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HUANCAVELICA, PERU - 2018”, el mismo que ha sido ejecutado con la finalidad
de determinar el grado de relacidbn que existe entre las variables Atencion de
Calidad y Satisfaccion del Usuario Externo, la cual es de utilidad para que se brinde
una atencién de calidad en el Hospital Regional de Huancavelica y por ende la
satisfaccion del Usuario externo, buscando el compromiso con la entidad y buen

desemperio, que permitird brindar un servicio de calidad al usuario.
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RESUMEN

La tesis titulada, “Atencion de Calidad y Satisfaccion del Usuario en el Servicio de
Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica, Pera - 2018”, tuvo el
objetivo de determinar la relacion entre la atencion de calidad y la Satisfaccion del
usuario, con la finalidad de conocer cual es el nivel de calidad de la atencion
mediante el enfoque sistémico de estructura, proceso y resultado y con el Unico
proposito de colaborar con el mejoramiento de los servicios que se brinda en

consultorios externos del Hospital Regional de Huancavelica.

La mencionada investigacion tuvo un disefio de investigacion no
experimental de tipo correlacional, teniendo una muestra de 120 usuarios externo
gue acuden al Hospital Regional de Huancavelica, reconociendo las variables:
Atencion de Calidad y Satisfaccion del Usuario Externo, la técnica usada para la
recoleccion de datos fue la encuesta “Satisfaccion del Usuario Externo” y el

instrumento cuestionario, las cuales fueron disefiados por los investigadores.

Teniendo como resultado que, de cada 130 usuarios que acuden a
Consultorio Externo del Hospital regional, el 2.3% la atencion fue muy desfavorable,
el 6.2% manifiesta que la atencion que recibié en consulta externa es desfavorable,
el 76.9% recibié su atencion favorable, indicando que estaban satisfechos con la

atencion recibida y el 14.6% de usuarios recibieron una atencién muy favorable.

Existe una relacion positiva y significativa entre la atencion de calidad y la
Satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional de Huancavelica, 2018; la
correlaciéon identificada es 0,87 que se tipifica como una correlacion positiva
considerable, la probabilidad asociada es P(t>19)=0,0<0,05 por lo que dicha

correlacion es significativa.

Palabras Clave: Atencién de Calidad, Satisfaccion del usuario.

iMUCHAS GRACIAS!
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ABSTRACT

The thesis entitled, "Quality Care and User Satisfaction in the External Consultation
Service of the Regional Hospital of Huancavelica, Peru - 2018", aimed to determine
the relationship between quality care and user satisfaction, with the aim of to know
what is the level of quality of care through the systemic approach of structure,
process and result and with the sole purpose of collaborating with the improvement
of the services provided in outpatient clinics of the Regional Hospital of

Huancavelica.

The aforementioned research had a non-experimental correlational research
design, having a sample of 120 external users who come to the Regional Hospital
of Huancavelica, recognizing the following variables: Quality Care and External User
Satisfaction, the technique used for data collection was the survey "External User
Satisfaction” and the questionnaire instrument, which were designed by the

researchers.

As a result, out of every 130 users who attend the Regional Hospital's Outpatient
Clinic, 2.3% received very unfavorable care, 6.2% said that the care they received
in the outpatient clinic was unfavorable, 76.9% received favorable care, indicating
that they were satisfied with the attention received and 14.6% of users received very

favorable attention.

There is a positive and significant relationship between quality care and satisfaction
of the external user in the Regional Hospital of Huancavelica, 2018. (ps> 0).
Considering a level of significance o = 0.05 and Studen's "t" test with 128 degrees
of freedom whose calculated value is: 19, being located in the critical region (19>
1,657), finding empirical evidence to reject the hypothesis null and accept the

alternative hypothesis.

Keywords: Quality Service, User satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad de atencion brindada en los establecimientos de salud, es la aplicacion
del conocimiento cientifico en salud y el conocimiento del manejo de los equipos
biomédicos sofisticados que se encuentran en los establecimientos del sector
salud, para ello el potencial humano debe estar actualizado en el avance de la
ciencia y tecnologia médica, para asi, reducir los riesgos en los usuarios y por ende
la poblacion seré beneficiada en sus problemas de salud. (Donabedian, 1994).

La calidad de atencion en los servicios de salud, es muy importante evaluar,
para asi mejorar en la gestion sobre las necesidades que tienen los usuarios en los
establecimientos de salud, e impulsar el desarrollo de los establecimientos de salud
ya sean publicos o privados; por tal motivo es necesario medir la satisfaccion del
usuario externo de la atencion recibida en los establecimientos de salud, con el
Unico objetivo de mejorar cada dia en la atencién brindada y asi dejar satisfecho al
usuario.

Para lo cual se sustenta bajo los siguientes antecedentes similares a las
variables de estudio a nivel internacional, nacional y local. Tanto que: Acosta et.al.
(2011) realizaron la tesis titulada: Analisis de la satisfaccidon del usuario en centros
de salud del primer nivel de atencion en la provincia de Cordoba Argentina, quien
tuvo como objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion de los destinatarios de los
centros de salud de la provincia de Cérdoba. Método: Se implementaron encuestas
a los destinatarios de los centros de salud de la provincia de Cérdoba indagando
acerca de aspectos sociodemogréficos, tipo de asistencia sanitaria, motivo de
consulta, accesibilidad y opinidon general de la atencion recibida. La informacion
recabada se procesoO y analizo de acuerdo a la naturaleza de la variable y las
comparaciones se efectuaron por ANOVA y para datos categorizados se utilizd
coeficiente de contingencia (nivel de significacion 0,05). Resultados: El acceso
geografico fue considerado aceptable por los encuestados al igual que el tiempo de
esperay las condiciones adecuadas. El desempenfio profesional durante la atencion,
el vinculo establecido entre el profesional y el destinatario y el servicio brindado por
el centro de salud fueron factores valorizados por los encuestados.

Asi mismo Morales (2009) realizo el estudio titulado “Satisfaccion del usuario

externo en el area de emergencia del Hospital Grau, en relacion con la motivacion
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del personal de salud”, Metodologia, Estudio descriptivo transversal, La muestra
estuvo constituida por 20 pacientes atendidos ene | servicio de Urgencias. El
instrumento utilizado fue la escala CARE-Q disefiada por Patricia larson, constituida
por 46 preguntas cerradas. Este instrumento fue validado por estudiantes de la
Universidad de Bosque, con una confiabilidad del 0.88 a 0.97%. Los criterios de
inclusion para el estudio fueron la permanencia minima de 24 horas en el servicio
de observacion, pacientes mayores de 18 afios de edad, que fisica y mentalmente
pudieron dar su consentimiento informado verbal y pudieron responder las
preguntas del cuestionario. Resultados, de la poblacién global encuestada, el 60%
de los pacientes manifiesta un nivel de satisfaccion medio, en relaciéon a la atencion
de enfermeria, seguidos con un 25% quienes tienen un nivel de satisfaccion alto y
el 15% restante consideran que es bajo. Con relacion a las caracteristicas socio-
demograficas se comprob6 que, de los veinte pacientes encuestados en el servicio
de urgencias, 7 son hombres con un 35% y 13 son mujeres con un 65%
respectivamente. A nivel nacional, Ninamango (2014) en su tesis titulada
Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de
medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en enero del 2014, tuvo
como Objetivo: Describir la percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en
el consultorio externo de medicina interna. Disefio: Estudio Descriptivo, Transversal
y Observacional. Materiales y métodos: Se seleccion6 de manera no probabilistica
una muestra de 230 usuarios de los consultorios externos del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza en Enero del 2014. Se utilizd muestreo no probabilistico,
empleandose la encuesta SERVQUAL modificada a 22 pares de preguntas el cual
mide la satisfaccion calculando la diferencia entre las respuestas para las
expectativas y las percepciones. Los datos fueron analizados con el paquete
estadistico SPSS. Resultados: Se hallé6 una insatisfaccion global de 83.9% e
insatisfaccion en las dimensiones de respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones
de: confiabilidad (78.3%), Aspectos Tangibles (72.6%), empatia (69.6%) y
seguridad (63.9%).

Cabello (2012) en su tesis titulada Validacién y aplicabilidad de encuestas
SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en
servicios de salud, teniendo como Objetivo: Validar y evaluar la aplicabilidad de

encuestas para medir la satisfaccion de los usuarios en consulta externa (CE) y
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emergencia (E) de un Hospital publico. Material y métodos: Estudio descriptivo,
transversal, basado en la encuesta SERVQUAL. Las variables de la tesis fueron:
actividades del proceso de atencion y requisitos de calidad de los usuarios
externos. La consistencia interna por el coeficiente alfa de Cronbach y su
aplicabilidad en una muestra no probabilistica de 383 usuarios de CE y 384 de E.
Obteniendo los siguientes Resultados: El analisis factorial mostré que el 88,9 % de
la varianza de las variables en CE y 92,5% en E, explicaban los 5 componentes 0
dimensiones de la calidad. El coeficiente alfa de Cronbach fue 0,984 para CE y
0,988 para E. La satisfaccion global de los usuarios en CE fue 46,8% y 52,9 % en
E. Las variables con mayor insatisfaccion en CE fueron: dificil acceso a citas,
demora para la atencion en farmacia, caja, modulo SIS y el trato inadecuado; en
emergencia: deficiente mejora o solucion del problema de salud, deficiente
disponibilidad de medicinas y demora para la atencion en farmacia, caja y admision.

Mientras Cordova (2007) realizé el estudio titulado “Satisfaccion del usuario
externo en el area de emergencia del Hospital Grau, en relacion con la motivacion
del personal de salud”. Objetivo: Determinar el grado de Satisfaccién del usuario
externo del area de emergencia del Hospital Grau en relacion a la motivacion del
personal de salud. Metodologia, se realiza un estudio descriptivo, prospectivo y
transversal durante los meses de junio a diciembre del 2006 en el area de Medicina,
Traumatologia y Cirugia del area de emergencia del Hospital Grau, con encuestas
a 66 miembros del personal de salud para estudio de motivacion por la teoria de
Herzberg, en correlacion con 120 usuarios externos que asisten a dichos tépicos
divididos en siete grupos a quienes se le aplica la encuesta sobre satisfaccion de
SERVQUAL modificado por Elias y Alvarez. Se confecciona una base de datos en
Excel, la motivacion fue evaluada con andlisis de correlacion de Pearson, analisis
de varianza para los puntajes en satisfaccion general segun los turnos de atencion.,
y el coeficiente de correlacion gamma para las variables ordinales (fiabilidad,
aseguramiento, empatia, sensibilidad y tangibilidad). Obteniendo los Resultados:
La motivacion es alta en el personal de salud (media de 27.23 de 30 puntos) con
predominio de los factores motivacionales intrinsecos. La correlacién entre la
satisfaccion del usuario externo y la motivacion del personal de salud en el area de
emergencia es muy baja teniendo en cuenta que solo el 33% de los encuestados

declaran estar satisfecho, 43% poco satisfecho, y 24% insatisfecho. El nivel de
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satisfaccion de acuerdo a las variables fluctia entre los rangos de un maximo de
64.2% de aseguramiento, y un minimo de 54.9% de empatia, con intermedios en
fiabilidad 63.3%, tangibilidad 56.7% y sensibilidad en 55%. Conclusiones, Existe
motivacién del personal de salud, sin haber encontrado correlacion estadistica
significativa con la satisfaccion del usuario externo.

La investigacion se sustenta base tedrica cientifica en la teoria de Donabedian
(1980), quien menciona que existen dos formas de satisfacer las necesidades: el
especialista y el usuario que recibe el cuidado, el cuidado técnico es la aplicacion
de la sabiduria y de la tecnologia en los avances de la medicina, y de otras
disciplinas de la salud, los cuales son los encargados en resolver y manejar el
estado de salud de una persona, el cual va de la mano de la relacion que se va dar
entre el usuario y el personal de salud que brinda la atencion, insertando incluso
los atractivos que percibe el usuario, como el entorno donde se le brinda el cuidado
y/o la atencion, un ambiente limpio y temperado, con cobertores apropiados, en
donde el paciente se va sentir comodo, tratdndole con cortesia, respetando su
privacidad y esto da como resultado la buena relacion entre el usuario y personal
de salud que brinda el cuidado o servicio, con el Unico fin que es la satisfaccion del
usuario.

Siendo una atencion adecuada, que el personal de salud pueda brindar al
usuario, siempre buscando la maxima satisfaccion en los diferentes procesos de la
atencion brindada.

Cdrdova (2007), La atencién de Calidad, es aquella que pueda proporcionar
la enorme satisfaccion al usuario y posteriormente de haber evaluado el calculo del
rendimiento y el fracaso anhelado que va custodiar el desarrollo de la atencion en
todos sus niveles. En este procedimiento motiva la exigencia de fiscalizacion de la
calidad, la cual se establece durante todo el procedimiento en la atencién brindada
al usuario con el objetivo de proteger y proveer placer en los pacientes internos y
externos. Existiendo diferentes definiciones de Calidad de atencion, asi como el Dr.
Kouri |, Ford Motors, Donabedian, etc., la definen a la calidad como una
extraordinaria funcién en el empleo de los recursos, mas apropiado con la Unica
intencion de lograr mejora en la salud. Se dice que el meollo primordial de la calidad
de atencion es el calculo del rendimiento y el fracaso anhelado que va custodiar el

desarrollo de la atencion en todos sus niveles, los cuales deben ser evaluados por
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el usuario; Se rechaza la definicién de calidad desde el punto de vista cientifico, ya
gue no seria justo por los diferente problemas y limitaciones como es el caso
econdémico que va imposibilitar en la mejora de la atencion y por ende en la calidad.
(Tuesta, 2015).

Asi mismo Donabedian (1980): La calidad de atencion radica en la aplicacién de la
sabiduria y de la tecnologia en los avances de la medicina, y de otras disciplinas
de la salud, los cuales son los encargados en resolver y manejar el estado de salud
de una persona, el cual va de la mano de la relacion que se va dar entre el usuario
y el personal de salud que brinda la atencion y el meollo primordial de la calidad de
atencion es el célculo del rendimiento y el fracaso anhelado que va custodiar el
desarrollo de la atencion en todos sus niveles.

MINSA (2013), dividi6 la Calidad de Atencién en tres dimensiones:
Dimension Humana, es la actitud interpersonal de la atencién. Involucra el contacto
humano del personal de salud con los usuarios externos, como por ejemplo: trato
cordial, informacion y respeto; Dimension Técnico Cientifico, se refiere a la
capacidad del profesional de salud para usar de forma eficaz los conocimientos
mas audaces Yy los recursos a su alcance, con la finalidad de mejorar y producir
salud, generando satisfaccion en la poblacién atendida y Dimension Del Entorno:
Son las particularidades dependientes del entorno de la atencidon, como, por

ejemplo: ambientacion, limpieza, comodidad, orden y privacidad.

Con respecto a la Satisfaccion del usuario:

Aspillaga (2011) menciona que es el nivel de cumplimiento por parte de la
organizacion de la salud, en relacién a las expectativas y percepciones del usuario
en concordancia a los servicios que se le brinda. Mientras, (Ministerio de Salud,
2014) lo define como: Un alto grado de excelencia profesional, usando
efectivamente los recursos con minimo riesgo para el usuario, y asi lograr
satisfaccion por parte de éste y generando un impacto positivo en la salud.

Es una experiencia racional o cognoscitiva, procedente de la comparacion
entre las expectativas y el comportamiento; siendo sujeto a componentes como las
expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y a la

organizacion del Establecimiento de Salud, los cuales determinan que la
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satisfaccion sea diferente para los usuarios y para el mismo usuario en distintas
situaciones (Andia. C. 2012).

Actualmente, la satisfaccion de los usuarios se utiliza como un indicador para
medir las intervenciones de los servicios de salud, ya que aporta informacién sobre
la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados (Acosta
et.al. 2011).

(MINSA, 2013), menciona que la Satisfaccion del Usuario se divide en cuatro

dimensiones: Fiabilidad, Es la capacidad para desempefiarse exitosamente con el
servicio ofrecido; Capacidad de respuesta, destreza de servir a los usuarios y
proporcionar una prestacion de salud rapida y oportuna frente a una demanda, con
resultados de calidad y en un tiempo aceptable.
Asi mismo (Vaitsman, J. y Andrade, G. 2015), refiere que la capacidad de
respuesta, comprende dos aspectos principales: el respeto por las personas,
integrando la: comunicacion, dignidad, autonomia, confidencialidad y la orientacion
hacia el usuario externo conteniendo elementos que intervienen en la satisfaccion,
pero que no estan directamente relacionados con el cuidado de la salud: en relaciéon
a la atencion rapida, acceso a redes de apoyo social, calidad de las instalaciones y
eleccion del prestador de servicios de salud.

La tercera dimensién que es Seguridad, es la confianza que genera la actitud
del personal de salud que realiza la prestacion de salud demostrando conocimiento,
privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse y confianza
(MINSA, 2013).

Zeithman. F y Bitner, C. (2012), refiereque la ultima dimensién que es la Empatia,
Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en lugar de otra persona,
comprende y atiende apropiadamente las necesidades del otro, ofreciendo una

atencion individual y privada.

La Satisfaccion del Usuario en la Calidad de Atencién en Salud no solo depende
del grado de satisfaccion de los servicios prestados, sino también de las
perspectivas. El cliente esta encantado cuando la atencion recibida en los
establecimientos de salud satisfacen y ecceden su perspectiva. Si los usuarios

tienen perspectivas desvaloradas, a la atencion recibida, o los usuarios tienen
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acceso reducido a los servicios de salud, puede ser que se sientan contento o
gozoso al recibir una atencién deficiente (Direccion General de Salud de las

personas, 2002).

1.1. Problema:
Segun el Organismo Mundial de la Salud (OMS), la clave para brindar la
atencion en salud es la Calidad, en el cual se debe de brindar con un alto nivel
profesional, haciendo uso de los recursos en forma eficiente y evitando el
riesgo al usuario y por ende la satisfaccion del usuario externo, siendo lo mejor
y el impacto social en salud sera la mas optima.
El Perd no es ajeno a esta probleméatica de la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario, ya que escuchamos y vemos a través de las noticias
gue los hospitales en su mayoria ya han colapsado, que incluso se esta
atendiendo en los pasadizos de los hospitales y se observa la insatisfaccion
de los usuarios por la atencién recibida.
La Atencion de Calidad son las peculiaridades de los servicios que aciertan
en la satisfaccion de sus necesidades de los usuarios y, esto a su vez generan
satisfaccion, es potencial al uso y cero de deficiencias. (Ministerio de Salud,
2013).
El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en coordinacién con
la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD), elaboran anualmente La
Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en Salud, donde da a conocer
el desemperfio y funcionamientos de los establecimientos de salud, asi como
también los usuarios externos de como perciben la atencién en los diferentes
establecimientos a nivel nacional.
Con los resultados obtenidos anualmente se puede evaluar si la atencidon y la
satisfaccion del usuario ha mejorado a comparaciéon del afio pasado, y este
2015 revela que todavia hay problemas graves que se tienen que resolver,
como el tiempo de espera que se da en los consultorios para poder ser
atendidos, y a comparacion del 2014 que era 81 minutos el tiempo promedio
en la espera, en el 2015 es de 104 minutos y esto refleja que en vez de mejorar
estamos retrocediendo, y la region con mas tiempo de espera es Ancash con

136 minutos y en la capital es de 102 minutos el tiempo de espera, y ahora
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para obtener la cita en el 2014 era de 17 dias y este 2015 es de 18 dias. De
acuerdo con los resultados Huancavelica presenta el menor tiempo de espera
con 03 dias y la regién con tiempo de espera mas alto es de San Martin con
28 dias y en la capital es de 21 dias promedio (INEI, 2015).

En la Region de Huancavelica no es ajeno a esta problemética, siendo el
problema mas critico en los Establecimientos de salud y en especial en el
Hospital Regional de Huancavelica, en los servicios de Consultorios externos
es el incremento de la demanda de pacientes, ya que acuden a la consulta
por diversos problemas de salud, por la misma infraestructura que data de
afos antiguos y contando con pocos profesionales al servicio, en ese sentido
no se brinda una atencion de calidad en los consultorios, ya que tienen que
esperar a veces por horas para ser atendidos, creando insatisfaccion en los
usuarios.

Los diversos motivos de insatisfaccion en el servicio de consultorios externos
se dan, porque se observa una infraestructura antigua, pequefia y deteriorada,
las cuales sus instalaciones sanitarias estan colapsando, existiendo el riesgo
de humedad, la falta de medicamento, insumos y equipos biomédicos para el
diagndstico y tratamiento oportuno. (Hospital Regional de Huancavelica,
2017).

Es notable de valorar todos los aspectos desfavorables que influyen en la
apreciacion del usuario primordialmente en su estado de salud, la angustia
por no percibir en forma rapida atencion a sus problemas de salud, y se hace
mas algido si el usuario se encuentra muy delicado poniendo en riesgo su
integridad, e incluso su vida. (Hospital Regional de Huancavelica, 2017).

El nivel de satisfaccion que el usuario lo percibe, se encuentra estrechamente
relacionado con la atencion recibida en el periodo de la consulta, desde el
ingreso hasta el alta, es por ello que el Hospital Regional Zacarias Correa
Valdivia de Huancavelica, debe optimizar continuamente en la calidad de
atencion en salud, que brinda el establecimiento a través del personal que
labora en las diferentes areas brindando un trato amable, justo y humanizado.
El objetivo de esta investigacion se quiere corroborar con la opinion de los

usuarios y familiares, de como ellos perciben la atencion recibida, si estan
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satisfechos o no, y si el personal de salud esta capacitado para brindar una
atencion de calidad.

En el Hospital Regional de Huancavelica, se evaluo al usuario a través de una
encuesta, sobre el nivel de satisfaccion que el usuario percibe durante su
estancia en los consultorios externos, ya sea desde su ingreso hasta el alta
del paciente, valorando y analizando sus respuestas, llegando a emanar
conclusiones y recomendaciones para la mejora de la atencion en salud del

Hospital Regional de Huancavelica.

1.2. Formulacién Del Problema:
» General:
¢ Qué relacion existe entre la atencion de calidad y la satisfaccion del
usuario externo en el Hospital Regional de Huancavelica, 2018?

» Especificos:
- ¢Como se relaciona la Calidad Técnica — Cientifica con la Satisfaccion
del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional de Huancavelica?

- ¢Como se relaciona la Calidad Humana con la Satisfacciéon del usuario
externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de

Huancavelica?

- ¢Como se relaciona el entorno de Calidad con la Satisfaccion del
usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional de Huancavelica?
1.3. Justificacion del estudio

La presente tesis dio a conocer cudl es la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion del usuario, ya que es una preocupacion sobre la satisfaccion del
usuario, la cual compone un elemento sustancial para la estimacién de los

servicios de salud, que lo realiza el INEI con La Encuesta Nacional de
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Satisfaccién de Usuarios en Salud para la Superintendencia Nacional de
Salud (SUSALUD), que da a conocer el funcionamiento y desempefio de los
organismos de salud, asi como la percepcién de los usuarios externos sobre
la atencion brindada por las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
(IPRESS) a nivel nacional; en donde el Hospital Regional de Huancavelica
presenta un tiempo de espera de 64 minutos en consulta externa, siendo el
mas bajo en Per(, también el tiempo de espera para una cita es de 3 dias 'y
el tiempo de atencidén en consultorio se acorto siendo 9 minutos siendo el méas
bajo en todo el Peru y siendo el ideal de 30 a 45 minutos el cual es un
problema que aqueja a la poblacidén y durante el afio 2017 alcanzo un puntaje
de 41.28% en satisfaccion del usuario externo, el cual esta en proceso de
satisfaccion, siendo menor del 40% la categoria aceptable para denominarse
satisfaccion del usuario externo.
Es por ello que un establecimiento de salud tiene que preocuparse por
ofrecer un servicio de calidad para generar niveles altos de satisfaccion, ya
que indicarian que en los Establecimientos de Salud se estan trabajando de
adecuadamente en el proceso de atencion (Ramos, 2015) .
La motivacién para la tesis se origina de la frecuencia de problemas de
caracter médico legal, que van cobrando importancia en nuestra Regién, Asi
también la insatisfaccion de los usuarios, quienes identifican como causas la
masificacion de los servicios de salud, el corto tiempo asignado para su
atencion, la carencia de empatia entre otros.
En la presente tesis pretendemos conocer la relacion que existe entre la
atencion de calidad y la satisfaccion del usuario externo, si hubo variaciones
0 no en relacién a estudios pasados dentro del mismo hospital y que hayan
utilizado el mismo instrumento de medida, si hubo implementacion de
disposiciones para que estos resultados mejoren y asociarlo a otros estudios
a nivel nacional y mundial.
Por ello es importante conocer la calidad que se brinda en el Hospital
Regional de Huancavelica, con la finalidad de conocer cual es el nivel de
calidad de la atencion mediante el enfoque sistémico de estructura, proceso
y resultado y con el Unico propoésito de colaborar con el mejoramiento de los

servicios que se brinda en consultorios externos, buscar soluciones con el
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propésito de mejorar y lograr mayor calidad en la atencion de la salud,
mejorar la calidad de vida de la poblacion Huancavelicana y sobre todo de la
poblacién mas vulnerable y de bajo recursos econémicos.

Las encuestas son una forma de poder medir el grado de satisfaccién de los
usuarios, por lo tanto, emplearemos la encuesta que ha sido modificada y
validada para encontrar los niveles de satisfaccion del usuario externo.

La tesis servird como base para futuras investigaciones en nuestro Hospital

Regional de Huancavelica.

1.4. Hipotesis

Existe relacion significativa entre la Atencion de calidad y la Satisfaccion del
Usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de

Huancavelica.

» Especificos:
Existe relacion significativa entre la Calidad Técnica — Cientifica con la
Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del

Hospital Regional de Huancavelica.

Existe relacion significativa entre la Calidad Humana con la Satisfacciéon
del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional de Huancavelica.

Existe relacion el entorno de Calidad con la Satisfaccion del usuario
externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de

Huancavelica.
1.5. Objetivos:

1.5.1. General
Determinar qué relacion existe entre la atencion de calidad y la
Satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional de

Huancavelica, 2018.
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1.5.2. Especificos:
> ldentificar la relacion entre la Calidad Técnica — Cientifica y la
Satisfaccién del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa

del Hospital Regional de Huancavelica.

> ldentificar la relacion entre la Calidad Humana y la Satisfaccion del
usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional de Huancavelica.

> ldentificar la relacion entre el entorno de Calidad y la Satisfaccion
del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital
Regional de Huancavelica.

Il. METODO

2.1 Disefio de investigacién:

La presente investigacion se establece como una investigacion no
experimental de tipo correlacional, puesto que la investigacién examinarg, la
relacion entre las variables, atencion de Calidad y la satisfaccion del usuario

externo (Sanchez & Reyes, 1996).

01

/ T

M r

\ o

(0}

M : Muestra

O1: Variable 1
O2: Variable 2

r : Relaciéon entre variables
2.2 Operacionalizacion de Variables:

2.2.1. Variables:
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Variable 1:

Atencion de Calidad.

Variable 2:

Satisfaccion del Usuario Externo

2.2.2. Operacionalizacién de Variables:

Definicion operacional Fscala de
Variable Definicién conceptual
Dimensiones Indicadores
) o Eficacia 12
Calidad Técnica-
Cientifica
Eficiencia 3
Son las acciones que
realizan los Derechos de 4
establecimientos de Calidad Humana los Usuarios
salud en el proceso de ..
Variable (1) |atencién, desde el Etica 267
“Atencién de | punto de vista técnico y
Calidad* humano, para alcanzar
los efectos deseados Ambientacion 8.9
tanto por los
proveedores como por
los usuarios. Entorno de Calidad
Limpiezay 10
Privacidad
Fiabilidad Oportunidad 123
de la atencidn.
Tiempo de
Capacidad de duracion de la 4567
Respuesta atencion en el o
Es el grado de Hospital
cumplimiento por parte
Variable (2) | 42 i e 00 0 s informacion,
"Satisfaccion | - ectativasp completa,
del Usuario pecta y oportuna 'y 8
Externo” percepciones - del entendida por
usuario en relacion a| Seguridad el usuario.
los servicios que le
ofrece. »
Solucién al
problema del 9
paciente.
Capacidad
Empatia para entender 10
al paciente.
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Claridad en
orientaciones
brindadas al
usuario sobre
su
enfermedad,
cuidados,
tratamiento y
uso de
medicamentos.

11, 12

2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacién:

La poblacion de la investigacion sera a demanda, ya que el Hospital
regional de Huancavelica no tiene poblacién asignada por ser el Unico
Hospital regional, conformada por usuarios externos que acuden a su

atencién por consulta externa al Hospital Regional de Huancavelica.
2.3.2. Muestra:

La presente investigacion se trabajara con un nivel de confiabilidad

del 95% y un nivel de significancia de 5%.
Se utiliz6 la siguiente formula para calcular la muestra preliminar ng:

@) xq
no=——0r3

Siendo:
Z = 1.96
p = 0.5
q = 0.5
e = 0.05
Tenemos:
~ (1.96)% x (0.5 % 0.5)
o = (0.05)2
no = 384.16
Como:
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%05 005
2> 0.

Se determinara la muestra en el Hospital Regional de Huancavelica,

hallamos la muestra corregida (n), para lo cual usaremos la siguiente

formula:
No
n= - % =130
Siendo:
N= 200.
Tenemos:
n =130

Criterios de Inclusion.

v/ Usuarios externos a encuestar: ambos sexos, mayores de 18 afos
de edad al momento que acuden a una atencién en salud en los
servicios de Consultorio Externo del Hospital Regional de

Huancavelica.

v/ Familiar u otra persona que acompafa al usuario externo que
acude a una atencion en salud por Consultorio Externo en Hospital
Regional de Huancavelica.

v Usuario externo que brinde su aprobacién para encuestarle.
Criterios de exclusion:

v' Acompafiante de usuarios menores de 18 afios y de aquellos que
presenten algun tipo de discapacidad por la que no puedan

expresar su opinion.
v Usuarios o familiar que no desee participar en el estudio.

v Usuarios con trastornos mentales que no estén acompafiados por

sus familiares.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnica:
Se utilizo la técnica Encuesta.

2.4.2. Instrumento:
Los investigadores usaron el instrumento Cuestionario, recolectando
los datos que se requiera para esta investigacion.
Mediante Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA, se aprobé la
Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo, donde aprueba
el cuestionario de Satisfaccion del Usuario externo a nivel Nacional, el
mismo que entra en vigencia en el aflo 2012, siendo adaptado de
acuerdo a la realidad de nuestro Hospital.
El cuestionario de Atencién de calidad y Satisfaccion del Usuario consta
de veintidos items, los cuales se detallan a continuacion:
Para la Primera variable diez y para la segunda variable con doce items
con alternativas cuantificadas para su procesamiento con el estadigrafo
SPSS 22.
La variable Atencién de Calidad, constituida por tres dimensiones:
Calidad Técnica- Cientifica (02 indicadores), Calidad Humana (02
indicadores) y Entorno de Calidad (02 indicadores). Teniendo un total
de diez items.
Del mismo modo la variable Satisfaccion del Usuario, estuvo
conformada por 4 dimensiones: Fiabilidad (01 indicador), Capacidad de
Respuesta (01 indicador), Seguridad (02 indicadores) y Empatia (02
indicadores).
El instrumento de medicion tuvo una longitud de 22 items y una
amplitud de escala de cinco categorias, asignandose para la
calificacién un puntaje de 4, 3, 2, 1 y 0 para las escalas de siempre,
frecuentemente, algunas veces, raras veces y nunca.
Por lo que se entrevistd a usuarios que acuden al Hospital regional
antes y después de ser atendidos. Respetando los criterios de inclusion

y exclusion ya indicados.
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2.5 Métodos de analisis de datos

Ordenamiento y clasificacion de variables; Se elaborara una base de datos en
hoja de célculo Microsoft Excel 2013. Para el analisis estadistico se Empleara
el programa SPSS 23.0 para Windows, con el que se realizara un analisis de
acuerdo a la naturaleza del estudio.

El ingreso de datos lo realizara una persona con experiencia en el manejo de
equipos de cémputo Hojas de calculo Excel y software SPSS.

Los datos serdn presentados en tablas de frecuencias absolutas y relativas
doble entrada.

Se inicia el analisis con la parte descriptiva cuantificando y caracterizando la

poblacion de estudio.

2.6 Aspectos éticos:

La participacion en el estudio fue voluntaria previo consentimiento informado
verbal, se les explicara a los usuarios que la encuesta no cuenta con datos
personales, DNI, direccion, por lo que se garantizara la confidencialidad de los
datos recolectados. Los datos seran usados para el propésito del estudio.

Se respetaré el reglamento de Etica y deontologia del colegio médico del Perd.
El procedente Proyecto de Tesis estard enmarcada en la Ley General de
Salud N°26842. Articulo 2°.- Toda persona tiene derecho a exigir que los
bienes destinados a la atencién de su salud correspondan a las caracteristicas
y atributos indicados en su presentacion y a todas aquellas que se acreditaron
para su autorizacion. Asi mismo, tiene derecho a exigir que los servicios que
se le prestan para la atencion de su salud cumplan con los estandares; de
calidad aceptados en los procedimientos y practicas institucionales y

profesionales.
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CAPITULO IlI
RESULTADOS

Procedemos a presentar los resultados de la investigacion, para lo cual tendremos
en cuanta el nivel de medicion de las variables en estudio. De acuerdo con
Hernandez (2014) los instrumentos construidos en base a la escala de Likert se
tipifican como variables de tipo ordinal. Por tanto, se tiene la siguiente clasificaciéon

de las variables:

e Atencion de calidad : Tipo ordinal

e Satisfaccion del usuario externo : Tipo ordinal

Por lo tanto, las estadisticas que se utilizaran estaran en funcion a la
tipificacion de las variables y el disefio de la investigacion, de tal manera que se
cumplan los objetivos planteados en la investigacion.

En cuanto a la estadistica descriptiva, se utilizd las tablas de frecuencia
simple y de doble entrada, los diagramas de barras y de pilas, medidas de tendencia
central como la media, medidas de dispersion como la desviacién estandar y los
valores extremos, como medidas de posicion fundamentalmente la mediana.

Para la parte inferencial se ha utilizado la estadistica de correlacion “r’ de
Pearson por tener mejores propiedades en cuanto a las estimaciones y finalmente
el esquema clasico de Karl Pearson para la verificacion de la significancia de las
hipotesis de investigacion mediante la estadistica “t” de Student. Como herramienta
de apoyo se han utilizado los programas estadisticos IBM SPSS version 25 vy el

Lenguaje de Programacion Estadistico R 3.5.



3.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

3.1.1 RESULTADOS DE LA ATENCION DE CALIDAD

Tabla 1. Resultados de la atencion de calidad a los usuarios externos.

Atencién de calidad f %
Muy desfavorable 3 2,3
Desfavorable 13 10,0
Favorable 96 73,8
Muy favorable 18 13,8
Total 130 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.
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Grafico 1. Diagrama de la atencion de calidad a los usuarios externos.
Fuente: Tabla 1.

En la tabla 1 observamos los resultados de la atencion de calidad a los
usuarios externos del Hospital Regional Zacarias Correo Valdivia de Huancavelica.
El 2,3% (3) de usuarios externos del Hospital regional consideran que la calidad de
atencion es muy desfavorable, el 10% (13) considera que es favorable, el 73,8%
(96) considera que es favorable y el 13,8% (18) considera que es muy favorable.

Evidentemente esté prevaleciendo el nivel favorable.
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Tabla 2. Resultados de las dimensiones de la atencién de calidad a los usuarios

externos.
Calidad técnica - Calidad humana Entorno de calidad
Categon’a cientifica
f % f % f %
Muy desfavorable S 3,8 3 2,3 4 3,1
Favorable 64 49,2 61 46,9 56 43,1
Total 130 100,0 130 100,0 130 100,0
Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.
100 -- - - paaa@ e aa- - — -~~~ ~ paag By - ——— —— — By — - - Emﬁable
e I PR = FF
e RS e 1D
N RN 0 a0 . i mo
gl a S
f.—f- 0oL — — T ___ ‘e
1=
3
S
ﬂ- 40 Y el e L e
20 ---- [ —————————————— D -
0 R e = N
Dimension Calidad téc. - cien. Calidad humana Entorno de calidad

Gréfico 2. Diagrama de las dimensiones de la atencion de calidad a los usuarios

externos.
Fuente: Tabla 2.

[1] Calidad técnica - cientifica: el 3,8% (5) considera que es muy desfavorable, el

12,3% (16) consideran que es desfavorable, el 49,2% (64) consideran que es

favorable y el 34,6% (45) consideran que es muy favorable.

[2] Calidad humana: el 2,3% (3) considera que es muy desfavorable, el 16,9% (22)

consideran que es desfavorable, el 46,9% (61) consideran que es favorable y el

33,8% (44) consideran que es muy favorable.
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[3] Entorno de calidad: el 3,1% (4) considera que es muy desfavorable, el 13,8%
(18) consideran que es desfavorable, el 43,1% (56) consideran que es favorable

y el 40,0% (52) consideran que es muy favorable.

Tabla 3. Resultados del perfil de la atencion de calidad a los usuarios externos.

Categorias f %
Nunca 123 9,5
Rara vez 197 15,2
Algunas veces 121 9,3
Frecuentemente 617 47,5
Siempre 242 18,6
Total 1,300 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.
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Gréfico 3. Diagrama del perfil de la atencidon de calidad a los usuarios externos.
Fuente: Tabla 3.

La tabla 3 muestra los resultados del perfil de las percepciones de la atencién
de calidad a los usuarios externos; el 9,5% de usuarios externos nunca estan de
acuerdo con los items del instrumento, el 15,2% rara vez estan de acuerdo con los
items del instrumento, el 9,3% de algunas veces consideran estar de acuerdo, el

47,5% frecuentemente estan de acuerdo y el 18,6% siempre estan de acuerdo.
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3.1.2. RESULTADOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Tabla 4. Resultados de la satisfaccion del usuario externo.

Satisfaccion del usuario externo f %
Muy desfavorable 3 2,3
Desfavorable 8 6,2
Favorable 100 76,9
Muy favorable 19 14,6
Total 130 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.
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Grafico 4. Diagrama de la satisfaccion del usuario externo.

Fuente: Tabla 4.

En la tabla 4 muestra los resultados de la satisfaccion del usuario externo en
el Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica; el 2,3% (3) de
usuarios externos tienen una percepcién muy desfavorable, el 6,2% (8) tienen una
percepcion desfavorable, el 76,9% (100) tienen una percepcion favorable y el
14,6% (19) tienen una percepcion muy favorable. Evidentemente esta
prevaleciendo la percepcion favorable.
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Tabla 5. Resultados de las dimensiones satisfaccion del usuario externo.

Dimensiones de la Muy Desfavorable  Favorable Muy

satisfaccién del desfavorable favorable Total
usuario externo f % f % f % f % f %

[1] Fiabilidad 3 23 13 100 54 415 60 46,2 130 100,0

[2] Capacidad de 3 23 13 100 78 600 36 27,7 130 100,0
respuesta

[3] Seguridad 6 46 22 169 37 285 65 50,0 130 100,0

[4] Empatia 3 23 21 162 56 431 50 385 130 100,
Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.
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v —
4
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P R m— S— e m——
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Dimensién Fiabilidad Capacidad ... Seguridad Empatia

Grafico 5. Diagrama de las dimensiones de la satisfaccion del usuario externo.
Fuente: Tabla 5.

[1] Fiabilidad: el 2,3% (3) consideran que es muy desfavorable, el 10,0% (13)
consideran que es desfavorable, el 41,5% (54) consideran que es favorable y el
46,2% (60) consideran que es muy favorable.

[2] Capacidad de respuesta: el 2,3% (3) considera que es muy desfavorable, el
10,0% (13) consideran que es desfavorable, el 60,0% (78) consideran que es
favorable y el 27,7% (36) consideran que es muy favorable.

[3] Seguridad: el 4,6% (6) considera que es muy desfavorable, el 16,9% (22)
consideran que es desfavorable, el 28,5% (37) consideran que es favorable y el

50,0% (65) consideran que es muy favorable.
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[4] Empatia: el 2,3% (3) considera que es muy desfavorable, el 16,2% (21)
consideran que es desfavorable, el 43,1% (56) consideran que es favorable y el

38,5% (50) consideran que es muy favorable.

Tabla 6. Resultados del perfil de la satisfaccidon del usuario externo.

Categorias f %
Nunca 156 10,0
Rara vez 187 12,0
Algunas veces 155 9,9
Frecuentemente 754 48,3
Siempre 308 19,7
Total 1560 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado.

50 483

40

30

Porcentaje

20

10

Nunca Rara vez Algunas veces Frecuentemente Siempre

Perfil de la satisfaccion del usuario externo

Grafico 6. Diagrama del perfil de la satisfaccidon del usuario externo.
Fuente: Tabla 6.

La tabla 6 muestra los resultados del perfil de la satisfaccion del usuario
externo; el 10,0% de los usuarios externos nunca estan de acuerdo con los items
del instrumento, el 12,0% manifiestan estar rara vez estan de acuerdo, el 9,9%
algunas veces consideran estar de acuerdo, el 48,3% frecuentemente estan de

acuerdo y finalmente el 19,7% siempre estan de acuerdo.
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3.2 RESULTADOS INFERENCIALES
3.2.1 DISTRIBUCION MUESTRAL DE LA ATENCION DE CALIDAD

Media 3,5062

Desv.Est. 0,5427 99
N 130
95
Minimo  1,4000 90
-\ Mediana  3,6000 80

Méaximo  4,7000
IC de 95% para la media
3,4120 3,6003

Porcentaje
v
o

K-S=0,057
Sig.>0,05

1 ™MD 2 D 3 F 4 MF 5 1 2 3 4 5

Gréfico 7. Diagrama de la distribucion de puntuaciones de la atencion de calidad.

Fuente: Software estadistico.

En el grafico 7 podemos observar las correspondientes estadisticas de las
puntuaciones de la variable atencion de calidad. Se observa que el valor de la media
obtenida es 3,50 que se tipifica como favorable, el valor de la desviacién estandar
es 0,54 que nos representa la variabilidad o dispersion de los datos respecto a la
media. En cuanto a las medidas de posicion la puntuaciéon minima obtenida es 1,4
y la maxima es 4,7 con una mediana de 3,60. El intervalo de confianza generado
para la media poblacional al 95% [3,41-3,60]. Por la forma del histograma de
frecuencias podemos deducir los datos siguen una distribucion normal. Para tener
un resultado mas contundente utilizamos la prueba de normalidad de K-S de
Kolmogorov-Smirnov basado en la maxima desviacion de las frecuencias
observadas y esperadas acumuladas cuyos resultados de muestran en el mismo

gréafico 7 y lo expresamos como:
K —S =méax|F, - F,| = 0,057

Asimismo, el resultado muestra que la probabilidad de contraste asociada es:
P(K —S >0,057)> 0,05

Por lo que aceptamos el hecho que los datos tienen distribucién normal.
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3.2.2 DISTRIBUCION MUESTRAL DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO

Media 3,5584
Desv.Est. 00,4487 99
N 130

Minimo 1,4200 90

Mediana  3,5800
\ Méximo  4,3300

IC de 95% para la media
3,4805 3,6363

5
[ ]
o, k-5=0,062
Sig.>0,05

* MD > D * F 4 MF = 3 ) 3 4 s

Porcentaje
wv
o

Gréafico 8. Diagrama de la distribucion de puntuaciones de la satisfaccion del
usuario externo.

Fuente: Software estadistico.

En el grafico 8 podemos observar las correspondientes estadisticas de las
puntuaciones de la variable satisfaccién del usuario externo. Se observa que el
valor de la media obtenida es 3,55 que se tipifica como favorable, el valor de la
desviacion estandar es 0,44 que nos representa la variabilidad o dispersion de los
datos respecto a la media. En cuanto a las medidas de posicion la puntuacion
minima obtenida es 1,42 y la maxima es 4,33 con una mediana de 3,58. El intervalo
de confianza generado para la media poblacional al 95% [3,48-3,63]. Por la forma
del histograma de frecuencias podemos deducir los datos siguen una distribucion
normal. Nuevamente para tener un resultado mas contundente utilizamos la prueba
de normalidad de K-S de Kolmogorov-Smirnov basado en la maxima desviacion de
las frecuencias observadas y esperadas acumuladas cuyos resultados de muestran

en el mismo grafico 7 y lo expresamos como:
K-S =méaxF, —F,|=0,062

Asimismo, el resultado muestra que la probabilidad de contraste asociada es:
P(K -S >0,062) > 0,05

Por lo que aceptamos el hecho que los datos tienen distribucién normal.
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3.2.3 ESTIMACION DE LA RELACION ENTRE LAS VARIABLES

Teniendo en cuenta que las puntuaciones obtenidas para ambas son normales,
ademas fueron estimadas los intervalos de confianza de las verdaderas medias

poblacionales de ambas variables, de acuerdo con Pagano (2010) para determinar

(1]

la intensidad de la relacién se usa la estadistica “r’ de Pearson definida por:

e Cov(x,Yy)
S, xS,
Siendo:
Cov(x,y) : La covarianza de las variables.
Sx : Las desviaciones estandar de la atencion de calidad.
Sy : Las desviaciones estandar de la satisfaccién del usuario externo.
. 0212560 _
0,5427x0,4487
3,55

r=0,87

Satisfaccion del usuario externo

1 2 3 4 5
Atencion de calidad

Grafico 9. Diagrama de dispersion de la correlacion de las variables en estudio.

Fuente: Software estadistico.

Para la determinacion de las relaciones considerando las dimensiones de las

variables, tenemos:
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0,230316

r = =0,68
0,7524% 0,4487

0,216972

1

r, = —
* 0,77558x0,4487

a

i6
Satisfacc n del Usuario Externo

i0
Satisfacc n del Usuario Externo

1 2 3 4 5

Calidad Técnica- Cientifica

i6
Satisfacc n del Usuario Externo

1 2 3 3 5

Entorno de Calidad

Grafico 10. Diagrama de dispersion de las puntuaciones segun dimensiones.

Fuente: Software estadistico.

0195961

Calidad Humana

r = =
2 0,69258x%0,4487

Tabla 7. Resultados categoricos de la relacion de las variables.

Atenciéon de Calidad

Satisfaccion del

: Muy Desfavorable  Favorable Muy Total
Usuario desfavorable favorable
Externo
f % f % % % f %
Muy desfavorable 3 2,3 - - - - - - 3 23
Desfavorable - - 8 6,2 - - - - 8 6,2
Favorable - - 4 3,1 95 73,1 1 0,8 100 76,9
Muy favorable - - 1 0,8 1 0,8 17 13,1 19 14,6
Total 3 2,3 13 10,0 96 73,8 18 13,8 130 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicado.
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3.3 PRUEBA DE LA SIGNIFICANCIA DE LA HIPOTESIS PRINCIPAL

e Hipdétesis nula (Ho)
No existe una relacién positiva y significativa entre la atencion de calidad y la

Satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia
de Huancavelica, 2018.

ps =0
P : Correlacion poblacional por rangos.
e Hipoétesis alterna (Hy)
Existe una relacion positiva y significativa entre la atencion de calidad y la

Satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia

de Huancavelica, 2018.

ps >0

Considerando un nivel de significancia a=0,05 se utilizé la prueba “t” de Student

con 128 grados de libertad cuyo valor calculado es:

r, 0,87

\/(1— rsz)/(n -2) \/(1—0,872)/(130_ 2) =19

El valor calculado lo tabulamos en la gréfica, de la cual podemos deducir que

el valor calculado se ubica en la regién critica (19>1,657) ha encontrado evidencia

empirica para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

0,4

0,3

T. df=128

Densidad
o
N

0,95

o1 Region critica

0,0
0 Vt=1,657 Vc=19

Gréfico 11. Diagrama de densidad para la prueba de hipotesis.
Fuente: Software estadistico.
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Concluimos en que Existe una relacion positiva y significativa entre la
atencion de calidad y la Satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional

Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica, 2018 con un 95% de confianza.
3.4 PRUEBA DE LA SIGNIFICANCIA DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

Tabla 8. Estadisticas para la prueba de las hipétesis especificas.

Dimensiones de la Estadisticas de la relacién con la satisfaccién del usuario externo
atencion de calidad r n Ve Vit Vi>Ve Decision
Calidad técnica - cientifica 0,68 130 10 1,674 TRUE Rechaza Ho
Calidad humana 063 130 9 1674 TRUE RechazaHo
Entorno de calidad 0,62 130 9 1,674 TRUE Rechaza Ho

Fuente: Software estadistico.
a) VERIFICACION DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

No existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad técnica — cientifica y
la Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica.

e Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad técnica — cientifica y la
Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital
Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica.

ANALISIS

De la tabla 8 observamos que el valor calculado de la correlacion es r=0,68 la
misma que tiene asociado un valor calculado de t(128)=10y el valor critico de 1,674
(obtenido de las tablas estadisticas) de tal manera que se cumple la relacion
10>1,674 por tanto procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis

alterna con un 95% de confianza.

b) VERIFICACION DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

e Hipdtesis Nula (Ho):

43



No existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad humana y la
Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica.

e Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacién positiva y significativa entre la Calidad humana y la Satisfaccion
del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional

Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica.

ANALISIS

De la tabla 8 observamos que el valor calculado de la correlacién es r=0,63 la
misma que tiene asociado un valor calculado de t(128)=10y el valor critico de 1,674
(obtenido de las tablas estadisticas) de tal manera que se cumple la relacién
9>1,674 por tanto procedemos a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis

alterna con un 95% de confianza.

c) VERIFICACION DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

No existe una relacion positiva y significativa entre el entorno de calidad y la
Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica.

e Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacién positiva y significativa entre el entorno de calidad y la
Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consulta Externa del Hospital
Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica.

ANALISIS

De la tabla 8 observamos que el valor calculado de la correlacion es r=0,62 la
misma que tiene asociado un valor calculado de t(128)=10y el valor critico de 1,674
(obtenido de las tablas estadisticas) de tal manera que se cumple la relacion
9>1,674 por tanto procedemos a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis

alterna con un 95% de confianza.
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CAPITULO IV

DISCUSION

De los resultados se deduce que la correlacion entre la atencién de calidad y la

satisfaccion del usuario externo en los usuarios externos que acuden a su atencion

por consulta externa al Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia es del 0,87 que
tiene la siguiente interpretacion:

e Signo, es positivo los cual nos indica que existe una relacién directamente
proporcional entre la atencién de calidad y la satisfaccion del usuario externo;
es decir, a mayores puntuaciones de la atencion de calidad le corresponde
mayores puntuaciones de la satisfaccion del usuario externo.

e Intensidad, considerando el resultado de la estadistica “r’ de Pearson la
intensidad de la relacién es 0,87 que es ya proxima a 1 (relacion perfecta) tal

como se observa en la siguiente gréfica.

-1 0 1
Negativo perfecto Sin correlacién Positivo perfecto
0,87

Gréfico 12. Diagrama para la intensidad de la correlacion entre las variables.

Fuente: Software estadistico.

e Tipificacion, el valor de la estadistica “r’ de Pearson r=0,87 lo interpretamos de
acuerdo a la clasificacion que nos da Hernandez (2014) de esta manera la
tipificamos como una correlacién positiva considerable lo que nos muestra el
estrecho vinculo entre la atencion de calidad y la satisfaccion del usuario externo

en los usuarios usuarios externos que acuden a su atencion.



Tabla 9. Valores para la interpretacion del coeficiente de correlacion.

—1.00 = correlacién negativa perfecta.

—0.90 = Correlacién negativa muy fuerte.

—0.75 = Correlacién negativa considerable.

—0.50 = Correlacién negativa media.

—0.25 = Correlacién negativa débil.

—0.10 = Correlacién negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacién alguna entre las variables.

+0.10 = Correlacién positiva muy débil.

+0.25 = Correlacién positiva débil.

+0.50 = Correlacién positiva media.

+0.75 = Correlacién positiva considerable.

+0.90 = Correlacién positiva muy fuerte.

+1.00 = Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez. (2014, p. 305)

e Poder de prediccion, para tal efecto utilizamos la estadistica de bondad de
ajuste R?=0,76 que indica la proporciéon que la variable atencién de calidad
explica las variaciones de la satisfaccion del usuario externo.

La prueba de la significancia estadistica (hipotesis de investigacion) muestra
gue la correlacion obtenida de 0,87 realmente es muy diferente de cero, es decir es
significativa al nivel de a=0,05.

Por tanto, se tienen las evidencias fundamentales para el cumplimiento del
objetivo general de la investigacion.

Los resultados al considerar las respectivas categorias tipificadas muestran
gue efectivamente los usuarios externos cuya percepcion es desfavorable en la
atencion de calidad, también es desfavorable en la satisfaccion del usuario externo,
siendo el resultado mas evidente que el 73,1% de usuarios consideran que la
atencion de calidad es favorable y la satisfaccion del usuario externo también es
favorable.

En general afirmamos que los usuarios externos tienen una percepcion
favorable de la atencién de calidad en el servicio por consulta externa del Hospital
Regional Zacarias Correa Valdivia; de la misma manera su percepcion en cuanto a
la satisfaccion del usuario externo en general es favorable.

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico, los resultados muestran
gue la correlacién entre la calidad técnica — cientifica y la satisfaccion del usuario

externo es de 0,68 que es positiva y la tipificamos como una correlacion positiva
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media. Es decir, a mejores niveles de calidad técnica — cientifica le corresponde
mejores niveles de satisfaccion del usuario externo. Asimismo, el 49,2% de
usuarios consideran que la calidad técnica — cientifica de atencion es favorable y el
34,6% la consideran muy favorable. De esta manera se tiene las evidencias para el
cumplimiento de primer objetivo especifico.

En cuanto al cumplimiento del segundo objetivo especifico, los resultados
muestran que la correlacion entre la calidad técnica humana y la satisfaccion del
usuario externo es de 0,63 que es positiva y también la tipificamos como una
correlacion positiva media. Es decir, a mejores niveles de calidad humana le
corresponde mejores niveles de satisfaccion del usuario externo. Asimismo, el
46,9% de usuarios consideran que la calidad humana es favorable y el 33,8% la
consideran muy favorable. De esta manera se tiene las evidencias para el
cumplimiento de segundo objetivo especifico.

Finalmente, para el cumplimiento del tercer objetivo especifico, los
resultados muestran que la correlacion entre en entorno de calidad y la satisfaccion
del usuario externo es de 0,62 que es positiva y también la tipificamos como una
correlacion positiva media. Es decir, a mejores niveles de entorno de calidad le
corresponde mejores niveles de satisfaccion del usuario externo. Asimismo, el
43,1% de usuarios consideran el entorno de calidad es favorable y el 40,0% la
consideran muy favorable. De esta manera se tiene las evidencias para el
cumplimiento de tercer objetivo especifico.

Los resultados al compararlos con los obtenidos por Acosta (2011) muestra
gue las tendencias son similares, es decir se valora el desempefio profesional
durante la atencion a los usuarios, el vinculo establecido entre el profesional de la
salud y el destinatario y el servicio brindado por el Hospital Regional de
Huancavelica en el periodo 2018.

Con Morales (2009) nuestros resultados se compatibilizan en el sentido que
se ha identificado que en general los usuarios estan satisfechos con la atencion
brindada por el Hospital, inclusive dicha satisfaccion llega en nuestro caso al 73,8%
de casos. Hemos de manifestar que la estructura socio-demograficas de los
usuarios externos determiné que existen una equivalencia entre usuarios varones
y mujeres, los mismos que provienen de estratos socioecondmicos bajo medio de

la localidad de Huancavelica.
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En cuanto al estudio de Ninamango (2014) nuestros resultados son mas
halagiefios en el sentido que los usuarios de la localidad de Huancavelica tienen
mejores niveles de percepcion en cuanto a la calidad de servicio.

Al confrontar nuestros resultados a los obtenidos por Cabello (2012)
tenemos la certeza que la medicion realizada por el instrumento fue la correcta por
el hecho que nuestro instrumento fue validado y tiene la confiabilidad desea.

Por dltimo teniendo en cuenta a Coérdova (2007) lo resultados nos abren
nuevos espacios para futuras investigaciones, con la introduccién de variable como
motivacién del personal de salud y de los usuarios por la calidad de atencion
recibida. De esta manera futuras investigaciones han de abordar los mdltiples
factores que interactian en el que hacer de las instituciones orientadas a brindar el

servicio de salud a los usuarios externos de nuestro pais.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

1. Las evidencias han corroborado la existencia de una relacién positiva y significativa
entre la atencién de calidad y la satisfaccion del usuario externo en el servicio de
Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica, periodo 2018; la correlacion
identificada es 0,87 que se tipifica como una correlacion positiva considerable, la
probabilidad asociada es P(t>19)=0,0<0,05 por lo que dicha correlacion es significativa.
En el 2,3% de los casos la atencion de calidad es muy desfavorable, en el 10,0% es
desfavorable, el 73,8% es favorable y en el 13,8% es muy favorable; asimismo en lo
referente a la satisfaccion del usuario externo, el 2,3% de los casos es muy
desfavorable, el 6,2% es desfavorable, el 76,9% es favorable y el 14,6% es muy
favorable.

2. Las evidencias han corroborado la existencia de una relacién positiva y significativa
entre la calidad técnica — cientifica y la satisfaccion del usuario externo en el servicio
de Consulta Externa del Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica,
periodo 2018; la correlacién identificada es 0,68 que se tipifica como una correlacién
positiva media, la probabilidad asociada es P(t>10)=0,0<0,05 que es significativa. En
el 3,8% de los casos la calidad técnica - cientifica es muy desfavorable, el 12,3% es
desfavorable, el 49,2% es favorable y en el 34,6% es muy favorable.

3. Las evidencias han corroborado la existencia de una relacion positiva y significativa
entre la calidad humana y la satisfaccién del usuario externo en el servicio de Consulta
Externa del Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica, periodo 2018;
la correlacion identificada es 0,63 que se tipifica como una correlacion positiva media,
la probabilidad asociada es P(t>9)=0,0<0,05 por lo que dicha correlacion es
significativa. En el 2,3% de los casos la calidad humana es muy desfavorable, el 16,9%

es desfavorable, el 46,9% es favorable y en el 33,8% es muy favorable.
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4. Las evidencias han corroborado la existencia de una relaciéon positiva y significativa
entre el entorno de calidad y la satisfaccion del usuario externo en el servicio de
Consulta Externa del Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica,
periodo 2018; la correlacion identificada es 0,62 que se tipifica como una correlacion
positiva media, la probabilidad asociada es P(t>9)=0,0<0,05 por lo que dicha
correlacion es significativa. En el 3,1% de los casos el entorno de calidad es muy
desfavorable, el 13,8% es desfavorable, el 43,1% es favorable y el 40,0% es muy
favorable.
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1.

2.

CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Al Hospital Regional de Huancavelica

> Mejorar los procesos de atencion al usuario externo, elaborando un
programa de mejoramiento continuo de la calidad de atencion que
conduzca a la reduccion de la insatisfaccion del usuario durante la

consulta externa en el Hospital Regional de Huancavelica.

» Mejorar la calidad de atencion de los servicios de consulta externa con
enfoque basado a la percepcion, aceptacion y satisfaccion en el usuario
mediante las dimensiones de calidad humana, técnica y del entorno de

calidad.

> Realizar capacitaciones en Calidad de Atencion.

Al personal de Salud de Consultorio Externo del Hospital Regional de
Huancavelica.

» Se debe realizar una atencion de calidad a los usuarios externos,
garantizando el cumplimiento de las dimensiones y de esta manera lograr
satisfaccion en el usuario externo con respecto a la atenciéon en salud

recibida.
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ANEXO N° 01
ARTICULO CIENTIFICO

1. TITULO:
Atencion de calidad y satisfaccion del usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital

Regional de Huancavelica, Perd - 2018.

2. AUTORES:
> Br. CERRON FERNANDEZ, Stefany Liliana
Stefany_1_cf@hotmail.com
> Br. AGUILAR MELGAREJO, Darcy Daniel
DANY_1780@hotmail.com

3. RESUMEN:
La tesis titulada, “Atencidon de Calidad y Satisfaccion del Usuario en el Servicio de Consulta

Externa del Hospital Regional de Huancavelica, Perd - 2018”, tuvo el objetivo de determinar la
relacion entre la atencion de calidad y la Satisfaccion del usuario, con la finalidad de conocer
cual es el nivel de calidad de la atencién mediante el enfoque sistémico de estructura, proceso
y resultado y con el Unico propdsito de colaborar con el mejoramiento de los servicios que se
brinda en consultorios externos del Hospital Regional de Huancavelica. La mencionada
investigacion tuvo un disefio de investigacion no experimental de tipo correlacional, teniendo
una muestra de 120 usuarios externo que acuden al Hospital Regional de Huancavelica,
reconociendo las variables: Atencion de Calidad y Satisfaccién del Usuario Externo, la técnica
usada para la recoleccién de datos fue la encuesta “Satisfaccion del Usuario Externo” vy el

instrumento cuestionario, las cuales fueron disefiados por los investigadores.

Teniendo como resultado que, de cada 130 usuarios que acuden a Consultorio Externo
del Hospital regional, el 2.3% la atencién fue muy desfavorable, el 6.2% manifiesta que la
atencién que recibié en consulta externa es desfavorable, el 76.9% recibid su atencion favorable,
indicando que estaban satisfechos con la atencién recibida y el 14.6% de usuarios recibieron una

atencién muy favorable.

Existe una relacién positiva y significativa entre la atencién de calidad y la Satisfaccidon
del usuario externo en el Hospital Regional de Huancavelica, 2018; la correlacidn identificada es
0,87 que se tipifica como una correlaciéon positiva considerable, la probabilidad asociada es

P(t>19)= 0,0<0,05 por lo que dicha correlacidn es significativa.
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4. PALABRAS CLAVE:
> Atencion de Calidad.

Satisfaccidn del usuario.
Usuario Externo.
Percepcién del Usuario.
Expectativa del Usuario.
Establecimiento de Salud.

Empatia.

V V V V V V VY

Evaluacién de Satisfaccion del Usuario.

5. ABSTRACT:
The thesis entitled, "Quality Care and User Satisfaction in the External Consultation Service of

the Regional Hospital of Huancavelica, Peru - 2018", aimed to determine the relationship
between quality care and user satisfaction, with the aim of to know what is the level of quality
of care through the systemic approach of structure, process and result and with the sole purpose
of collaborating with the improvement of the services provided in outpatient clinics of the
Regional Hospital of Huancavelica.

The aforementioned research had a non-experimental correlational research design, having a
sample of 120 external users who come to the Regional Hospital of Huancavelica, recognizing
the following variables: Quality Care and External User Satisfaction, the technique used for data
collection was the survey "External User Satisfaction" and the questionnaire instrument, which
were designed by the researchers.

As a result, out of every 130 users who attend the Regional Hospital's Outpatient Clinic, 2.3%
received very unfavorable care, 6.2% said that the care they received in the outpatient clinic was
unfavorable, 76.9% received favorable care, indicating that they were satisfied with the
attention received and 14.6% of users received very favorable attention.

There is a positive and significant relationship between quality care and satisfaction of the
external user in the Regional Hospital of Huancavelica, 2018. (ps> 0). Considering a level of
significance o = 0.05 and Studen's "t" test with 128 degrees of freedom whose calculated value
is: 19, being located in the critical region (19> 1,657), finding empirical evidence to reject the

hypothesis null and accept the alternative hypothesis.

6. KEYWORDS:
» Quality Care

» User satisfaction
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External User
User Perception
User Expectation

Health Establishment

YV V. V VY V

Empathy
» User Satisfaction Evaluation

INTRODUCCION:
En todo el mundo la atencidn de calidad en los servicios de salud es un tema muy importante, y

cada vez se le da el valor necesario a la opinién de los pacientes por la atencién recibida por
parte de los profesionales que trabajan en el sector salud, revisando los antecedentes
internacionales se han encontrado estudios que aportan evidencia empirica a favor de la
relacion significativa entre la Atencidn de Calidad y Satisfaccion del Usuario Externo tales como
Acosta (2011) donde se valora el desempefio profesional durante la atencién a los usuarios, el
vinculo establecido entre el profesional de la salud y el destinatario y el servicio brindado es
significativo, Morales (2009) muestra la relaciéon obtenida entre la Atencién de Calidad y la
Satisfaccidn del Usuario.

A nivel nacional, Ninamango (2014), en su tesis describio la percepcion de la calidad de servicio
de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna, obteniendo insatisfaccién del
usuario externo y Cérdova (2007), mostro que la correlacidn es muy baja entre la satisfaccién
del usuario externo y la motivacion del personal de salud en el area de emergencia.

Bajo este contexto dar respuesta al problema general ¢ Qué relacion existe entre la atencidén de
calidad y la satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional de Huancavelica, 2018?.
Siendo el objetivo general: Determinar qué relacion existe entre la atencidn de calidad y la
Satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional de Huancavelica, 2018. Para tal efecto
se planted la hipodtesis: Existe relacidn significativa entre la Atencion de calidad y la Satisfaccion

del Usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica.

METODOLOGIA:
El tipo de investigacion fue no experimental de tipo correlacional, puesto que la investigacidn

examinara, la relacién entre las variables, atencién de Calidad y la satisfaccion del usuario externo
(Sanchez & Reyes, 1996).

Se utilizd la investigacion de tipo no experimental, para el marco se utilizé las técnicas encuesta;
como instrumentos se utilizé el cuestionario, que fueron validados a través de juicio de expertos
con el estadistico alfa de cronbach.

La poblacién fue conformada por 130 usuarios, la eleccién de la muestra fue a demanda, ya que
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el Hospital Regional de Huancavelica no tiene poblacién asignada por ser el Unico Hospital
regional, conformada por usuarios externos que acuden a su atencién por consulta externa al

Hospital Regional de Huancavelica.

. RESULTADOS:

Para los resultados de la investigacidn se consideraron, el nivel de medicidn de las variables en
estudio. De acuerdo con Hernandez (2014) los instrumentos construidos en base a la escala de
Likert se tipifican como variables de tipo ordinal. Por tanto, se tiene la siguiente clasificacion de

las variables: Atencion de calidad y Satisfaccion del usuario externo, que son de Tipo ordinal.

Por lo tanto, las estadisticas que se utilizaran estaran en funcidn a la tipificacion de las
variables y el disefio de la investigacién, de tal manera que se cumplan los objetivos planteados
en la investigacion.

En cuanto a la estadistica descriptiva, se utilizé las tablas de frecuencia simple y de doble
entrada, los diagramas de barras y de pilas, medidas de tendencia central como la media,
medidas de dispersion como la desviacion estandar y los valores extremos, como medidas de
posiciéon fundamentalmente la mediana.

o"_n
r

Para la parte inferencial se ha utilizado la estadistica de correlacién de Pearson por
tener mejores propiedades en cuanto a las estimaciones y finalmente el esquema clasico de Karl
Pearson para la verificacion de la significancia de las hipdtesis de investigacién mediante la
estadistica “t” de Student. Como herramienta de apoyo se han utilizado los programas
estadisticos IBM SPSS version 25 y el Lenguaje de Programacion Estadistico R 3.5.

La poblacion de la presente Investigacion fue conformada por 130 usuarios, que acuden
a Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica, de los cuales: El 2,3% (3) de usuarios
externos del Hospital regional consideran que la calidad de atencidn es muy desfavorable, el

10% (13) considera que es favorable, el 73,8% (96) considera que es favorable y el 13,8% (18)

considera que es muy favorable. Evidentemente prevalecié el nivel favorable.

Con lo que Respecta a Satisfaccion del Usuario Externo el 2,3% (3) de usuarios externos
tienen una percepcion muy desfavorable, el 6,2% (8) tienen una percepcion desfavorable, el
76,9% (100) tienen una percepcién favorable y el 14,6% (19) tienen una percepcién muy
favorable, por lo que los usuarios tuvieron una percepcion favorable y finalmente la relaciéon
obtenida entre la Atencion de Calidad y la Satisfaccién del Usuario Externo ya que el valor
calculado se ubica en la region critica (19>1,657) , por lo que se encontrd evidencia empirica para

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipdtesis alterna, por lo que Existe una relacién positiva y
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significativa entre la atencién de calidad y la Satisfacciéon del usuario externo en el Hospital

Regional de Huancavelica, 2018 con un 95% de confianza.

10. DISCUSION:
La prueba de la significancia estadistica (hipdtesis de investigacion) muestra que la correlacion

obtenida de 0,87 realmente es muy diferente de cero, es decir es significativa al nivel de
a=0,05. Por lo que existe una correlacion positiva considerable lo que muestra el estrecho
vinculo entre la atencidn de calidad y la satisfaccién del usuario externo que acuden a su
atencidn. Por tanto, se tienen las evidencias fundamentales para el cumplimiento del objetivo
general de la investigacidn.

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico, los resultados muestran que la
correlacidn entre la calidad técnica — cientifica y la satisfaccion del usuario externo es de 0,68
que es positivay la tipificamos como una correlacion positiva media. Es decir, a mejores niveles
de calidad técnica — cientifica le corresponde mejores niveles de satisfaccién del usuario
externo. En cuanto al cumplimiento del segundo objetivo especifico, los resultados muestran
que la correlacion entre la calidad técnica humana y la satisfaccién del usuario externo es de
0,63 que es positiva y también la tipificamos como una correlacién positiva media. Finalmente,
para el cumplimiento del tercer objetivo especifico, los resultados muestran que la correlacion
entre en entorno de calidad y la satisfaccién del usuario externo es de 0,62 que es positiva y
también la tipificamos como una correlacidn positiva media.

Los resultados ya mencionados al compararlos con los obtenidos por Acosta (2011)
muestra que las tendencias son similares, es decir se valora el desempefio profesional durante
la atencion a los usuarios, el vinculo establecido entre el profesional de la salud y el
destinatario y el servicio brindado en el Hospital Regional de Huancavelica en el periodo 2018.

Con Morales (2009) nuestros resultados se compatibilizan en el sentido que se ha
identificado que en general los usuarios estan satisfechos con la atencién brindada por el
Hospital, inclusive dicha satisfaccidon llega en nuestro caso al 73,8% de casos. Hemos de
manifestar que la estructura socio-demograficas de los usuarios externos determind que
existen una equivalencia entre usuarios varones y mujeres, los mismos que provienen de
estratos socioecondmicos bajo medio de la localidad de Huancavelica. Por ultimo teniendo en
cuenta a Cordova (2007) lo resultados nos abren nuevos espacios para futuras investigaciones,
con la introduccién de variable como motivaciéon del personal de salud y de los usuarios por la
calidad de atencidn recibida. De esta manera futuras investigaciones han de abordar los
multiples factores que interactian en el que hacer de las instituciones orientadas a brindar el

servicio de salud a los usuarios externos de nuestro pais.
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11. CONCLUSIONES:

5. Las evidencias han corroborado la existencia de una relacién positiva y significativa entre la
atencion de calidad y |a satisfaccion del usuario externo en el servicio de Consulta Externa del
Hospital Regional de Huancavelica, periodo 2018; la correlacidon identificada es 0,87 que se
tipifica como wuna correlacion positiva considerable, la probabilidad asociada es
P(t>19)=0,0<0,05 por lo que dicha correlacidn es significativa. En el 2,3% de los casos la
atencion de calidad es muy desfavorable, en el 10,0% es desfavorable, el 73,8% es favorable
yenel 13,8% es muy favorable; asimismo en lo referente a la satisfaccion del usuario externo,
el 2,3% de los casos es muy desfavorable, el 6,2% es desfavorable, el 76,9% es favorable y el
14,6% es muy favorable.

6. Las evidencias han corroborado la existencia de una relacién positiva y significativa entre la
calidad técnica — cientifica y la satisfaccion del usuario externo en el servicio de Consulta
Externa del Hospital Regional de Huancavelica, periodo 2018; la correlacidn identificada es
0,68 que se tipifica como una correlacion positiva media, la probabilidad asociada es
P(t>10)=0,0<0,05 que es significativa. En el 3,8% de los casos la calidad técnica - cientifica es
muy desfavorable, el 12,3% es desfavorable, el 49,2% es favorable y en el 34,6% es muy
favorable.

7. lLas evidencias han corroborado la existencia de una relacion positiva y significativa entre la
calidad humana vy la satisfaccion del usuario externo en el servicio de Consulta Externa del
Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia de Huancavelica, periodo 2018; la correlacion
identificada es 0,63 que se tipifica como una correlacion positiva media, la probabilidad
asociada es P(t>9)=0,0<0,05 por lo que dicha correlaciéon es significativa. En el 2,3% de los
casos la calidad humana es muy desfavorable, el 16,9% es desfavorable, el 46,9% es favorable
y en el 33,8% es muy favorable.

8. Las evidencias han corroborado la existencia de una relacién positiva y significativa entre el
entorno de calidad y |a satisfaccion del usuario externo en el servicio de Consulta Externa del
Hospital Regional de Huancavelica, periodo 2018; la correlacidn identificada es 0,62 que se
tipifica como una correlacién positiva media, 1a probabilidad asociada es P(t>9)=0,0<0,05 por
lo que dicha correlacion es significativa. En el 3,1% de los casos el entorno de calidad es muy

desfavorable, el 13,8% es desfavorable, el 43,1% es favorable y el 40,0% es muy favorable.

60



12. REFERENCIAS:

Acosta, L., Burrone, M., & et.al. (2011). ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN
CENTROS DE SALUD DEL PRIMER NIVEL DE ATENCION EN LA PROVINCIA DE CORDOBA,
ARGENTINA. Cordoba - Argentina: Red de Revistas Cientificas de América Latina, el
Caribe, Espafia y Portugal.

Cabello, E. (2012). Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para medir la
satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud. Lima: Revista Médica Heredia.
2012;23(2):88-95.

Cérdova Bonifacio, C. H. (2007). Satisfaccion del usuario externo en el drea de emergencia del
Hospital Grau, en relacion con la motivacion del personal de salud . Lima .

Hernandez, S. (2014). Metodologia de la Investigacion Cientifica. Mexico D.F.: Mc Graw Hill.

Ministerio, S. d. (2014). Encuesta de Satisfaccion  Aplicada en  Usuarios.
http://www.hma.gob.pe/calidad/INFOR-15/SERVQUAL-14/SERVQUALEMERGENCIA-
2014.pdf.

Morales Gonzalez, C. (2009). Nivel de Satisfaccion de los pacientes que asisten al Servicio de
Urgencias. Mistrato Risaralda.

Ninamango, W. (2014). Percepcidn de la calidad de servicio de los usuarios en el de servicio de
los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza. Lima.

Parasuraman, A. B., & V., Z. (1994). Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale.
Espafia: Journal of Retailing,.

PERSONAS, D. G. (2002). Encuestas de Satisfaccion de Usuarios Externos de Servicios de Salud.
Lima: Ministerio de Salud.

Polit, H., & Kerlinger, F. (28 de Abril de 2018). Organizacion Mundial de la Salud. Obtenido de
WWW.0MS.org

Porter, M. (2016). Situacion d elas Empresas en el Peru. Mexico D.F.: Pearson.
Ramos, T. (2015). Satisfaccion del usuario externo. Lima: autor.

Romina, G. F. (2014). Validacidn del Servqual, y aporte de una escala cualitativa para medir. En
G. F. Romina, Validacion del Servqual, y aporte de una escala cualitativa para medir
(pags. 3-4). Espafia.

Salud, M. d. (2002). Encuesta de Satisfaccion del Usuario Externo en Salud. Lima.

Salud, M. d. (2012). Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en os
Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo . Lima: Imprenta MINSA.

61



ANEXO N° 02

DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DEL ARTICULO
CIENTIFICO

Yo, CERRON FERNANDEZ, Stefany Liliana, estudiante ( ), egresado (X), docente (), del Programa.
Maestria en Gestion de Los Servicios de la Salud de la Escuela de Postgrado de la Universidad César
Vallejo, identificado(a) con DNI N° 47181659, con el articulo titulado: “Atencién de calidad y
satisfaccion del usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica,

Per(i — 2018”, declaro bajo juramento que:

1) Elarticulo pertenece a mi autoria, donde realice sola el articulo cientifico.

2} Elarticulo no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) Elarticulo no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada anteriormente
para alguna revista.

4) De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a autores),
autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigar.;ién propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o falsificacion (representar falsamente las
ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accidn se deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

5) Si, el articulo fuese aprobado para su publicacién en la Revista u otro documento de difusion,
cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la Escuela de Postgrado, de la Universidad César
Vallejo, la publicacion y divulgacion del documento en las condiciones, procedimientos y medios

que disponga la Universidad.

Huancavelica, Agosto del 2018.

CERRON FERNANDEZ, STEFANY LILIANA
Declarante
DNI N° 47181659



ANEXO N° 02

DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DEL ARTICULO
CIENTIFICO

Yo, AGUILAR MELGAREJO, Darcy Daniel, estudiante ( ), egresado (X), docente (), del Programa.
Maestria en Gestion de Los Servicios de la Salud de la Escuela de Postgrado de la Universidad César
Vallejo, identificado(a) con DNI N° 42583290, con el articulo titulado: “Atencién de calidad y
satisfaccion del usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica,

Perti — 2018”, declaro bajo juramento que:

6) Elarticulo pertenece a mi autoria, donde realice sola el articulo cientifico.

7) Elarticulo no ha sido plagiado ni total ni parcialmente.

8) Elarticulo no ha sido autoplagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada anteriormente
para alguna revista.

9) De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin ci'tar a autores),
autoplagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigécién propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o falsificacién (representar falsamente las
ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

10)  Si, el articulo fuese aprobado para su publicacién en la Revista u otro documento de
difusion, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la Escuela de Postgrado, de la Universidad
Cesar Vallejo, la publicacion y divulgacion del documento en las condiciones, procedimientos y

medios que disponga la Universidad.

Huancavelica, Agosto del 2018.

DNI N° 42583290



ANEXO N° 03
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Atencién de calidad y satisfaccion del usuario en el Servicio de Consulta Externa del Hospital Regional de Huancavelica, Peru - 2018.

AUTOR(ES):

Br. CERRON FERNANDEZ, Stefany Liliana
Br. AGUILAR MELGAREJO, Darcy Daniel

DEFINICION DISENO DE
PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
OPERACIONAL INVESTIGACION
General: Hi: Variable 1 Vi Tipo. No experimental
¢Qué relacion Determinar la relacion que | Existe relacion | Variable Atencion de | Conjunto de | Descriptivo - Correlacional
que existe [EXiSte entre la atencion de | significativa entre | Calidad. actividades que O
entre |a Calidad y la Satisfaccion | |3 Atencion  de realizan los /T
atencion de del u§uario externo gn el calidad y la | Variable 2 establecimientos de M r
calidad y la Hospital Regional Satisfaccion  del salud y los servicios \ |
tisfaccis Zacarias Correa Valdivia Usuari | Satisfaccion del | médicos de apoyo en 05
satisfaccion 4o |1 ancavelica, 2018, suario—en €1 ysuario Externo el  proceso  de
del USUano leqyecificos: Servicio de atencion, desde el | Donde:
externo en el Consulta Exter_na punto de vista técnico | M = Muestra
Hospital 1. Identificar la relaf:ién del Hospital y  humano, para B _
Regional entre Ia. (?alldad Regional de alcanzar los efectos | O1 = Variable 1
Zacarias Técnica - Cientificay la | Huancavelica. deseados tanto por los | 02 = Variable 2
Satisfaccion del usuario
Corr.ee.1 t | Servici proveedores.como pori - Relacién de variables.
Va|d|V|a de externo en e ervicio IOS usuarios, en
de Consulta Externa términos de | Poblacion. 200 usuarios externos
del Hospital Regional seguridad,  eficacia,

64




Huancavelica,
20187

Zacarias Correa
Valdivia de
Huancavelica.

. Identificar la relacién

entre la Calidad
Humana y la
Satisfaccion del usuario
externo en el Servicio
de Consulta Externa
del Hospital Regional
Zacarias Correa
Valdivia de
Huancavelica.

Identificar la relacién
entre el entorno de
Calidad y la
Satisfaccion del usuario
externo en el Servicio
de Consulta Externa
del Hospital Regional
Zacarias Correa
Valdivia de
Huancavelica.

eficiencia y
satisfaccion del

usuario.

V2

Grado de
cumplimiento por
parte de la
organizacion de salud,
respecto a las
expectativas y
percepciones del

usuario en relacién a
los servicios que esta
le ofrece.

Muestra. 130 usuarios externos
gue acuden al Hospital Regional de
Huancavelica.

Muestreo. Probabilistico.
Técnica. Encuesta.

Instrumento. Cuestionario.

65




66



ANEXO N° 04

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA EN EL HOSPITAL REGIONAL ZACARIAS CORREA VALDIVIA DE HUANCAVELICA

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidon sobre la calidad de atencién
que recibié en el servicio de Consulta Externa del Hospital Regional Zacarias Correa Valdivia de
Huancavelica. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario IIl
Acompanante

1. Condicion del encuestado

2. Edad del encuestado en anos

3. Sexo

Masculino 1

Femenino | 2 |

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Técnico
4. Nivel de estudio

vl DM WIN|—

Superior Universitario

SIS

SOAT

5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno

AW N |[—

Otro

6. Tipo de usuario Nuevo 1

Continuador 2

7. Especialidad /servicio donde fue atendido:
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ATENCION DE CALIDAD

ALGUN | FRECU
NUNCA R\'/A‘IEZA AS ENTEM SIE:\EAP
VECES | ENTE
1 El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?
9 Usted comprendid la explicacion que el médico le brindé sobre los procedimientos o analisis que le
realizaran?
3 El médico le atendié en el horario programado?
4 Su atencidn se realizd respetando la programacion y el orden de llegada?
5 Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio?
6 El médico que lo atendid le inspir¢ confianza?
7 El personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y paciencia?
8 Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?
9 Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion?
10 | El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
ALGUN | FRECU
NUNCA R\,/A;ZA AS ENTEM SIE:\EAP
VECES | ENTE
1 El personal de informes le oriento y explico de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencion en consulta externa?
2 Su historia clinica se encontro disponible para su atencion?
3 Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
4 La atencion en caja o en el mddulo de admision del SIS fue rapida?
5 La atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?
6 La atencién para tomarse examenes radioldgicas fue rapida?
7 La atencién en farmacia fue rapido ?
8 El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de
salud?
9 El médico que lo atendié mostré interés en solucionar su problema de salud?
10 Usted comprendié la explicacion que el médico le brindé sobre su problema de salud o resultado de
su atencién?
1" Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé sobre el tratamiento que recibira : tipo de
medicamento, dosis, y efectos adversos?
12 | La consulta externa contd con personal para informar y orientar a los pacientes?
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ANEXO N° 07

CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTO

HOSPITAL REGIONAL
ZACARIAS CORREA VALDIVIA

SE e o

Gotiarvs Remtonal o
i "Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional” HUANCAVELICA

EL QUE SUSCRIBE, DIRECTOR DEL HOSPITAL REGIONAL
ZACARIAS CORREA VALDIVIA DE HUANCAVELICA A TRAVES DE
LA OFICINA DE APOYO A LA DOCENCIA E INVESTIGACION
OTORGA LA PRESENTE:

CONSTANCIA

Que la Br. CERRON FERNANDEZ, STEFANY LILIANA y el Br. AGUILAR
MELGAREJO, DARCY DANIEL, realizaron la aplicacién de instrumento del
proyecto de Investigaciéon titulado: “ATENCION DE CALIDAD Y
SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA DEL HOSPITAL REGIONAL DE HUANCAVELICA, PERU -
2018”.

Se expide la presente constancia a peticion del interesado, para los fines que

estime por conveniente.

Huancavelica, 08 de Agosto del 2018

Atentamente;

Qg Shva REcIoNAL
) .
e GION, LUD HVCA
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ANEXO N° 08
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