallecimientos por enfermedades que pudieron ser
prevenidas y tratadas y en su mayoria las pérdidas humanas fueron por una
deficiente calidad en la atencion.

En Perd, la atencidén en salud, esta totalmente deteriorada, por muchas
circunstancias como: Las deficientes infraestructuras, de los hospitales a nivel
nacional, que se evidencia en los medios televisivos y la prensa escrita, sobre la
pésima atencion de parte del personal de salud, los malos tratos, discriminacion,
exclusion por la condicion social, genero, religion, edad etc. Por ello los usuarios
guienes en busca de la cura para alguna enfermedad acuden a los establecimientos
de salud, solo encuentran en su mayoria rechazo, pésima atencion y por ello
muchos acuden a clinicas particulares, en busca de una mejor y eficiente atencion.

El problema identificado en el ambito local esté referido a la asistencia que
se presta en consultorio externo de una entidad de salud en la provincia de
Andahuaylas - Apurimac, el mismo que atiende un total de donde 878 pacientes
mensuales, éste dato obtenido del portal de transparencia del hospital referido, de
los cuales se han identificado problemas relacionados a la insatisfaccion de los
usuarios, quienes mencionan el mal trato y la discriminacion por parte de algunos

trabajadores del Hospital en estudio, siendo esta poblacion principalmente



originaria de las zonas rurales, en su mayoria iletrados y de escasos recursos
econdémicos, quienes se comunican con el idioma originario que es quechua
Chanka y no son atendidos en su propio idioma, generando asi, malestar e
insatisfaccion de los usuarios, porque no existe una capacidad de respuesta
inmediata y eficiente, sino que hay mucha demora en la atencion, por ello se genera
largas colas y tiempos de espera prolongados de atencion que generan malestar e
insatisfaccion en los usuarios.

Por lo descrito anteriormente, este estudio de investigacion se efectu6 en el
Hospital Sub Regional de Andahuaylas (HSRA), que no estd exenta a las
problematicas antes mencionadas y en este ambito del sur del pais, los malos
tratos, la discriminacion y el machismo es mucho mayor que en otros lugares. Los
medios locales como radio Titanka, panorama y radio San Jerénimo, que son los
mas sintonizados en la Provincia de Andahuaylas, informan sobre los maltratos y
atropellos a los derechos, que sufren los ciudadanos que acuden a éste Hospital,
de alli parte el interés de analizar e investigar los motivos de ésta problematica, de
porque no existe una buena calidad de atencion y de una u otra forma coadyuvar
en la satisfaccion de los pacientes o usuarios, retomar la confianza y seguridad en
éste establecimiento de salud.

A partir del problema expuesto en los péarrafos anteriores, esta investigacion
aborda como problematica ¢ De qué manera la calidad de atencién se relaciona con
la satisfaccidén de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub
Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023? Siendo problemas especificos los
siguientes: (a) ¢De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del del Hospital Sub
Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023?, (b) ¢De qué manera la fiabilidad se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del
del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023?, (c) ¢De qué manera
la seguridad se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del servicio de
consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 20237,
(d) ¢ De qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccién de los usuarios del
servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas,

Apurimac 20237, (e) ¢, De qué manera la tangibilidad se relaciona con la satisfaccion



de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de
Andahuaylas, Apurimac 20237

La presente investigacion se justifico a nivel tedrico, porque permitira al
investigador brindar aportes a la investigacion cientifica, relacionado a las variables
en estudio en servicio de consultorio externo, del Hospital de Andahuaylas.

El presente trabajo de investigacion se justifico a nivel practico, porque con
la obtencion de los resultados, se propuso recomendaciones, algunas tacticas o
estrategias, para la mejorar el servicio a los usuarios, que recurren a la entidad de
salud.

La presente investigacion se justific6 a nivel social, porque brindo
informacion de primera calidad a los usuarios quienes son los primeros interesados
en que se dé una buena atencion en el hospital referido, y ademas ellos seran
participes de la investigacion con el aporte de la informacién mediante los
instrumentos.

En tal sentido el objetivo general de la investigacion es: Determinar la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfacciéon de los usuarios del servicio de
consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023 y
como objetivos especificos vendrian a ser: (a), Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio
externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023, (b) Determinar
la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del servicio de
consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023, (c)
Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfacciéon de los usuarios del
servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas,
Apurimac 2023, (d) Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de
Andahuaylas, Apurimac 2023, (e) Determinar la relacién entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub
Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023.

Asi mismo la hip6tesis planteada fue: Existe relacidn directa entre la calidad
de atencion y la satisfaccidén de los usuarios del servicio de consultorio externo del
Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023, y como hipotesis
especificas: (a) La capacidad de respuesta se relaciona de manera directa con la



satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub
Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023, (b) La fiabilidad se relaciona de manera
directa con la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del
Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023, (c) La seguridad se
relaciona de manera directa con la satisfaccion de los usuarios del servicio de
consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023, (d)
La empatia se relaciona de manera directa con la satisfaccion de los usuarios del
servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas,
Apurimac 2023, (e) La tangibilidad se relaciona de manera directa con la
satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub

Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023.



ll. MARCO TEORICO

Susanto et al. (2019), investigd la relacion entre la “calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente”, utilizando un enfoque cuantitativo con una poblacién
de muestra de 200 pacientes Indoneces, utilizando un muestreo aleatorio simple y
el método de Parasuraman donde considera siete caracteristicas:
Fiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, -credibilidad, seguridad,
compresion y evidencias tangibles y como resultado de la hipétesis H1: Examinar
la influencia de la calidad y la satisfaccién del servicio, el resultado muestra que
no existe relacion entre las variables el cual tiene un valor de significancia de
0,284, por lo tanto no existe relacion. En el resultado de correlacion de las siete
dimensiones estudiados por el autor, solo la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad guardan relacion con la variable calidad de atencién con un grado de
significancia de 0,001 y el resultado de las deméas dimensiones obtuvieron un
valor mayor a 0,05, por lo tanto, no tienen relacion con la variable calidad. En el
resultado final del estudio del autor se encontré que la calidad de los servicios no
influye directamente en la satisfaccion del cliente y concluye que los usuarios
Indoneces dan mayor valoracion a la parte tangible y/ o fisico de la enditad de
salud.

Silva et al. (2017), En su estudio tuvo como objetivo investigar la
satisfaccion de los pacientes hospitalizados de portugueses, en el cual se utilizo
un cuestionario enviado por un correo electronico, donde se recolectaron los
datos durante tres meses, a 434 ex pacientes hospitalizados mayores a 18 afios
y a sus familiares, donde los autores derivaron modelos de satisfaccion y
analizaron la dependencia de la calidad, satisfaccion y actitudes de los
usuarios y los resultados de las hipotesis que fueron tres, H1, la actitud en
relacion a la satisfaccion del paciente, se obtuvo una puntuacién de significancia
0,848 por lo tanto se rechaza la primera hip6tesis, porgue la dimension de actitud
del paciente y la satisfaccion del paciente no guardan relacion entre ellas y el
resultado para la segunda hipétesis H2 que fue la calidad percibida, arrojo una
puntuacion de significancia de 0,527, Por tanto también se objeta la H2, por
tanto tampoco la dimension de calidad percibida y la satisfaccion del paciente no
guardan relacién alguna porque tiene un valor de significancia de 0,527 que es
mayos a 0,05 y por ultimo la H3 donde se consideré la satisfaccion del paciente

se obtuvo una puntuacion de significancia de 0, 000,



por lo que se admite la H3, concluyendo que existe una correspondencia positiva
entre la “calidad de atencién y la satisfaccion del paciente” en el hospital
universitario. Y como conclusion se recomienda que los gerentes y directivos del
hospital, realicen periddicamente estudios para evaluar la satisfaccion de los
usuarios.

Dias et al. (2019), en su investigacion, tomo en consideracion los
componentes de la “calidad del servicio” con impacto en cinco componentes:
confiabilidad, costo, tangibles, empatia y respuesta: considerados en el modelo
como indicadores de diferencia, ya que estos estan en vigor por la construccion
general de la calidad del servicio. Utilizé la metodologia de enfoque cuantitativo,
correlacional con el objetivo de explicar las conexiones causales entre las variables
latentes del modelo. Los datos se recopilaron mediante una encuesta, un método
gue permite al investigador sacar conclusiones sobre un grupo de personas de
interés al examinar las respuestas de una muestra representativa de encuestados.
La muestra estuvo compuesta por 434 pacientes ambulatorios del sector de
oncologia clinica del Hospital de cancer. Los resultados muestran que la imagen
corporativa del Instituto Brasilefio del Cancer tiene un impacto positivo y directo en
la buena atencion del personal de salud, asi como en la calidad de las instalaciones
hospitalarias, con las mejores condiciones para fortalecer su organizacion. Lo que
obtuvo en la hipétesis del estudio fue: H1-La calidad del servicio médico presenta
un valor en un 0.987 con la calidad del servicio de enfermeria, por lo tanto, no existe
correlacion entre las variables, H2-La calidad del servicio médico presenta
covarianza positiva en un 0,950 con la eficacia de las infraestructuras hospitalarias
y la H3- La calidad del servicio de enfermeria presenta covarianza positiva en un
0,961 con la calidad de las instalaciones hospitalarias, concluyendo asi el estudio
y determinando que la satisfaccién de los usuarios no radica necesariamente en las
instalaciones hospitalarias, sino netamente en la atencion de los servicios médicos.

Eid y Ammar (2022), investigo sobre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, utilizaron un instrumento modificado que es el modelo (SERVQUAL), este
instrumento consta de cinco dimensiones: tangible, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad/garantia y empatia. La dimensién tangible mide los equipamientos y
equipos. La confiabilidad mide la capacidad del personal médico en cuanto a la
actitud y profesionalismo. La capacidad de respuesta mide la destreza del personal



asistencial en ofrecer un servicio eficiente al paciente. Finalmente, la empatia se
relaciona con la atencidon afectuosa y personalizada que el hospital brinda a sus
pacientes. En tal sentido la derivacion de la hip6tesis concluye que el valor del nivel
de significancia de la dimension “Tangibilidad" y "Fiabilidad" es menor que 0,05 por
lo que, si existe una relacion directa entre las dos dimensiones, por otro lado, el
nivel de significancia es superior a 0,05 en las tres componentes de fiabilidad,
seguridad y aspectos tangibles de la calidad y se puede deducir que no existe
relacion alguna entre las tres dimensiones, cada una de ellas son independientes,
a lo que se concluye en éste estudio, que los usuarios dan poco valor a los aspectos
relacionados a la eficiencia en la atencion y prestan mayor interés a los aspectos
tangibles.

Behrouz et al. (2016), en su estudio de investigacion, consideré una muestra
constituida de 500 pacientes seleccionados por aleatorizacién sistematica de
policlinicos. La herramienta de investigacion es un cuestionario que consta de 44
items y el cuestionario se mide mediante una escala Likert de 5 puntos con
elecciones diferentes de alternativas (puntos correspondientes de 1 a 5) a los que
se confirmd su fiabilidad y validez. Analizd los datos mediante la estadistica
descriptiva, y métodos de regresiéon multivariada con el software SPSS.18, como
resultado de las ocho dimensiones que fueron: la accesibilidad, cita, tiempo de
espera percibido, entorno fisico, consulta médica, informacion al paciente, costo,
calidad general de la calidad del servicio, y la dimensién relacionada con la consulta
hospitalaria obtuvo el puntaje mas alto (promedio de 4,23), mientras que el tiempo
de espera percibido recibi6 el puntaje mas bajo (promedio de 3,10). La puntuacion
media de la calidad global del servicio fue de 3,89 (0,60), esto quiere decir que la
dimension de consultas médicas es mejor valorada a diferencia del tiempo de
espera para la atencion.

Taqgdees et al. (2017), tuvo como objetivo en su estudio de elucidar las dudas
de los usuarios y/o pacientes, en cuanto a los servicios de atencion médica y
analizar la relevancia de las medidas de la buena atencion para predecir la
satisfaccion y lealtad del paciente. La investigacion conto con una muestra de 611
encuetados tanto internos como externos, y los resultados de nivel de significancia
son positivos en importancia nivel de 0.01, en cuanto a las variables que fueron.

Comunicacion amigable y medio ambiente se obtuvo un 0.506 y mientras que la



correlacion de las dimensiones respuesta y medio ambiente es de un 0.196 y la
correlacion con mayor significancia obtuvo las dimensiones de privacidad y la
seguridad y la lealtad del paciente con un 0.509 y se concluye con la recomendacion
que propuso que dar una capacitacion poderosa a los asistentes, especialistas y
personal de apoyo sobre habilidades interpersonales y correspondencia viable
estimula la satisfaccion del paciente y se tuvo resultados asombrosos, los primeros
meses después de las capacitaciones, personal de salud y administrativos, en su
mayoria empezaron a dar un trato mas adecuado, respetuoso y amable a los
pacientes, y en las encuestas realizadas posteriormente, el 75% de asistentes al
hospital mencionaron que estan satisfechos con la atencion, y un 20% de los
encuestados mencionan que aun se sientes insatisfechos con la atencion y un 05%
no sabe o0 no opina y la investigacién concluye que en su mayoria a partir de los
primeros meses de la capacitacion, se vieron mejorias en la buena atencién a lo
gue los encuestados, respondieron favorablemente a las encuestas realizadas.

Febres y Rey (2020), en su investigacion, utilizé el método de investigacion
descriptivo, observacional, donde la muestra comprendidé de 292 pacientes,
medidos mediante las preguntas o interrogantes contenidas en el modelo
SERVQUAL, las derivaciones del estudio demostraron que el 57% de las personas
encuestadas fueron en su mayoria mujeres y la edad de los sujetos de estudio vario
de 36 a 45 afios de edad. De igual forma, el 36% de los pacientes ha terminado el
nivel secundario y el 63% continda en tratamiento. La satisfaccion general es del
60,3%. Los indices dependen principalmente de parametros de seguridad y
empatia con un nivel de satisfaccion del 86,8% y 80,3%. EI maximo nivel de
insatisfaccion pertenece al aspecto material con un 57,1% de beneficiarios
descontentos y luego esta la “capacidad de respuesta de los servicios médicos” con
un 55,5% de personas insatisfechas, concluyendo que los usuarios dan mayor
valoracion a las facilidades en la accesibilidad del servicio y por ello el régimen o
normativas de salud debe efectuar estrategias para mejorar aspectos en temas de
atencion eficiente.

Hernandez et al. (2019), tuvo como objetivo medir la satisfaccion de los
usuarios en correspondencia a la atencion recibida en las entidades de salud del
MINSA de Pera y determinar sus elementos en peruanos adultos y para determinar

los factores, se estimé un modelo logistico ordinal, cuyo resultado se tuvo que el



74.3% de 14,206 personas adultas, se sienten insatisfechos del servicio recibido,
por causa de sus enfermedades cronicas y por la lengua nativa o por vivir en
aglomeraciones poblacionales carentes de recursos béasicos y que prefieren
muchas veces atenderse en clinicas particulares, buscando una mejor atencion y
eficiencia en los servicios, puesto que en un promedio de 4,5% de la poblacion
encuestada considera muy mala la calidad de atencion y un 70,%, consideran mala
la atencion y solo un 2,9% consideran muy buena el servicio de atencion, estos
resultados son significativos cuando se utiliza la prueba del “chi-cuadrado” en las
categorias de nivel de atencion y las covariables del estudio y, en conclusion, el
estudio sugiere que los métodos de atencidon deben ejecutar habilidades para
mejorar la forma de atencion, de tal forma poder garantizar un cuidado oportuno y
de alta calidad para los ciudadanos. Ademas, se debe prestar especial atencion al
pardmetro "aspecto material* para aumentar la satisfaccion general del paciente o
usuario.

Los estudios sobre las teorias de la variable “calidad de atencion”, ha
conllevado varios estudios e investigaciones, partiendo desde las caracteristicas de
los usuarios y la variedad de sus intereses se cita a varios autores como:

Parasuraman et al. (1985), define la calidad de la atencion como: (i) La
capacidad de una entidad para cumplir y superar los deseo del cliente, una
comparacion entre los deseos, percepciones y los resultados, que es la impresion
o evaluacion general del cliente sobre un servicio, organizacidon o servicio en
relacion con sus fortalezas o debilidades relativas, y (ii) definir la calidad de servicio
en los servicios empresariales como una solucion global o una relacion de
excelencia en las atenciones.

El grado de efectividad en la atencién de un hospital en sus pacientes se
refleja en los contactos directos y las interacciones entre los pacientes con los
médicos, enfermeras, otro personal médico y empleados administrativos en el
hospital.

Jandavath et al. (2016), menciona que “La calidad del servicio es un
concepcion un poco confusa y amplia de estudiar, aun mucho mas en el caso de la
salud, su percepcion por parte de los clientes depende del proceso de respuesta a
sus necesidades y sus interacciones con los proveedores de servicios”, por otro

lado en el area de la salud, la dimension funcional puede ser analizada de acuerdo



con diversos indicadores, como las habilidades y esfuerzos del personal asistencial
y administrativo que laboran en salud para ayudar al ciudadano de a pie, su cortesia
y simpatia, el tiempo dedicado por los médicos a escuchar al paciente y la
comodidad y el buen aspecto de las instalaciones hospitalarias, en éste estudio se
utilizé el estudio estadistico descriptivo, de una poblacion total de 434 pacientes
ambulatorios de los cuales la muestra fua a 224 encuestados y el valor de la
“confiabilidad” mediante el (alfa de Cronbach), el cual fueron mayores a 0,70 se
consideran suficientes, mientras que para la fiabilidad compuesta, los valores entre
0,70 y 0,90 se consideran adecuados, aunque los valores hasta 0,95 son
aceptables.

Segun la OMS (2013), “La atencion en un consultorio externo es fundamental
para optimizar la eficacia de los regimenes de atencién médica y brindar atencién
centrada en el paciente” (p. 4).

Estos parrafos descritos por la OMS, da a conocer la principal funcién de los
servicios y la manera de como brindarlos, para garantizar la buena salud de los
ciudadanos.

En la direccion técnica de Minsa (2011), conceptualiza “la calidad de la
atencion” como acciones que efectuan las organizaciones de la salud en el proceso
de la prestacion de las atenciones médicas, en términos de tecnologia y personas,
para lograr los resultados anhelados de los ciudadanos o beneficiarios, asi también
como en aspectos de la seguridad, respeto, empatia hacia el usuario.

La calidad en la atencion se define como "Actividades realizadas por
organizaciones de la salud en el trance de la atencion, a partir de perspectivas
técnicas y humanas, hasta lograr las consecuencias deseadas de los proveedores
y usuarios desde la vista de puntos de vista, rendimiento y satisfaccion de los
usuarios" MINSA (2010).

Segun Zeithaml y Parasuraman (2019), sustenta como: “la evaluacion global
o actitud hacia el servicio” (p. 180). La calidad del servicio se refiere a la medida en
gue un servicio cumple y supera las expectativas de satisfaccion, rendimiento y
eficiencia de los usuarios.

Por otro lado, Gronroos (1984), define como: “La percepcion de los usuarios

de qué tan bien el servicio satisface sus necesidades y expectativas” (p. 37).
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Ademas, el autor enfatiza la importancia de la relacion que existe entre el usuario y
el prestador del servicio para una experiencia satisfactoria.

Existen varios modelos de calidad de atencion en salud que han sido
propuestos por diferentes autores. Algunos de los modelos mas conocidos son:

Segun Donabedian (1966), dimensiona la calidad de atencién, de la siguiente
manera:

Figura 1
Modelo Segun Donabedian (1966)
Estructura
Modelo Proceso
Donabedian
Resultado

Segun el Programa Nacional de Control de Calidad (PNCQ) del MINSA de
Brasil, dimensiona la calidad de atencion de la siguiente manera:

Figura 2
Modelo Segun PNCQ del MINSA de Brasil (2014)

Gestion

Preanalitica

Modelo PNCQ

Analitica

Post analitica

Segun la fundacién europea para la gestion de la calidad (EFQM),
dimensiona la calidad de atencion en 9 dimensiones que son: liderazgo, estrategia,

personas, alianzas y recursos, procesos, resultados clave para el cliente, resultados
clave para los usuarios.

11



Figura 3
Modelo Segun EFQM (2019

Liderazgo

Estrategia

Personas

Alianzas

Modelo EFQM Recursos

Procesos

Resultados claves para las personas

Resultados claves para la sociedad

Resultados claves para los accionistas

Segun Parasuraman et al. (1985), centrarse en la atencion de calidad en
general, no solo en el campo médico. El modelo SERVQUAL esta compuesta por

cinco caracteristicas y son las siguientes:

Figura 4

Modelo Segun Parasuraman et al. (1985)
Tangibilidad
Confiabilidad

Modelo
Parasuraman Capacidad de respuesta
SERVQUAL
Empatia
Seguridad

Sobre la teoria de la segunda variable que es “satisfaccién del usuario” el
cual ha conllevado varios estudios e investigaciones, partiendo desde las
caracteristicas de los usuarios y la variedad de sus intereses se cita a varios autores

como:
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Oliver (1980), por otro lado, el autor sustenta como: "El valor en que el
rendimiento del servicio percibido satisface o resalta las muchas necesidades del
cliente". Segun este autor, la satisfaccion del usuario es psicolégica y requiere un
balance entre expectativas previas y la experiencia real al usar el servicio.

La satisfaccion es un resultado de una buena atencion de calidad. Se define
como un logro en el cumplimiento de las multiples necesidades de los usuarios y
esto se refleja en los discernimientos subjetivos de los usuarios.

Tipos de medicion:

Segun el MINSA (2011), Existen dos tipos principales de medir la
satisfaccion del usuario y son: encuestas y otros métodos. Las encuestas son una
herramienta conocida y pueden ser realizadas por el propio establecimiento o por
terceros. Otros métodos incluyen grupos focales, entrevistas individuales y
observacion directa.

Segun Alcalde (2007), sustenta que: “El grado de satisfaccion”, que no es
mas que el esfuerzo, la responsabilidad en la atencion de los beneficiarios finales,
gue son los pacientes sobre sus expectativas, mientras que la “calidad percibida”
se vincula con la percepcion del que es atendido sobre la forma del servicio.

Por otro lado, Zeithaml y Bitner (2003) destacan que “la satisfaccién del
usuario” esta influenciada por componente y/o elementos internos y externos. Los
factores centrales incluyen las expectativas previas, las necesidades y los valores
del usuario, mientras que los factores externos incluyen el ambiente fisico, el
personal de servicio y otros usuarios.

Los componentes de la segunda variable son:

Citado en la guia del MINSA (2011), que se tomaron de modelo para el
presente, por ser el mas adecuado para los temas o variables.

Segun Hall y Dornan (1990), citado en la guia técnica del MINSA, radica en
las relaciones interpersonales, dimensionadas de la siguiente manera: Empatia, la

comunicacion y el respeto.
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Figura 5
Modelo Segun Hall y Dornan (1990)

Empatia

Modelo Hally
Dornan

Comunicacion

Respeto

Segun Andaleeb (2001), citado en la guia técnica del MINSA la “satisfaccién
de los usuarios en salud” radica en las relaciones interpersonales, dimensionadas
de la siguiente manera:

Accesibilidad: se describe a la facilidad de los usuarios pueden acceder a

los servicios médicos, incluyendo la disponibilidad de citas y horarios convenientes.

Figura 6
Modelo Segun Hall y Dornan (1990)

Accesibilidad

Modelo Hally
Dornan

Disponibilidad
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion.

Sabino (1996), “sustenta que la investigacién aplicada estudia las conductas
fundamentales de la naturaleza y el universo, estableciendo asi modelos, leyes o
teorias que permitan a los individuos comprender sus efectos para la sociedad;
generalmente es a un plazo prolongado”.

3.1.2 Disefio de investigacion.

Carrasco (2009), como indica el autor “La delineacion del estudio fue no
experimental, porque no hubo un manejo deliberado de las variables
independientes, y no hubo un grupo de control. El cual se analizan e investigan
eventos y fendmenos después de que ocurren. Sobre esta base, el autor define un
proyecto como descriptivo y transaccional, es decir, dicho proyecto admite referir
las variables de la investigacion.

3.1.3 Enfoque de investigacion.

Hernandez et al. (2006), conceptualiza el enfoque cuantitativo, como: “una
herramienta que se utiliza para saber la correlacidon existente entre las variables, en
base a las pruebas de las hipétesis y con mediciones numéricas y con un analisis
estadistico, en el caso del presente trabajo se utilizé el SPSS, que es un software
para probar las teorias.

3.2 Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Calidad de atencién

Definicion conceptual: Guia técnica MINSA (2011), define como “Las
actividades realizadas por las instalaciones médicas y los servicios
complementarios o comunmente llamado servicios de apoyo médico durante la
atencion desde un enfoque primero humano y a la vez técnico con el fin de alcanzar

los resultados ansiados por los usuarios, en temas de seguridad y efectividad.

Definicion operacional: Para medir la primera variable en la calidad de
atencion se realizé un interrogatorio con 16 items, clasificados en dimensione e
indicadores.

Los componentes, conocidos como dimensiones, para la calidad de atencién

son las siguientes:
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Segun el MINSA (2011), aprobado por la R.M. N°527-2011-MINSA, que cita
a Parasuraman et al. (1985), que considera las siguientes dimensiones:

La capacidad de respuesta se describe a la habilidad del proveedor de
servicios a ofrecer una atencion rapida. Esto implica que el proveedor de servicios
debe estar disponible para mermar a las necesidades y absolver las preguntas,
dudas de los clientes en todo momento, y que debe hacerlo con rapidez y eficacia.
La capacidad de respuesta también implica que el personal en salud, debe ser
capaz de resolver cualquier problema o queja que pueda surgir durante el proceso
del servicio. Esta dimension cuenta con los siguientes indicadores:

= Rapidez en la atencién
= Tiempo consulta médica
= Disponibilidad de medicamentos

La fiabilidad, no es mas que la capacidad en la buena prestacion de un
servicio para entregar de manera confiable y precisa dichas atenciones, en otras
palabras, los clientes esperan que el servicio se entregue de manera consistente y
sin errores. La fiabilidad también implica que el proveedor de servicios cumpla con
los plazos acordados y que los clientes puedan confiar en que el servicio se brindara
cuando lo necesiten. En resumen, la fiabilidad es fundamental para instaurar una
relacion de familiaridad entre el proveedor de servicios y los clientes. Esta
dimension cuenta con los siguientes indicadores:

= Informacién para tramite de atencion en consultorio externo
= Disponibilidad de citas
= Cumplimiento de las citas y horarios programados

La seguridad, se refiere a la capacidad del personal sea administrativo o
asistencial, para inspirar confianza y demostrar conocimiento en el servicio que se
estd brindando. Esto implica que el personal que brinda el servicio debe ser
competente y estar bien capacitado para realizar su trabajo, y que debe ser capaz
de comunicarse con los clientes de manera efectiva. La seguridad también implica
gue el proveedor de servicios debe salvaguardar la privacidad de los clientes, y
garantizar que se cumplan todas las normas y regulaciones relevantes. Esta
dimensién cuenta con los siguientes indicadores:

= Privacidad durante la atencion

= Evaluacion y solucion del problema de salud
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= Tiempo necesario y absolucion de dudas
La empatia, se refiere a la capacidad del provisor de servicios para brindar

atencion personalizada y cuidado individualizado a los clientes. Esto implica que el
personal que brinda el servicio debe ser amable, comprensivo y estar dispuesto a
escuchar las necesidades y preocupaciones de los clientes. La empatia también
implica que el provisor de servicios debe ser competente de adaptarse a las
necesidades individuales de cada cliente y brindar un servicio personalizado en
consecuencia. En resumen, la empatia es fundamental para instaurar una relacion
positiva entre el provisor de servicios y los clientes. Esta dimension cuenta con los
siguientes indicadores:

= Trato con amabilidad y respeto

= Orientacién sobre cuidados y tratamientos

= Prestar atencion e interés al paciente a la hora de exponer los sintomas

= Interés en la solucién de las dificultades y/o problemas de salud

Los aspectos tangibles de SERVQUAL se refiere a la comparacion que

hacen los clientes entre sus intereses y la forma en que perciben la capacidad de
la entidad para manejar los aspectos materiales y/o tangibles del servicio, como la
infraestructura, aparatos, personal y materiales. Esta dimension cuenta con los
siguientes indicadores:

= Sefalizaciones adecuadas

= Limpieza e higiene

= Equipamiento necesario.
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Definicion conceptual: La satisfaccion de los usuarios se define: El grado
de cumplimiento de los deseos y necesidades de los usuarios en relacién con los
servicios recibidos MINSA (2011).

Definicion operacional: Para medir la (segunda variable) se realizé el
cuestionario con 4 items, divididos en dimensione puntuales e indicadores.

Segun el MINSA (2011), aprobado con R.M. N°527-2011-MINSA, que cita a
Hall y Dornan (1990) y Andaleeb (2001), que consideran las siguientes

dimensiones:
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La Accesibilidad: se refiere a la facilidad con que los usuarios pueden
acceder a los servicios médicos, incluyendo la disponibilidad de citas y horarios
convenientes. Esta dimension cuenta con los siguientes indicadores:

= Facilidades de ingreso y recorrido en las instalaciones hospitalarios
= Informacién y orientaciones necesarias

Relaciones interpersonales: Que radica en la empatia, la comunicacion y el
respeto a los pacientes o usuarios del servicio de salud. Esta dimension cuenta con
los siguientes indicadores:

= Dialogo adecuado con el paciente
= Generacion de confianza y apertura con el paciente
3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion.

Segun Tamayo (1997), la poblacidon se define como: “El objeto de estudio
cuando se analizan e investigan las unidades de la muestra que estan vinculadas
mediante caracteristicas similares y se crean datos de estudio”.

La poblacién de la presente investigacion es de 400 pacientes mensuales
asistentes al servicio del consultorio externo, del hospital referido.

Criterios de inclusion:

= Pacientes y/o usuarios que sean mayores de edad de 18 afios a mas.
Criterios de exclusion:
= Personal de finanzas, vigilancia, trabajadores por locacion de servicios,
funcionarios y cargos de confianza.

3.3.2 Muestra.

Segun Lépez (2010), Seleccién aleatoria simple: Se utiliza especialmente en
el estudio de muestras o poblaciones pequefias y determinables.

Se calcula de la siguiente manera:

n = tamafo de la muestra.

N= 400 personas

p= 0.50 (probabilidad de aceptacion)

g= 0.50 (margen de error)

e = 0.05 Error muestral o precision que se expresa en %

Z =1.96 con un nivel de confianza de 95 % (El valor Z se obtiene en la tabla

de distribucién normal)
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B N.Z%p.q

" (N—1).e2+Z2.p.q

B 400x(1.96)?x0.50x0.50

(400 — 1)x(0.05)2 + (1.96)2x0.50x0.50

n =196

n

n

3.3.3. Muestreo.

Aleatorio — simple.
3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Herndndez-Sampieri et al. (2018), sustenta que: sustenta que: Los
cuestionarios consisten en generar preguntas, respecto a las variables de estudio
y es el instrumento mas utilizado por los investigadores.

Para la primera variable del trabajo de investigacion, estara conformado por
16 preguntas, de las cuales evalian (6 dimensiones), la primera viene a ser la
fiabilidad, segundo la capacidad de respuesta, tercero la seguridad, cuarto la
empatia y por ultimo la tangibilidad, medidas por la (escala de Likert) del tipo:

Pésimo = 1, malo = 2, regular = 3, bueno = 4, excelente = 5

El Instrumento que se utilizé es el cuestionario que contuvo de 20 preguntas,
donde los encuestados eligieron respuestas de su preferencia en cada escala, del
1alb.
Validez

Hernandez et al. (2003), sustenta que: “La validez es el grado en que un
instrumento realmente pretende medir la validez”.

El instrumento del presente trabajo de investigacion fue validado por 03

peritos o expertos, Magisteres reconocido por la “SUNEDU”.

Tabla 1
Validacion de Expertos

Experto Grado académico
Mg. Erika Loa Navarro Mg. en Gestién Publica
Mg. Carlos Huamanquispe Apaza Mg. en Gestion Publica
Mg. Sandy Guillen Cuba Mg. en Gestién Publica
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Fiabilidad

Cronbach (2021), sustenta que. “Es un indice para medir la firmeza interna
de un nivel que coadyuba a evaluar la extension en que las preguntas de un
instrumento son correlacionadas”.
Las encuestan cuentan con 20 preguntas, valorada con la escala de medicion del

1 al 5, como son valores: pésimo, malo, regular, bueno y excelente

Tabla 2
Prueba de Fiabilidad de Instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de conbach N de elementos
,89 10

3.5 Procedimientos

= Se recolectaron conocimientos y conceptos.

= Se definié los conceptos

= Se pudo valorar el sistema de medicion y se disefi6 el instrumento

= Se realizo la encuesta a los usuarios del consultorio externo

= Se encuesto a ciudadanos mayores de 18 afios en adelante, entre

mujeres y varones

= Se dio inicio a la sistematizacion de los resultados.
3.6 Métodos de analisis de datos
Se utilizé la estadistica grafica o comunmente llamado “estadistica descriptiva”,
porque ésta se encargd de analizar y representar los datos, mediante las tablas y
gréficos, para el cual se utilizdé el software SPSS, esta herramienta ayudara a
organizar una base de datos.

Por otro lado, se utilizé el (alfa de Cronbach), que permitio medir la fiabilidad
del instrumento del estudio y se obtuvo en el desarrollo de la prueba piloto, de rango
de 0 hasta 1, donde el valor de (cero) que simboliza nula fiabilidad y (uno) que
significa perfecta fiabilidad de los resultados.

Hernandez et al. (2018), proponen el cuadro para evaluar el grado de

correlacion conforme a los siguientes valores:
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Tabla 3

Cuadro de Coeficiente de Correlacion

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacidon negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 a 0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion, se ejecuté con mucha prudencia en la informacion, respetando

la confiabilidad, tanto de la institucion elegida para el estudio, como también la

informacion de los pacientes a encuestar, asi mismo se respetara el estilo APA 7ma

edicién, la plataforma del turnitin, considerando los lineamientos y procedimientos
éticos de la UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo
En la figura N°7, el 70% de usuarios encuestados y que se atienden en el servicio
de consultorio externo del HSRA, son mujeres y solo el 30% son varones.

Figura 7
Género

Frecuencia

Femenino Masculino

Género

En la figura N°8, el 48% del total de encuestados tienen estudios en educacién
primaria y el 30% tienen secundaria completa y el 11% no tienen estudio y por

altimo en un minimo porcentaje de 4 y 8% tienen estudios técnicos y universitarios.

Figura 8

Grado de Instruccién
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En la figura N°9, los usuarios mas frecuentes del servicio de consultorio externo
son los ciudadanos de 50 a 59 afios de edad, el cual representa a un 54% del total

de encuestados y un 30% de mayores de 40 a 49 afios de edad.

Figura 9
Edad
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En la figura N°10, el 57% del total de la poblacion encuestada son quechua
hablantes, quiere decir que su lengua materna es el idioma quechua Chanka, y el

43% hablan el idioma espaiiol.

Figura 10
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4.2 Valoracion de la variable de calidad de atencion
Como se puede apreciar en la tabla N°4, el 56% del total de 196
encuestados, consideraron que la calidad de atencion es mala, mientras que el 3%

consideraron la calidad de atencibn como buena.

Tabla 4

Calidad de Atencion

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Pésimo 7 4
Malo 110 56
Regular 74 38
Bueno 5 3
Total 196 100.0
Figura 11

Variable Calidad de Atencidn

Calidad de Atencidn

Eresimo
M Walo
3%
2% W Regular
B Buenc
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4.3 Valoracion de la variable de satisfaccion del usuario
Tal como se observa en la tabla N°5, el 63% del total de encuestados,

consideraron que la satisfaccion del usuario es mala, y solo el 3% consideraron que
la satisfaccion del usuario es buena.

Tabla 5

Satisfaccion del Usuario

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Pésimo 6 3
Malo 124 63
Regular 61 31
Bueno 5 3
Total 196 100.0
Figura 12

Variable Satisfaccion del Usuario

Satisfaccion del Usuario

B Fesimo
M valo

B Regular
EBueno
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4.4 Valoracion de las dimensiones de la variable de calidad de atencion
Tal como se observa en la tabla N°6, el 46% del total de encuestados,

consideraron mala la capacidad de respuesta, y solo el 5% consideraron que es
buena.

Tabla 6

Dimension Capacidad de Respuesta

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Pésimo 7 4
Malo 91 46
Regular 88 45
Bueno 10 5
Total 196 100

Tal como se observa en la tabla N°7, el 81% del total de encuestados,
consideraron mala la fiabilidad, y el 3% consideraron que es regular.

Tabla 7

Dimension Fiabilidad

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Pésimo 32 16
Malo 158 81
Regular 6 3
Total 196 100

Tal como se observa en la tabla N°8, el 56% del total de encuestados,

consideraron regular la seguridad, y solo el 9% consideraron que es buena.
Tabla 8

Dimension Seguridad

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Pésimo 7 4
Malo 62 32
Regular 109 56
Bueno 18 9
Total 196 100
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Tal como se observa en la tabla N°9, el 64% del total de encuestados,

consideraron mala la empatia, y el 32% consideraron que es regular.

Tabla 9

Dimension Empatia

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Pésimo 8 4
Malo 125 64
Regular 63 32
Total 196 100

Tal como se observa en la tabla N°10, el 59% del total de encuestados,

consideraron regular la tangibilidad, y el 41% consideraron que es mala.

Tabla 10

Dimension Tangibilidad

Valoracién Frecuencia Porcentaje
Malo 81 41
Regular 115 59
Total 196 100

4.5 Andlisis inferencial
En la presente investigacion se toma la prueba de Kolmogorov-Smirnov, porque el
tamafo de la muestra que es mayor a 50.

Tal como se observa en la tabla N°11, en la prueba de normalidad, se puede
apreciar el p valor para las dos variables que es de 0,000 que es menor al p valor

de 0,05, por ende, se realiza una prueba no paramétrica de Rho de Spearman, para
medir la correlacion entre las variables

Tabla 11

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de 0.119 196 0.000 0.939 196 0.000
Atencion
Satisfaccion del 0.177 196 0.000 0.906 196 0.000
Usuario

a. Correccion de significacién de Lilliefors

27



4.6 Prueba de hipotesis

Tal como se observa en la tabla N°12, en las variables o hipétesis general,

se puede apreciar que el p valor de las dos variables es de 0,079 por lo tanto no

existe relacion.

Tabla 12

Contrastacion de Hipotesis General

Calidad de Satisfaccion
Atencion del Usuario
Rho de Calidad de Atencién Coeficiente de correlaciéon 1.000 0.126
Spearman Sig. (bilateral) 0.079
N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0.126 1.000
Usuario
Sig. (bilateral) 0.079
N 196 196

Hipotesis especifica 1

Tal como se observa en la tabla N°13, se puede apreciar que el p valor entre

la dimensidn calidad de respuesta y la satisfaccion del usuario es de 0,001, por lo

tanto, si existe relacion entre la dimension y la variable. El grado de coeficiente de

correlacion es de 0,229, lo que indica la existencia de una correlacion positiva baja.

Tabla 13

Hipotesis Especifica 1

Capacidad de  Satisfaccion

Respuesta del Usuario
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1.000 ,229"
Spearman Respuesta
Sig. (bilateral) 0.001
N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,229" 1.000
Usuario
Sig. (bilateral) 0.001
N 196 196

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

Hipotesis especifica 2

Tal como se observa en la tabla N°14, se puede apreciar que el p valor entre

la dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario es de 0,999, por lo tanto, no

existe relacion entre la dimension y la variable.
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Tabla 14

Hipotesis Especifica 2

Fiabilidad Satisfacciq’n
del Usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1.000 0.000
Spearman
Sig. (bilateral) 0.999
N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0.000 1.000
Usuario
Sig. (bilateral) 0.999
N 196 196

Hipotesis especifica 3
Tal como se observa en la tabla N°15, se puede apreciar que el p valor entre
la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario es de 0,223, por lo tanto, no

existe relacion entre la dimensién y la variable.

Tabla 15

Hipotesis Especifica 3

Satisfaccion

Seguridad del Usuario
Rho de Seguridad Coeficiente de correlaciéon 1.000 0.087
Spearman
Sig. (bilateral) 0.223
N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 0.087 1.000
Usuario
Sig. (bilateral) 0.223
N 196 196

Hipotesis especifica 4

Tal como se observa en la tabla N°16, se puede apreciar que el p valor entre
la dimensién empatia y la satisfaccion del usuario es de 0,003, por lo tanto, si existe
relacion entre la dimension y la variable. El grado de coeficiente de correlacion es
de -0,214, lo que indica que existe una correlacion negativa baja. Esto contempla
claramente la importancia que los usuarios le dan a la accesibilidad al servicio en

si, y no tanto a la forma de atencién o al trato recibido.
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Tabla 16

Hipotesis Especifica 4

. Satisfaccion
Empatia del Usuario
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1.000 -,214"
Spearman
Sig. (bilateral) 0.003
N 196 196
Satisfacciéon del Coeficiente de correlacion -,214" 1.000
Usuario
Sig. (bilateral) 0.003
N 196 196

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

Hipodtesis especifica 5

Tal como se observa en la tabla N°17, se puede apreciar que el p valor entre

la dimensién tangibilidad y la satisfaccion del usuario es de 0,026, por lo tanto, si

existe relacion entre la dimensién y la variable. El grado de coeficiente de

correlacion es de 0,159, lo que indica que existe una correlacion positiva muy baja.

Tabla 17

Hipotesis Especifica 5

Tangibilidad

Satisfaccion

del Usuario
Rho de Tangibilidad Coeficiente de correlaciéon 1.000 ,159"
Spearman
Sig. (bilateral) 0.026
N 196 196
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,159" 1.000
Usuario
Sig. (bilateral) 0.026
N 196 196

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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V. DISCUSION

El presente estudio tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la calidad
de atencién y la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo
del Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac- 2023. Para el caso de la
variable 1 se us6 el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985), y la guia
técnica del MINSA (2011), aprobado por la Resolucién Ministerial N°527-2011-
MINSA, del cual se extrajo los componentes como: Capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad; asi mismo de la misma Normativa del
MINSA se extrajo las dimensiones para la segunda variable que son: La
accesibilidad y relaciones interpersonales.

En el aspecto metodoldgico se pudo encontrar coincidencias del estudio de
Susanto et al. (2019), el trabajo del autor también fue un estudio correlacional
descriptivo, de enfoque cuantitativo, utilizando las mismas variables propuestas en
el modelo SERVQUAL, la muestra del primer antecedente fue de 200, similar a la
muestra del presente trabajo de investigacién que fue de 196. El autor obtuvo un
resultado del p valor de 0,284 por lo que no existe relacion entre sus variables, del
mismo modo en el presente trabajo de investigacion, tampoco existe relacion entre
las variables de calidad de atencion y satisfaccion del usuario, porque se obtuvo un
p valor de 0,079. En el resultado final del estudio del autor se encontré que la
calidad de los servicios no influye directamente en la satisfaccién del cliente y
concluye que los usuarios Indoneces dan mayor valoracion a la parte tangible y/o
fisico de la enditad de salud.

Por otro lado, se tuvo también cierta coincidencia en los resultados del
estudio del autor Silva et al. (2017), que en su articulo sobre: Satisfaccion del
paciente del Hospital Universitario portugués y calidad del servicio”, que tuvo como
intencion investigar el grado de satisfaccion de los ciudadanos, con una muestra de
434 a mayores de 18 afos de edad, analizando la relacién de las variables y
cualidades del paciente y se obtuvo tres respuestas: H1, la relacion de la actitud
con la satisfaccion del paciente, fue nula porque el p valor fue de 0,848, el cual es
mayor de 0,05, por lo que no existe relacion alguna. Y la H2, que fue sobre la calidad
percibida en cuanto a la satisfaccién arrojo un p valor de 0,527, por lo que tampoco

existe relacion y por ultimo en la H3, sobre la satisfaccion del paciente con relacion
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al servicio en si, se obtuvo el p valor de 0,000, lo que indica que si existe relacion
entre las variables. Similar a lo que se sustrajo en el presente estudio en cuanto a
los resultados de la relacion de las dimensiones en la que dos dimensiones como
es la fiabilidad y seguridad obtuvieron un p valor mayores de 0,05, y no guardan
relacion con la variable de satisfaccion de los usuarios, a diferencia de los otros tres
como es de capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad que el p valor son
menores de 0,05, y si se relacionan con la variable. En conclusién, se recomienda
que los gerentes y directivos del hospital, realicen periédicamente estudios para
evaluar la satisfaccion de los usuarios.

La comparacion con otro estudio del autor Taqdees et al. (2017), en su
trabajo de investigacion tuvo como intencién analizar la importancia relativa de la
mediciones de calidad del servicio hospitalario, que conté con tres dimensiones
como es la comunicacién amigable, privacidad, seguridad, medio ambiente y
respuesta, la muestra contdé con 611 encuestados y los resultados fueron las
siguientes: para las variables calidad de servicio y satisfaccion obtuvo grado de p
valor de 0,01, lo que indica que si existe una relacion entre las variables y en cuanto
las dimensiones comunicacion amigable y medio ambiente, se obtuvo un p valor de
0,196, lo que indica que no hay relacion entre dichas dimensiones, a comparacion
de las dimensiones de seguridad, privacidad y lealtad del paciente, si tiene relacion
porque el p valor fue menor de 0,05. A diferencia del presente trabajo de
investigacion que no existe relacion entre las variables puesto que el p valor es
mayor de 0,05, en cuanto a los resultados de la relacion de las dimensiones en la
que dos dimensiones como es la fiabilidad y seguridad obtuvieron un valor de
significancia mayores de 0,05, y no guardan relacion con la variable de satisfaccion
de los usuarios, a diferencia de los otros tres como es de capacidad de respuesta,
empatia y tangibilidad que el p valor son menores de 0,05, y si se relacionan con la
variable. La investigacion concluye que, en su mayoria a partir de los primeros
meses de la capacitacion, se vieron mejorias en la buena atencion a lo que los
encuestados, respondieron favorablemente a las encuestas realizadas.

Los resultados derivados del autor Febres y Rey, que realizé en un hospital
de Huancayo, se asemeja a la presente investigacion ya que el tamafio de la
muestra son en numero considerable y se utilizo el mismo modelo de medicion que

su el SERVQUAL, y en su mayoria de encestados fueron mujeres, al igual que el

32



presente trabajo de investigacion, asi mismo coincide que la mayoria de
encuestados cuentan con estudios primarios en un 36%, y secundaria en un 60%,
y en la presente investigacion el 48% cuentan con estudios del nivel primario y el
30% cumple con los estudios del nivel secundario. Existe una diferencia en la
derivacion del nivel de porcentaje de satisfaccion de los usuarios, el estudio del
autor se obtuvo que el 63% se sienten satisfechos del servicio que reciben y en la
presente investigacion es al revés, porque el 63% de encuestados se sienten
insatisfechos del servicio brindado; ahora bien con los resultados de los
componentes de (seguridad y empatia) el 87% y 80% en nivel de satisfaccion
respectivamente, y el mayor nivel de insatisfaccion lo obtuvo las dimensiones
(aspectos tangibles) con el 57% de usuarios descontentos, seguido del componente
capacidad de respuesta con 56% de usuarios insatisfechos, concluyendo que los
usuarios dan mayor valoracion a las facilidades en la accesibilidad del servicio y
por ello el régimen o normativas de salud debe efectuar estrategias para la mejora
continua de los servicios de atencion para mejorar aspectos en temas de atencion
eficiente.

A diferencia de la presente investigacion que el 46% consideraron mala la
capacidad de respuesta, y solo el 5 % consideraron que es buena, para la segunda
dimension el 81% consideraron mala la fiabilidad, y el 3 % consideraron que es
regular y apara la tercera dimension el 56% consideraron regular la seguridad, y
solo el 9 % consideraron que es buena, para la cuarta 64% consideraron mala la
empatia, y el 32 % consideraron que es regular y por altimo el 59% del total de
encuestados, consideraron regular la tangibilidad, y el 41% consideraron que es

mala.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se determiné que no existe relacion entre las variables calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del
Hospital Sub Regional de Andahuaylas 2023, puesto que el valor de

significancia es de 0,079.

Se determino que existe relacion entre la dimension calidad de respuesta y
la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital
Sub Regional de Andahuaylas 2023, puesto que el valor de significancia es
de 0,001 y el grado de coeficiente de correlacidon es de 0,229, lo que indica

gue existe una correlacion positiva baja.

Se determind que no existe relacion entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital
Sub Regional de Andahuaylas 2023, puesto que el valor de significancia es
de 0,999.

Se determiné que no existe relacion entre la dimension seguridad y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital
Sub Regional de Andahuaylas 2023, puesto que el valor de significancia es
de 0,223.

Se determiné que existe relacion entre la dimensién empatia y la satisfaccion
de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional
de Andahuaylas 2023, puesto que el valor de significancia es de 0,003 y el
grado de coeficiente de correlacion es de -0,214, lo que indica que existe

una correlacion negativa baja.

Se determind que existe relacion entre la dimension tangibilidad y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital
Sub Regional de Andahuaylas 2023, puesto que el valor de significancia es
de 0,026 y el grado de coeficiente de correlacién es de 0,159, lo que indica

gue existe una correlacion positiva muy baja.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda realizar un proximo estudio experimental, para ahondar la
investigacion y determinar el grado de relacion de las variables y las

dimensiones con mayor precision.

Se recomienda realizar las encuestas los fines de semana o las primeras
horas del dia para no perjudicar las atenciones programadas, asi mismo las
encuestas deben ser puntuales y claras de entender y no deben ser muy

extensas.

Se recomienda sensibilizar a los participantes de las muestras, antes de
realizar las encuestas, la importancia de responder con total sinceridad y
confidencialidad, y hacerles saber que la investigacion es con fines

netamente académicos y en veneficio de los mismos.

Se recomienda realizar charlas y/o capacitaciones al personal asistencial y
administrativo del servicio de consultorio externos para socializar los temas
del buen trato y la calidad de atencion a los usuarios, para fidelizar y

fortalecer las relaciones interpersonales entre entidad y usuario.

Se recomienda realizar mas estudios en los diferentes servicios para saber
el grado de relacién entre la calidad y satisfaccion de los usuarios, puesto
qgue, en el servicio del consultorio externo, los encuestados dan mayor
importancia a la intencién en cuanto a la accesibilidad al servicio y no a la

forma como se da el servicio, en cuanto a la calidad.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de operacionalizacion de variables

adecuadas

DEFINICION i ESCALA DE
VARIABLES OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORES

V1 Capacidad de Rapidez en la atencién 1,2,3
Calidad de servicio respuesta Tiempo de consulta
Guia técnica MINSA | Para medir la médica 1 (Pésimo)
(2011), define como un | primera variable en Disponibilidad de 2 (Malo)
conjunto de actividades | la  calidad de medicamentos 3 (Regular)
que realizan los | atencion se | Fiabilidad Informacioén para tramite 4,5,6 4 (Bueno)
establecimientos  de | procedié a realizar de atencién en 5 (Excelente)
salud y los servicios | el cuestionario con consultorio externo
médicos de apoyo en el | 16 preguntas, Disponibilidad de citas
proceso de atencion, | subdivididos en Cumplimiento de las
desde el punto de vista | dimensione e citas y horarios
técnico y humano, para | indicadores. programados.
alcanzar los efectos Seguridad Privacidad durante la 7,8,9
deseados tanto por los atencién
proveedores ‘como por Evaluacion y solucion
los usuarios, en del problema de salud
términos de seguridad, Tiempo necesario y
eficacia, eficiencia vy absolucidn de dudas
satisfaccion del usuario” Empatia Trato con amabilidad y 10,11,12

respeto

Orientacién sobre

cuidados y tratamientos

Prestar atencion e

interés al paciente a la

hora de exponer los

sintomas

Tangibilidad Sefalizaciones 13,14,15.16
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Limpieza e higiene
Mobiliario y comodidad
Equipamiento necesario

V2:

Satisfaccion del
usuario

La satisfaccion de los
usuarios se define
como "el grado de
cumplimiento de las
expectativas y
necesidades del
usuario en relaciéon con
los servicios recibidos,
gue se refleja en la
percepcion subjetiva del
usuario sobre la calidad
de atencion" (Ministerio
de Salud, 2011, p. 12).

Para medir la
segunda variable
en la satisfaccion
del usuario, se
procedié a realizar
el cuestionario con

4 preguntas,
subdivididos en
dimensione e
indicadores.

Accesibilidad

Facilidades de ingreso y
recorrido en las
instalaciones
hospitalarios
Informacioén y
orientaciones
necesarias

17,18

Relaciones
Interpersonales

Didlogo adecuado con
el paciente

Generacion de
confianza y apertura con
el paciente.

19,20
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ANEXO 2. Matriz de consistencia

£ VARIABLES Y | METODOLOG
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENCIONES iA

¢,De qué manera la calidad de Determinar la relacion entre la calidad | La calidad de atencion se relaciona de | V1 Método:

atencién se relaciona con la de atencidn y la satisfaccion de los manera directa con la satisfaccion de Calidad de Es una

satisfaccion de los usuarios del usuarios del servicio de consultorio los usuarios del servicio de consultorio | servicio investigacién
servicio de consultorio externo del externo del Hospital Sub Regional de externo del Hospital Sub Regional de Capacidad de cuantitativa,

Hospital Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac- 2023. Andahuaylas, Apurimac- 2023. respuesta descriptivo —

Andahuaylas, Apurimac- 2023? Fiabilidad correlacional

Objetivos especificos Hipotesis especificas Seguridad Enfoque:

Problemas especificos a) Determinar la relacién entre la a) La capacidad de respuesta se Empatia Es una

a) ¢De qué manera la capacidad de capacidad de respuesta y la relaciona de manera directa con la | Tangibilidad investigacion
respuesta se relaciona con la satisfaccion de los usuarios del satisfaccion de los usuarios del de enfoque no
satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio externo del servicio de consultorio externo del experimental
servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de Hospital Sub Regional de V2 transaccional
Hospital Sub Regional de Andahuaylas. Andahuaylas. Satisfaccion de | Nivel:
Andahuaylas? b) Determinar la relacion entre la b) Lafiabilidad se relaciona de los usuarios Descriptivo-

b) ¢De qué manera la fiabilidad se fiabilidad y la satisfaccién de los manera directa con la satisfacciéon | Accesibilidad Correlacional
relaciona con la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio de los usuarios del servicio de comunicacion Poblacién:
usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional consultorio externo del Hospital 400 personas
externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas. Sub Regional de Andahuaylas. en servicio de
de Andahuaylas? c) Determinar la relacién entre la c) La seguridad se relaciona de consultorio

c) ¢De qué manera la seguridad se seguridad y la satisfaccion de los manera directa con la satisfaccién externo del
relaciona con la satisfaccion de los usuarios del servicio de consultorio de los usuarios del servicio de Hospital Sub
usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional consultorio externo del Hospital Regional de
externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas. Sub Regional de Andahuaylas. Andahuaylas.
de Andahuaylas? d) Determinar la relacion entre la d) La empatia se relaciona de manera

d) ¢De qué manera la empatia se empatia y la satisfaccion de los directa con la satisfaccion de los Muestra:
relaciona con la satisfaccion del usuarios del servicio de consultorio usuarios del servicio de consultorio 196 personas
usuario del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional externo del Hospital Sub Regional gue sera
externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas. de Andahuaylas. encuestados
de Andahuaylas? e) Determinar la relacién entre la e) Latangibilidad se relaciona de Técnica:

e) ¢De qué manera la tangibilidad se tangibilidad y la satisfaccion de los manera directa con la satisfaccién - Encuesta
relaciona con la satisfaccion del usuarios del servicio de consultorio de los usuarios del servicio de - Entrevista
usuario del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional consultorio externo del Hospital - Experiencia
externo del Hospital Sub Regional de Andahuaylas. Sub Regional de Andahuaylas. Instrumento:
de Andahuaylas? Cuestionario
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ANEXO 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de Investigacion

Instrucciones:

Sefior (a) el presente cuestionario de investigacion es confidencial y anénimo, tiene

como objetivo analizar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de

los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital Sub Regional de

Andahuaylas, Apurimac,2023.

Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y responda con

total honestidad, marcando con una “X” la respuesta en el recuadro de la escala

de su preferencia.

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
1 2 3 4 5
N° PREGUNTAS ESCALAS
VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION 1 2 3 4 5
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
1 1. ;Como considera usted la rapidez y eficiencia en la
atencion del médulo de admisién, para sacar su cita?
2. ,Coémo considera usted el tiempo de atencion
2 |brindado por el médico en el servicio de consultorio
externo?
3 3. ¢Como considera usted la disponibilidad de los
medicamentos en farmacia
DIMENSION: FIABILIDAD
1. ¢ Cémo considera usted la orientacion para los
4 |tramites de atencion en el servicio del consultorio
externo?
2. ¢ Como considera usted, la disponibilidad de citas, ¢las
5 »
obtuvo con facilidad?
6 3. ¢ Como considera usted el respeto por la programacién
y la atencion por el orden de llegada?
DIMENSION: SEGURIDAD
1. ;Como considera usted, la privacidad durante su
7 |atenciéon y/o examen médico brindado en el servicio de
consultorio externo?
2. ¢,Como considera usted la consulta médica, cree que
8 | fue completa y minuciosa por el problema de salud por el
cual fue atendido?
3. ¢,Como considera usted el tiempo que le brind6 el
9 | médico para contestar sus dudas sobre su problema de
salud?
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DIMENSION: EMPATIA

1. ¢Como considera usted el trato como el respeto, la
10 [amabilidad y la paciencia del personal del consultorio
externo?

2. ¢ Como considera usted la explicacion que le brindé el
médico del servicio de consultorio externo sobre el
tratamiento: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos recibidos?

11

3. ¢Como considera usted el interés y la atencién del

12 médico, cuando Ud. explica los sintomas que le aguejan?

DIMENSION: TANGIBILIDAD

1. ;,Como considera usted las sefalizaciones, letreros,

13 ) . :
flechas para orientar al paciente del consultorio externo?

2. ¢, Coémo considera usted la limpieza de la sala de

14 - .
espera en el servicio del consultorio externo?

2. ¢ Como considera usted el mobiliario y la comodidad
15 |de la sala de espera en el servicio de los consultorios
externos?

3. ¢Como considera usted la disponibilidad de los
16 |equipos y materiales en el servicio del consultorio
externo?

VARABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION: ACCESIBILIDAD 1 2 3 4 5

1. ,Cémo considera usted las facilidades al ingresar al
17 |hospital Sub Regional, y al servicio de consultorio
externo?

2. ¢,Como considera usted la informacion y orientacion

18 . .
necesaria por parte del personal del consultorio externo?

DIMENSION: RELACIONES INTERPERSONALES

1. ¢ Usted considera que el personal de salud, le habla
19 |adecuadamente en su lengua materna, Ud. logra
entenderle?

2. ¢ Usted considera que se sintié a gusto y supo exponer
20 | sus malestares sin miedo al personal salud del servicio
de consultorio externo?

Género : Femenino () Masculino ()

Edad :18-29 () 30-39 (1) 40-49 () 50-59 () >60 ()

Idioma : Soltero () Casado ()

Grado de instruccién . Sin estudios () Primaria () Secundaria () Superior

Técnico () Superior Universitario ()

“Muchas gracias por su participacion”
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ANEXO 4. Certificado de validez de contenido del instrumento experto 1

ESCUELA DE POSTGRADO

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

N DIMENSIONES | items Pertinencia' | Rell ia’ Claridad® Sug:
DIMENSION 1- Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
1 4 Como considera usted la rapidez y eficiencia en la atencién del modulo de X X X
admision, para sacar su cita?
2 ¢ Coma considera usted el iempo de atencion brindado por el médico en el servicio X X X
de consultorio externo?
3 ;Como considera usted Ia disponibilidad de los medicamentos en famacia? X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
4 4 Como considera usted la orientacion para los tramites de atencion en el servicio X X X
del consultorio externo?
5 £C0ma considera usted, Ia disponibilidad de citas, /las obtuve con facilidad? X X X
11 ;Como considera usted el respeto por la programacién y la atencion por el orden de X X X
llegada?
DIMENSION 3: Sequridad Si No Si No Si No
7 ;Como considera usted, la privacidad durante su atencion ylo examen médico X X X
brindado en &l servicio de consultorio externa?
8 ¢ Como considera usted |a consulta médica, cree que fue completa y minuciosa por X X X
el problema de salud por el cual fue atendido?
9 ¢ C0mo considera usted el iempo que le brindd el médico para contestar sus dudas X X X
sobre su problema de salud?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
10 | ;Como considera usted el trato como e respeto, la amabilidad y 1a paciencia del X X X
personal del consultorio externo?
11 | ¢Como considera usted la explicaciin que ke brindd el médico del servicie de X X X
consuitorio extemo sobre el tratamienta: tipo de medicamentos, dosis ¥ efectos
adversos recibidos?
12 | $C6mo considera usted el interés y 1a atencion del médico, cuando Ud. explica los X X X
sintomas que le aqusjan?
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si HNo Si No
13 | 4Como considera usted las sefializaciones, letreros, flechas para crientar al X X X
pacienie del consuliorio externa?
14 ¢ Como considera usted la impieza de la sala de espera en el senicio del X X X
consultorio extemo?
15 | §Como considera usted el mobiliario y la comodidad de |a sala de espera en el X X X
servicio de los consultorios externos?
16 ¢ Como considera usted la disponibilidad de los equipos y materiales en el servicic X X X
del consultorio externo?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):, Hay suficienica,
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Erika Loa Navarro

Especialidad del validador: Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad - Docente investigador

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrice formulado
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
laridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
nciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

DNI:44170385

Andahuaylas, 02 de junio del 2023

= e e

Firma del Experto

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N DIMENSIONES / items Perti ia' Rell Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Accesibilidad Si No Si No Si No
17 ¢Como considera usted las facilidades al ingresar al hospital Sub Regional, y al X X X
servicio de consultorio externo?
18 ¢ Como considera usted la informacidn y orientacidn necesaria por parte del X X X
personal del consultorio externc?
DIMENSION 2: Relaciones interp I Si No Si No Si No
19 ¢ Usted considera que el personal de salud, le habla adecuadamente en su lengua X X X
materna, Ud. logra entenderle?
20 ¢ Usted considera que se sintié a gusto y supo exponer sus malestares sin miedo al X X X
personal salud del servicio de consultorio extemno?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficienica,
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dif Mg: Loa Navarro, Erika DNI:44170385

Especialidad del validador: Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad - Docente investigador

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensitn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadoes son
suficientes para medir la dimensién

Andahuaylas, 02 de junic del 2023

_= /_!o«ﬁftm

Firma del Experto
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ANEXO 5. Certificado de validez de contenido del instrumento experto 2

Ny uev

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE GONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GALIDAD DE ATENCION

e, DIMENSIONES | items Pertil ia' | R iat Claridad® ]
DIMENSION 1: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
1 ¢C0ma considera usted la rapidez y eficiencia en la atencién del médulo de X X X
admisién, para sacar s Cita?
2 ¢ Coma considera usted el iempo de atencion brindado por el médico en el servicio X X X
de consultorio externa?
3 ;. Como considera usted Ia dispenibilidad de los medicamentos en farmacia? X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
4 ¢C0mo considera usted Ia crientacion para los tramites de atencion en el servicio X X X
del consultorio externo?
5 £ Como considera usted, la disponibilidad de citas, ;las obtuve con facilidad? X X X
[3 4 Coma considera usted el respeto por la programacion y Ia atencidn per el orden de X X X
llegada?
DIMENSION 3: Sequridad Si No Si No Si No
7 4 Como considera usted, la privacidad durante su atencion yio examen médico X X X
brindado en e servicio de consultorio externa?
8 $Como considera usted la consuita médica, cree que fue completa y minuciosa par X X X
&l problema de salud por el cual fue atendido?
9 ¢C0ma considera usted el iempo que le brindd &l médico para contestar sus dudas X X X
sobre su problema de salud?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
10 | ;CAmo considera usted el trato como &l respeto, la amabilidad y a paciencia del X X X
personal del consultorio externo?
11 | ¢Como considera usted |a explicacion que le brindd el médico del servicie de X X X
consulterio exteno sobre el tratamiento: fipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos recibidos?
12 | ;Como considera usted el interés y la atencion del médico, cuanda Ud. explica los X X X
sintomas que le aguejan?
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si No Si No
13 ¢ Coma considera usted las senalizaciones, lefreros, flechas para orientar al X X X
pacienie del consuliorio externa?
14 ¢ Como considera usted la impieza de la sala de espera en el senicio del X X X
consultorio extemo?
15 | ¢COmo considera usted el mobiliario y la de la sala de espera en &l X X X
senvicio de los consultorios externos?
16 ¢Como considera usted la dispenibilidad de los equipos y materiales en el servicic X X X
del consultorio externo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [| 1
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Vig: Carlos Huamanquispe Apaza DNI: 80072894

Especialidad del validador: Mg. En Gestion Pablica y docente universitario

Andahuaylas, 01 de junio del 2023
Pertinencia:El item comresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o NIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS

dimension especifica del constructo FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es _— e
conciso, exacto y directo i —

Mg. CARLOS HUAMANQUISPE APAZA
DOCENTE

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES ! items Pertil ia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: A ibilidad Si No Si No Si No
17 ¢Como considera usted las facilidades al ingresar al hospital Sub Regional, y al X X X
servicio de consultorio externa?
18 £Como considera usted la infermacion y orienfacion necesaria por parte del X X X
personal del consultorio externo?
DIMENSION 2: Relaciones interpersonales Si No Si No Si Ne
19 ¢Usted considera que el personal de salud, le habla adecuadamente en su lengua X X X
matemna, Ud. logra entenderle?
20 ¢Usted considera que se sintid a gusto y supo exponer sus malestares sin miedo al X X X
personal salud del servicio de consultorio externo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Carlos Huamanquispe Apaza DNI: 80072894

Especialidad del validador: Mg. En Gestion Puablica y docente universitario

" . . . Andahuaylas, 01 de junio del 2023
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
concisa, exacto y directo

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARiA ARGUEDAS
FACULTAD DE CIENCIAS Df LA EMPRESA

Mg. CARLOS HUAMANQUISPE APAZA
DOCE!

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados NTE

son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 6. Certificado de validez de contenido del instrumento experto 3

Ny uev

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE GONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GALIDAD DE ATENCION

Opinidn de aplicabilidad:

Apellidos v nombres del juez validador. Dr/ Mg: Sandy Guillén Cuba

e, DIMENSIONES | items P ia' | R iat Claridad® ]
DIMENSION 1: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
1 ¢C0ma considera usted la rapidez y eficiencia en la atencién del médulo de X X X
admisién, para sacar s Cita?
2 ¢ Coma considera usted el iempo de atencion brindado por el médico en el servicio X X X
de consultorio externa?
3 ;. Como considera usted Ia dispenibilidad de los medicamentos en farmacia? X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
4 ¢C0mo considera usted Ia crientacion para los tramites de atencion en el servicio X X X
del consultorio externo?
5 £ Como considera usted, la disponibilidad de citas, ;las obtuve con facilidad? X X X
[3 4 Coma considera usted el respeto por la programacion y Ia atencidn per el orden de X X X
llegada?
DIMENSION 3: Sequridad Si No Si No Si No
7 4 Como considera usted, la privacidad durante su atencion yio examen médico X X X
brindado en e servicio de consultorio externa?
8 $Como considera usted la consuita médica, cree que fue completa y minuciosa par X X X
&l problema de salud por el cual fue atendido?
9 ¢C0ma considera usted el iempo que le brindd &l médico para contestar sus dudas X X X
sobre su problema de salud?
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
10 | ;CAmo considera usted el trato como &l respeto, la amabilidad y a paciencia del X X X
personal del consultorio externo?
11 | ¢Como considera usted |a explicacion que le brindd el médico del servicie de X X X
consulterio exteno sobre el tratamiento: fipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos recibidos?
12 | ;Como considera usted el interés y la atencion del médico, cuanda Ud. explica los X X X
sintomas que le aguejan?
DIMENSION 5: Tangibilidad Si No Si No Si No
13 ¢ Coma considera usted las senalizaciones, lefreros, flechas para orientar al X X X
pacienie del consuliorio externa?
14 ¢ Como considera usted la impieza de la sala de espera en el senicio del X X X
consultorio extemo?
15 | ¢COmo considera usted el mobiliario y la de la sala de espera en &l X X X
senvicio de los consultorios externos?
16 ¢Como considera usted la dispenibilidad de los equipos y materiales en el servicic X X X
del consultorio externo?

Aplicable [ x ]

Especialidad del validador: Lic. Adm. de Empresas

Perti

El item corr al tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn 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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI:46602276

04 de junio del 2023

g a‘tw—“ﬂAM—.ﬂ_—‘

gy G s

Flirma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

N DIMENSIONES / items ancia? Claridad?®
DIMENSION 1: Accesibilidad Si No Si No Si No
17 ¢ Como considera usted las facilidades al ingresar al hospital Sub Regional, y al X X X
servicio de consultorio externo?
18 ¢ Como considera usted la informacion y orientacion necesaria por parte del X X
personal del consultorio externo?
DIMENSION 2: Relaciones interpersonales Si No Si No Si No
19 ¢ Usted considera que el personal de salud, le habla adecuadamente en su lengua X X X
materna, Ud. logra entenderle?
20 ¢Usted considera que se sintio a gusto y supo exponer sus malestares sin miedo al X X
personal salud del servicio de consultorio externo?

Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Sandy Guillén Cuba

E

jalidad del validad

: Lic. Adm. de Empresas

Pertinenfcia:El item corresponde al concepto tedrico formulado
2Relevancia: 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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI:46602276

04 de junio del 2023

AR Ot 5 e MRS

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 7. Registro de grado académico de los expertos

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacién e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Doctora en Gestién Publica v Gobernabilidad
LOANAVARRO. Fecha de diploma: 08/05/2023 - ; .
ERIKA Modalidad de estudios: PRESENCIAL E’I;E-[‘FRSDAD CESAR VAILEIO SAC.
DNI 44170385

Fecha matricula: 06/04/2020

Fecha egreso: 03/02/2023

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
LOANAVARRO, Fecha de diploma: 29/12/17 . .
ERIKA Modalidad de estudios: PRESENCIAL EEE?RSDAD FRIVADA CESAR VALLEIO
DNT 44170385

Fecha matricula: 26/06/2015

Fecha egreso: 18/03/2017

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
LOANAVARRO. Fecha de diploma: 13/12/2008 UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA
ERTKA Modalidad de estodios: - ARGUEDAS
DNI 44170385 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (**%)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN ADMINSITRACION DE . .
LOANAVARERO, EMPRESAS UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA
ERTKA ARGUEDAS
DNI 44170385 Fecha de diploma: 30/03/2012 FERL

Modalidad de estudios: -
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- . : reccidon de Documentacion e
ﬁ Ministerio de Educacion Superintendencia Nacional de Informacion Universitaria y

Educacion Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
HUAMANQUISPE APAZA | Fecha de diploma: 12/04/19 _
CARIOS Modalidad de estudios: PRESENCIAL m‘gmmm ANDINA DEL CUSCO
DNI $0072894

Fecha matricula: 20/08/2013

Fecha egreso: 07/04/2015

TITULC PROFESIONAL DE LICENCIADO EN _
HUAMANQUISPE APA7A | ADMNISTRACION DE EMPRESAS UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
CARIOS MARIA ARGUEDAS
DNT 80072804 Fecha de diploma: 18/11/16 PERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
HUAMANQUISPE APAZA. | Fecha de diploma: 24/05/2013 UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
CARIOS Modalidad de estudios: - MARIA ARGUEDAS
DNT 80072804 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (¥%%)

Fecha egreso: Sin informacion (%)

o Direccién de Documentacion e

Superintendencia Nacional de

Informacion Uniwversitaria y
Registro de Grados y Titulos

Ministerio de Educacion | gqycacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCLA
EN EDUCACION SUPERIOR

GUILLEN CUBA, . e UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE
s - Fecha de diploma: 09/08/22 LOYOLASA

DNI 46602276 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: 25/07/2020
Fecha egreso: 20/09/2021

MAGISTER EN GESTION FUEBLICA

GUILLEN CUEA, Fecha de diploma: 28/01/16 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
SANDY Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 46601276 FERU

Fecha matricula: 18/07/2014
Fecha egreso: 30/08/2015

TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN

GUILLEN CUBA. ADMINISTRACION DE EMPRESAS UNIVERSIDAD MACIONAL JOSE
SANDY MARIA ARGUEDAS
DNI 46602276 Fecha de diploma: 16/12/15 PERU

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUILLEN CUEA, Fecha de diploma: 14/02/2014 UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
SANDY Modalidad de estudios: - MARIA ARGUEDAS
DNI 46602276 FERU

Fecha matricula: Sin informacion (*%%)
Fecha egreso: Sin informacion (¥%%)
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ANEXO 8. Antecedente de una queja escrita
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ANEXO 9. Resolucién de aprobacion de la Guia técnica del MINSA

MINISTERIO DE SALUD ' ua.ﬁli:ﬁ'ﬁi!!ﬂ!ﬂﬂﬂ

LICA DEg
ou® A
&
Qg' '90

Loma, M...de... Tolio....... ded. 20U,

Visto el Expedienta N*10-109338-001, que contiena los mamorandos Ns 6293-
Eig-aDGSP.fMINSA y 2848-2011-DGSP/MINSA, de la Direccién General de Salud de
las Parsonas;

CONSIDERANDO:

Qua, al numeral || del Titulo Preliminar de la Ley N° 26842 “Ley General de
Salud” establace que la proteccion de la salud es de interés publico. Por tanto, es
responsabilidad del Estade regularla, vigilarla y promaverla;

Que, el articulo 41° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio
de Salud aprobado por Decreto Supramo N° 023-2005-SA, sefala que la Direccidn
' General de Salud de las Personas, es al érgano técnico normative en los procesecs
relacionados a la atencidn integral, servicios de salud, calidad, gesfién sanitaria y
actividades de salud mental,

Que, madiante Memarandum N® 6293-2010-DGSP/MINSA, |a Direccién General
de Salud de las Personas propone para su aprobacién el proyecto de Gula Técnica para
la Evaluacién de la Satisfaccion del Usuario Externo en jos Establecimientos de Salud y
Servicios Médicos de Apoyo, cuya finalidad es contribuir a identificar las principales
causas del nivel de insatisfaccién del usuano externo para la implamentacion de
acciones para la mejora continua an los establacimientos de salud y servicios madicos
de apoyo, basados en la satisfaccién del usuario externo;

Estando a lo propuesto por la Direccién General de Salud de las Personas;

Con las visaciones del Director General de la Direccidn General de Salud de las
Parsonas, del Director General de la Oficina General de Asesoria Juridica y de la

Viceministra de Salud; y,

De conformidad con lo previsto en al literal [) del articulo 8° de la Ley N® 27657-
Ley del Ministerio de Salud;




ANEXO 10. Constancia del curso de Ingles

CENTRO DE IDIOMA

UNIVERSIDAD CESAR VALLESND

CID- 2023-01-LN-7007

CONSTANCIA

La Jefe Macional del Centro de |diomas
de la Universidad César Vallejo

Hace Constar

Que el(la) r.(ta) ATAO PALOMING | EDITH NORKA, estudiante del Programa de MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA de la Universidad César Vallejo — Lima Los Olivas; con codigo N°
7002833625, ha aprobade el curse de 200 horas de INGLES POSGRADO EXTRACURRICULAR,

obteniendo las siguient=s notas:

MIVEL FROMEDIO FINAL MES ANO FROGRAMA

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines que estime
conveniente.

Los Oivos, 9 de mayo de 2023

Atentaments,

Dra. Erica De Paz Berrospi
Jefatura Nacional del Centro de Idiomas
Universidad César Vallejo
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ANEXO 10. Turnitin

TESIS TURNITIN_ ATAO EDITH

IMFORME DE ORIGINALIDAD

20. 19, 3. 14

IMDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET PUBLICACIOMNES TRABAJOS DEL

ESTUDIAMTE

FUEMNTES PRIMARLAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

]

repositorio.ucv.edu.pe

Fuents de Intermeat

E]

hdl.handle.net

Fuente de Intermet

(=]

Submitted to Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Nacional de < 1
Educacion Enrique Guzman y Valle *
Trabajo del estudiants

E Submitted to BENEMERITA UNIVERSIDAD < ‘l %
AUTONOMA DE PUEBLA BIBLIOTECA
Trabajo del estudiante
lareferencia.info

Fuente de Internet { 1 %
repositorio.continental.edu.pe

E Fuenpl:e de Internet p { 1 %
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ANEXO 11. Constancia de autorizaciéon

*..
* HOSPITAL SUB REGIONAL DE ANDAHUAYLAS

DIRECCION EJECUTIVA
‘Decenko de 1a iguakdad de oporlunidades paca mujeres y hombs*
*Aho de 1 unidad, 1 paz y eldesamollo”

AUTORIZACION

¥, GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC @

GOMEANO N

£1 Jefe de la Unidad de Apoyo a la Docencia e Investigacion del Hospital Sub Regional de Andahuaylas,
autoriza la recoleccion de datos, aplicacion de los instrumentos y la publicacién de los resultados de la

investigacion a:

ATAO PALOMINO EDITH NORKA

Estudiante do la ESCUELA DE POST GRADO del PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO con el Tema de
investigacion: “CALIDAD DE ATENCION Y-SATISFACCION  DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE
CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL SUB REGIONAL DE ANDAHUAYLAS'.

Se expide la presente aumm\bn que ooqg'riﬁuyﬁ ala elaboracbn dei"bgegentn trabajo de investigacion.

La persona autorizada para la recoleccién do datos y aplicacion del instrumento deberén usar los
equipos de proteccion personal adecuados (mandil descartable, gorra descartable, mascarilla simple)
¥ su respectiva identificacién. 5 iy 4 |

wansassesungeneerey

. Crispin
Mag CEP 53608

78 DELAND: 08 4O

NE 20657

A20CER0AT "

IRERE. | Pl s
(d

(©083 - 421965
© Hospital Sub Reglonal de Andahuzylas %m G Ufvids poe d pucls




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MANSILLA ANTONIO WILFREDO ARMANDO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad
de atencion y satisfaccién de los usuarios del servicio de consultorio externo del Hospital
Sub Regional de Andahuaylas, Apurimac 2023.", cuyo autor es ATAO PALOMINO EDITH
NORKA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 20.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

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

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

LIMA, 05 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MANSILLA ANTONIO WILFREDO ARMANDO Firmado electrénicamente
DNI: 20028763 por: WMANSILLAA el 10-
ORCID: 0000-0002-5871-3471 08-2023 19:19:40

Cddigo documento Trilce: TRI - 0642700

oo INVESTIGA
.m.' ucv



