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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como finalidad determinar si existe relacion
entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencion en el area de consultorio
externo del hospital Regional Eleazar Guzman Barrén y el hospital La Caleta, los factores
sociales son aquellos aspectos que se pueden transmitir a través de la educacion y
tradiciones culturales, variando en cada sociedad, influyendo en la practica de la medicina
tradicional, la calidad de atencién es aquella otorgada a un paciente que acude a un
establecimiento de salud, con eficacia, eficiencia y satisfaccion propia. La presente es una
investigacion de tipo cuantitativo, disefio descriptivo correlacional, transversal y no
experimental. La poblacién estuvo conformada por los pacientes que acuden al area de
consultorio externo del hospital regional Eleazar Guzman Barrén y el hospital La Caleta de
mayo a junio del 2019, para el primer establecimiento de salud fue de 150.49 y para el
segundo fue de 154.64. Para la recoleccién de datos se aplicd la encuesta SERVQUAL
modificada. Los datos fueron procesados con el Programa SPSS v. 25, determindndose una
asociacion positiva y estadisticamente significativa (rs =,386) entre la variable calidad de
atencion y la dimension tipo de usuario. Asimismo, se constatd que existe una diferencia
estadisticamente significativa de la variable calidad de atencion (,000) en los

establecimientos de salud donde se llevo a cabo el presente estudio.

Palabras clave: Factores sociales, calidad de atencidn, pacientes.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine if there is a relationship between the social
factors of the patient and the quality of care in the outpatient clinic area of the Eleazar
Guzman Barron regional hospital and La Caleta hospital, the social factors are those
aspects that can be transmitted through education and cultural traditions, varying in each
society, influencing the practice of traditional medicine, the quality of care is that granted
to a patient who goes to a health facility, with efficiency, efficiency and self-satisfaction.
This is a quantitative research, correlational descriptive design, transversal and non-
experimental. The population consisted of patients who came to the outpatient clinic of the
regional hospital Eleazar Guzman Barron and the La Caleta hospital from May to June
2019, for the first health facility was 150.49 and for the second was 154.64. For data
collection, the modified SERVQUAL survey was applied. The data was processed with the
SPSS Program v. 25, determining a positive and statistically significant association (rs =,
386) between the quality of care variable and the user type dimension. It was also found
that there is a statistically significant difference in the quality of care variable (, 000) in the

health facilities where the present study was carried out.

Keywords: Social Factors, quality of care, patients.



I.  INTRODUCCION

En el presente la conformidad del paciente con el grado de excelencia de la atencion
en salud ha sido investigada de manera amplia, asimismo ha sido propuesto como
referencia para evaluar los sistemas de salud, en los estudios realizados se ha determinado
que existe una asociacién negativa entre el aumento del tiempo de espera y la conformidad

del usuario con el grado de excelencia atencién en salud. (Direkvand et al, 2014)

En el 2012 en el Peru se difundi6 una guia para evaluar la conformidad del paciente
que es atendido en las instituciones que brindan un servicio de salud, por lo cual se

instauré métodos y uniformizo instrumentos. (MINSA, 2011).

Con respecto a la region Ancash, en la actualidad a pesar del avance en lo que
respecta al aseguramiento universal en salud ain persisten problemas en cuestién a equipos
y material médico en los instituciones que prestan servicios de salud, lo cual genera que el
paciente advierta deficiente calidad en atencion de salud, asimismo la direccion regional de
salud Ancash cuenta con instituciones que brindan atencion tanto del 1 y Il nivel de
atencidn, existiendo gran demanda de pacientes en toda la region que no puede ser cubierta
en su totalidad debido a que no se cuenta con el personal de salud adecuado (DIRES
Ancash, 2014).

En nuestra localidad se puede percibir que tanto la salud colectiva como el nivel de
excelencia de atencién en salud no es ajena a la problematica suscitada a nivel nacional,
por lo cual tanto el gobierno central como el MINSA en su rol como rector en salud, tienen
un gran reto por dirigir, llevandolo a una mejora sustancial en beneficio de los pacientes,
para lo cual se debe analizar la priorizacion de gastos tanto en infraestructura como
equipamiento en las IPRESS con categoria I-1 a I-4 (DIRES ANCASH, 2014).

En la declaracion internacional de Alma-Ata, se mencion6 que gran parte del tiempo
la poblacion en general tiene mas oportunidad de acceder a la atencion primaria de la salud
que a otra fuente para el cuidado de la salud, y entre sus objetivos esta la atencién en salud
en multiples entornos, la prestacion de salud debe basarse en la basqueda de las
necesidades potenciales de salud y aquellas no relacionadas a la salud, sin embargo, estas
metas difieren mucho de un pais a otro. (OMS, 1978).



Segun el estudio que se realizd en China acerca de la percepcion de las
responsabilidad social de los hospitales publicos, la mayor parte de los encuestados
estuvieron satisfechos 0 muy satisfechos con la responsabilidad social de los hospitales que
corresponde a casi el 40% de los encuestados de pacientes externos y poco mas del 50% de
pacientes hospitalizados, a pesar de ello no se hall6 asociaciones significativas entre la
responsabilidad social y otra caracteristica de los pacientes u hospital para ningunos de los
grupos estudiados, es decir pacientes ambulatorios y hospitalizados (Liu et al, 2016).

En un estudio de México se determind los componentes que generan inhibicion en el
grado de excelencia de atencion en salud, en hospitales privados y puablicos, un 66% se
determiné a la infraestructura deficiente por recursos econémicos deficientes, en 44.4% se
menciono a la escasez de recurso humano en areas criticas, para el 22.2% la tecnologia no
fue adecuada, 88.9% manifestd que el personal de salud carece de valores, en las entidades
particulares 44.4% expresOd que existe falta de identidad con su nosocomio, carencia de
conducta moral médica 22.2%, declinacion a las modificaciones institucionales 22.2%
escasez de responsabilidad, honestidad y motivacion en un 11.1% cada una (Martinez et
al, 2009).

Para evaluar los componentes que influyen en la conformidad de los pacientes del
grado de excelencia de atencidn en salud en un hospital de Italia, se encontré que 98.5%
manifestd que las licenciadas en enfermeria son habiles en sus funciones, 43.6% afirmo
que no se brinda una informacion adecuada por parte de las enfermeras, sobre todo que
cuidados se debe tener en el hogar en general, 98% de los encuestados presentd gran
agrado con la atencién otorgada (Messina et al, 2015).

En Colombia se determind en un estudio de la percepcion de la satisfaccion en la
atencion en salud en usuarios del servicio de consulta externa, 71% de los participantes
estuvieron de acuerdo con la atencion recibida, mientras el 1% manifestd estar
insatisfecho, resaltando que su respuesta se debe trato inadecuado del personal

administrativo y la poca comodidad del mobiliario (Rios y Barreto 2016)

En Ecuador se evalu6 la conformidad del usuario con el grado de excelencia de
atencién en salud, 76.7% de los encuestados manifestd no estar conforme con el tiempo de

espera; aun asi, un 23% refirié que el tiempo es extenso, dato a tener en cuenta para



realizar una mejora, el 96.7% expreso que profesional de salud se preocupé por brindar un

buen servicio, siendo el 63.3% estuvo satisfecho con la misma (Bravo, 2011).

En un hospital de Argentina se observo la calidad de la atencion, en el cual el 41.8%
enuncié que la estructura fisica estuvo desgastada, un 45.5% advirtidé que se sentia
incomodo al utilizar los equipos de la sala de espera, el 59.1% notd que no se tuvo en
consideracion su privacidad, asimismo un 60% considerd que el examen fisico del médico
tratante no era adecuado, finalmente como resultado global 40% estuvo satisfecho con el
servicio recibido, 34.5% estuvo insatisfecho con el servicio recibido, 50.9% manifesté que
volveria en el mismo establecimiento de salud, mientras que un 49.1% opino lo contrario
(Mongui, 2015).

En lo que respecta al PerG el INEI se realiz6 un estudio relacionado a la satisfaccion
de la poblacion que acude a consulta externa, teniendo en cual los afiliados al SIS fueron
39.6%, prevalecio sexo femenino en un 59.9%, y en lo que respecta al grupo etario
predomino los usuarios mayores de edad (20 a 24 afios y 45 a 49 afios), mientras el nivel

secundario preponder6 en un 38.9% (INEI, 2014).

En un hospital de Iquitos se determind que en relacion al tiempo de espera y la
satisfaccion de los pacientes, se hallo que en 44.7% deben esperar 1 a 2 horas para obtener
cita en admision, 55.3% esperan 1 a 2 horas para ser atendidos en consulta externa y 85.1%

estuvo satisfecho con la atencion que recibio (Pashanaste, D. y Pinedo, L. 2016)

En tres hospitales de Huancayo se determind el grado conformidad de pacientes con
la atencidn recibida, teniendo como resultados que en el primer hospital A la conformidad
fue 65.9%, en el hospital A fue 55.1%, mientras que el hospital C fue de 25.75% (Luna, M.
2017)

En un informe en un hospital de Lima se hallé un 77.80% de usuarios satisfechos con
la atencion que recibid en el servicio de emergencia durante la segunda mitad del 2017,
que aumentd en 13.5% respecto a la primera mitad de aquel afio (Hospital Santa Rosa,
2017)

En lo que respecta a las teorias relacionadas al tema, se defini6 como factores

sociales al conjunto de aspectos que se pueden transmitir a través de la educacion y las



tradiciones culturales, que varia de una sociedad a otra, que podria influir en la practica de

la medicina tradicional (Dongo, 2009, p.228).

Se consideré como indicadores la condicion del asegurado, donde el usuario es aquel
que acude a recibir una atencion en una IPRESS (Lengua, 2012, p.15), siendo el
acompafante, el familiar o cualquier otra persona que acompafo al usuario (Lengua, 2012,
p.22).

Dichos usuarios deben ser mayores de edad (Lengua, 2012, p.22).

Siendo el sexo las peculiaridades fisiologicas y sexuales que poseen mujeres y

hombres en su nacimiento (Pellejero y Torres, 2009, p.402).

El Nivel de estudio, hace mencién del grado méas elevado de estudios culminados o
no (Bastidas, 2013, p.31). Entre ellos se mencioné al analfabeto, quien carece de destrezas
elementales de lecto-escritura y célculo (Martinez; Trucco y Palma, 2014, p.7).

Los subsecuentes son las personas que llevaron estudios del nivel primario y lo
aprobaron (Bastidas, 2013, p.32).

Le siguen las personas que culminaron y aprobaron el Gltimo afio del nivel
secundario de estudios (Bastidas, 2013, p.32).

El nivel superior técnico, es la educacion postsecundaria llevada a cabo en los
institutos superiores no universitarias en un periodo establecido por dichas casas de
estudios (Bastidas, 2013, p.32).

En lo que se refiere al nivel superior universitario, es la educacion que se lleva a cabo
en las universidades, ya sean publicas o privadas, acreditadas por la SUNEDU
(Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria) segun la ley universitaria
n°® 30220, (p.19).

En cuanto a la clase de seguro, se hace mencidn al seguro de salud al establecerse un
contrato mediante el cual la IAFAS o entidad aseguradora, el cual puede ser subvencionado
parcial o totalmente por parte del Estado en caso del SIS, en otros casos seré el asegurado
quien tendrd que subvencionar dicho contrato en su totalidad como EsSalud, Saludpol,
SOAT, etc) (SUSALUD, 2015).



En lo que respecta tipo de usuario existen dos acotaciones, usuario nuevo, aquel que

recibe una atencion en salud por primera vez (HISMINSA, 2017, p.12).

El usuario continuador, es la persona que ha recibido una atencion de salud dos 0 mas
veces durante el afio (HISMINSA, 2017).

En cuanto a una atencion con calidad, se refiri6 a las actividades realizadas por las
instituciones que prestan servicios de salud para aumentar la excelencia de la atencion de
salud. (MINSA, 2012), también se puede decir que la calidad se asemeja a la perfeccion
(Matsumoto, 2014, p.184).

SERVQUAL, es un patron para investigar la excelencia de servicio determinando si
existe disparidad entre el conocimiento previo del usuario y lo que realmente recibe
(MINSA, 2012, p.15).

Este modelo englob6 cinco dimensiones que son la fiabilidad: Es la aptitud para
ejecutar a cabalidad la prestacion prometida (MINSA, 2012, p.14), la capacidad de
respuesta es la disposicion para asistir a los pacientes y otorgarles una prestacién raudo y
adecuado (MINSA, 2012, p.14), la seguridad hace alusién a la capacidad de producir
credibilidad y certidumbre mediante las cogniciones y prestacién que ofrecen los
trabajadores (Matsumoto, 2014, p.186). La empatia, se refirié a la competencia de un ser
humano, que asume el papel de otra persona, de esta manera captar y considerar de manera
adecuada sus menesteres (MINSA, 2012, p.14). Los aspectos tangibles: Se refirio a la
apariencia de la institucién, y los diversos componentes y personal de salud que son

percibidos por los usuarios externos (MINSA, 2012, p.14).

En cuestion de enfoques conceptuales, tenemos a los factores que se refierieron a
definir las dimensiones al establecer la conformacion de las interrelaciones en una
determinada cantidad de variables (Hair, Anderson, Tatham, Black, 1999). En cuanto a lo
social, se refirio a todas las relaciones entre los seres humanos dentro de una sociedad
(Terrier, 2011, p.264). Referente a la calidad, es generar un bien 0 servicio manera
correcta, es brindarle al consumidor aquello que anhela. (Matsumoto, 2014, p.184).

La atencion hizo alusion a la prestacion brindada por un profesional del area de salud

de acuerdo a sus competencias en una institucion prestadora de salud (MINSA, 2012,



p.14).

En el &rea de consultorio externo definimos a la consulta externa, como el acto médico que
se llevo a cabo en forma ambulatoria institucion prestadora de salud, con el propoésito de
establecer el diagnostico, tratamiento o seguimiento a un determinado paciente, para lo
cual se baso en la anamnesis y examen fisico (Libro blanco de la oncologia médica en
Espafia, 2005, p.283).

Para la formulacion del problema se planted la siguiente interrogante: ¢EXiste
relacién entre los factores sociales del paciente con la calidad de atencidn en el area de

consultorio externo de hospitales publicos de Chimbote?

La justificacion del presente estudio de investigacion se fundamenté en el gran
nuamero de pacientes que existe hoy en dia, y la carencia de trabajadores de salud en las
instituciones prestadoras de salud, por lo cual no es posible dar una atencién de salud, a
pesar que se estan presentando mejoras en lo que respecto al aseguramiento universal en
salud con la creacidn de su ley n° 29344, lo que se refleja en una percepcion cada vez mas
creciente de insatisfaccion de los usuarios por el grado de excelencia de la prestacion en
salud en el Perd, siendo uno de los determinantes la inadecuada distribucion del

presupuesto que le es asignado mediante las diversas fuentes de financiamiento.

De lo anteriormente mencionado se evalu6 la comunidad que asiste a consulta
externa del hospital La Caleta y el hospital Regional de Chimbote, con lo cual se determino

la existencia de la asociacién entre los factores sociales y la calidad de atencidn.

En su funcidn rectora, el Ministerio de Salud debe ejecutar un analisis y vigilar la
situacion de salud actual, evaluar las politicas de salud, evaluar y controlar las tecnologias
sanitarias, administrar y asignar recursos para la salud acorde con los objetivos e
intervenciones priorizadas, competencias que acrecentaran el grado de excelencia de la

prestacion salud de manera sistematica en las instituciones que pertenecen a este rubro.

Por ello el interés de realizar el presente trabajo con el propdsito de precisar el nivel
de excelencia de atencion en salud, asimismo identificar la contribucion de los
determinantes sociales en la apreciacion de la calidad deficiente de los pacientes y
establecer las medidas que conllevaran a mejorar dicha calidad.



En nuestro distrito dia a dia nos encontramos con una triste realidad en los servicios
de salud de distintos nosocomios, y observamos que las poblaciones mas vulnerables son
lo que acuden con la esperanza de salvaguardar la salud resquebrajada por la pobreza que

los acongoja.

Pacientes y sus familiares acuden de caserios o zonas alejadas de Ancash al hospital
regional de Chimbote que cuenta con médicos especialistas, para encontrar solucion a sus
problemas de salud, pacientes que llegan en algunos casos en estado de salud muy grave,
permaneciendo incluso meses en algun servicio de este nosocomio, los familiares
durmiendo en pasillos sin ninguna comodidad, algunos recibiendo malos tratos por parte
de personal de salud sin saber sus derechos, pasando horas sin comer, exponiéndose a

cualquier enfermedad sacrificAndose por su familiar que se encuentra en recuperacion.

Los resultados del presente estudio tendran una influencia marcada en el componente
social de la poblacion, dado se busca establecer si los determinantes sociales contribuyen

en la excelencia de la atencion en los hospitales pablicos de Chimbote.

El objetivo general del presente trabajo de investigacion fue determinar la asociacion
entre los factores sociales del usuario y la calidad de atencidn en el area de consultorio

externo de hospitales publicos Chimbote 2019.

En cuanto a los objetivos especificos fueron identificar los factores sociales del
paciente en el area de consultorio externo de los hospitales La Caleta y hospital regional de
Chimbote, identificar el nivel de calidad de atencion en el area de consultorio externo de
los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote, establecer la relacion entre los
factores sociales y las dimensiones de la calidad de atencion en el area de consultorio
externo de los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote, establecer la relacién
entre la calidad de atencion y las dimensiones de los factores sociales en el area de
consultorio externo de los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote,
determinar si existe diferencia significativa entre los factores sociales y la calidad de
atencion en el &rea de consultorio externo entre los hospitales La Caleta y hospital regional
de Chimbote.



Referente a la hipotesis de investigacion se sugirio que existe diferencia significativa
entre los factores sociales y la calidad de atencion en el &rea de consultorio externo entre

los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote.

Respecto a la hipotesis nula se plante6 que no existié asociacion entre los factores
sociales y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales La Caleta y
hospital regional de Chimbote, asimismo se propuso que no existié relacion entre los
factores sociales y las dimensiones de la calidad de atencion en el area de consultorio
externo de los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote, ademas se sugirié que
no existio relacion entre la calidad de atencion y las dimensiones de los factores sociales en

el area de consultorio externo de los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote.

En cuanto a la hipétesis alterna se propuso que existio asociacion entre los factores
sociales y la calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales La Caleta y
hospital regional de Chimbote, asimismo se planteé que existié relacién entre los factores
sociales y las dimensiones de la calidad de atencion en el area de consultorio externo de los
hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote, ademéas se sugirid que existio
relacion entre la calidad de atencion y las dimensiones de los factores sociales en el area de

consultorio externo de los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote.



1. METODO

2.1 Tipo de estudio y disefio de investigacion

De acuerdo al proposito planteado, fue un estudio descriptivo, correlacional y
comparativo.

Fue descriptivo dado que la intencién de la presente investigacion es especificar
propiedades, caracteristicas, rasgos y perfiles de los pacientes que acuden al area de
consultorio externo.

Fue correlacional debido a que su proposito es establecer la asociacion entre los
factores sociales de los usuarios y el nivel de excelencia de la atencion brindada en las
instituciones evaluadas.

Fue comparativo porgue se evaluara si existe diferencia tanto en la variable factores
sociales como en calidad de atencion entre los hospitales que participaron del presente
estudio.

Fue transversal, debido a que la medicién de la informacion se obtiene en un Gnico
instante.

El estudio fue no experimental porque las variables no son objeto de manipulacién
durante su ejecucion.

El diagrama en el que se baso el estudio es el siguiente:

i X1 = Y1
M2 X2 % Y2

Donde:

M1y M2: Poblacidn participante en el estudio, pacientes del area de consultorio externo de

los hospitales publicos del estudio.

X1y X2: Factores Sociales de los pacientes participantes del area de consultorio externo

de los hospitales del estudio.

Y1y Y2: Calidad de atencién en consulta externa de los hospitales del estudio.

R: Asociacion entre las variables de estudio

C: Comparacion del nexo encontrado entre las variables del presente estudio
9



2.2. Operacionalizacion de variables

) Definicion Definicion ) ) ) _ .
Variable Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
conceptual operacional
Dongo, 2009; | Facilita conocer| Condicion del Usuario (a) 1-2
define a los|la realidad social |  encuestado Acompafante
factores en la que se Edad del <18 afios
sociales al | encuentra el encuestado >18 afios 12
conjunto de | paciente que Masculino 1-2
Factores |aspectos que se |acude al area de Sexo Femenino
sociales | transmiten  a| consultorio Analfabeto
traves de la|externo Primaria Nominal
educacion y las Nivel de estudio Secundaria 1-5
tradiciones Superior técnico
culturales, - que Superior universitario
pueden influir SIS
en la practica SOAT
de la medicina Tipo de seguro _ 1-4
- Ninguno
tradicional. Otro
Tipo de usuario Nuevo 1-2
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Continuador

Calidad de

atencion

Son las
actividades

realizadas por
las instituciones
que brindan
atenciones en
salud con el
proposito  de
mejorar dichas
actividades

Permite

determinar la
excelencia de un
servicio y se
mide en: Pésima,
mala,  regular,

buena, excelente

Cumplimiento del servicio

Fiabilidad ) 1-5 Nominal
ofrecido
Capacidad de ) o ) )
Disposicion a servir 6-9 Nominal
respuesta
) Capacidad de producir )
Seguridad o ] 10-13 Nominal
credibilidad y certidumbre
) Ocupar el lugar de otra persona y )
Empatia ] ) 14-18 Nominal
determinar sus necesidades
Edificaciones
Equipo
Aspecto aap ]
) Personal 19-22 Nominal
tangibles

Medios de informacion

Limpieza y comodidad
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Conformada por los usuarios que concurren al area de consultorio externo de los

hospitales publicos del estudio, Mayo a Junio del 2019.

Muestra

Se determindé empleando la férmula para calcular porcentajes en una investigacion
cientifica, con un error estandar del 6% (0.06), intervalo de confianza del 94%, un P = 0.8
yq=0.2

Pacientes de consulta externa de hospitales publicos de Chimbote.

Hospital de Chimbote (La Caleta) Hospital de Nuevo Chimbote (Eleazar
Guzmén Barron)

Mes NuUmero Mes NUmero
Octubre 7,450 Octubre 4,474
Noviembre 9,006 Noviembre 2,643
Diciembre 13,167 Diciembre 3,563
Atenciones promedio | 9,874 Atenciones promedio 3,560
Muestreo

Para la formulacion del tamafio de la muestra (n), se aplicd el siguiente enunciado:

" — NZZPQ
~ (N-1)EZ+Z%PQ
Leyenda:

n = Muestra Z=181
p=10.80 (80%) gq=1-p=0.2
E = 0.06 (6%) de error
La muestra “n” = 154.64, para el hospital La Caleta, donde N=9,874
La muestra “n” = 150.49, para el hospital regional Eleazar Guzman Barron, donde
N=3,560
Criterios de inclusion
Usuarios o familiares de afiliados SIS que acudan al area de consultorio externo
Mayores de edad.
Ambos sexos
12



Usuario externo que apruebe ser encuestado mediante la firma del consentimiento
informado.

Usuarios que respondieron a la encuesta en su totalidad.

Criterios de exclusion

Menor de edad.

Usuario externo que no consienta ser encuestado.

Paciente nuevo, es decir que acude por primera vez al rea de consultorio externo

Usuarios que respondieron parcialmente a la encuesta.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

En los establecimientos de salud del estudio se aplicé la encuesta SERVQUAL
modificada, tomandose como referencia la escala de Likert que contiene los siguientes
niveles:

Pésimo 1

Malo 2

Regular 3

Bueno 4

Excelente 5

En la de la calidad de atencion, en lo que se refiere a sus dimensiones, se evalu6 con un
cuestionario con 22 preguntas:

1. Fiabilidad: interrogantes del 1 al 5.

2. Capacidad de respuesta: interrogantes del 6 al 9.

3. Seguridad: interrogantes del 10 al 13

4. Empatia: interrogantes del 14 al 18.
5

Aspectos tangibles: interrogantes del 19 al 22.

Rango de calificacion

Niveles valorativos Puntuacién
Alto >0=a091
Medio 77-91
Bajo <a’7
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Validez y confiabilidad del instrumento

En la validacion del instrumento se efectud la consulta a 4 profesionales, 3 magister y 1
doctor, quienes brindaron sugerencias para su mejora, mientras que la confiabilidad del
instrumento se verificd aplicando un ensayo piloto a 13 pacientes del hospital La Caleta no
incluidos en la muestra; y verificando la confiabilidad al aplicar el Alpha de Crombach.

2.5 Procedimiento

Para que la presente investigacion se llevara a cabo solicit6 la venia a los directivos de los
hospitales con la finalidad de poner a prueba el instrumento de recoleccion de datos, para
el analisis al determinar la muestra se considerd los criterios de inclusién y exclusién.

Es preciso mencionar que de la muestra de 155 encuestados del hospital La Caleta, 49 no
respondieron la totalidad de las preguntas, mientras que en el otro hospital del estudio de

151 encuestados del 47 no respondieron el total de las preguntas.

2.6 Método de andlisis de datos

Luego de aplicar el instrumento de recoleccion y obtenidos los datos necesarios, fueron
procesados sistematicamente utilizando el programa estadistico informatico IBM SPSS
Statistics V25, mientras que para definir la correspondencia entre variables se utilizé el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, y en la comparacion de cada variable entre

los hospitales se utilizo la prueba t de student.

2.7 Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta las normas de la Universidad César Vallejo para una investigacion
cuantitativa; considerando los siguientes argumentos éticos:

Principio de veracidad: Son las distintas pautas para referir a los autores y recursos
bibliograficos consultados.

Principio de confiabilidad: Se basa en que se realizard la aclaracion a los participantes
que la informacidn brindada sélo sera utilizada para el presente trabajo de investigacion.
Principio de Autonomia: Se refiere al empleo y explicacion el consentimiento informado,

haciendo énfasis en la esencia, lapso y finalidad del estudio, los métodos y medios
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aplicados, los beneficios previstos y los posibles obstaculos a tener en cuenta.
Principio de Beneficencia: Mediante el cual se brindaré a los encuestados la informacion
respecto a los beneficios y riesgos que conllevara su participacion en el presente estudio.

Principio de Justicia: Este principio hace alusion en dar a cada participante lo que
necesita.
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I11. RESULTADOS

Tabla 1:

Factores sociales del paciente en consulta externa de hospitales publicos de Chimbote,

20109.

Hospital La Caleta

Hospital regional Eleazar

Guzman Barrén

Condicién del encuestado

Frecuencia Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

Usuario 102 96 103 99
Acompafiante 4 4 1 1
Edad

<18 Afios 2 2 0 0
>18 Afios 104 98 104 100
Sexo

Masculino 49 46 52 50
Femenino 57 54 52 50
Nivel de estudio

Analfabeto 1 1 0 0
Primaria 30 28 40 39
Secundaria 50 47 41 39
Superior Técnico 19 18 20 19
Superior Universitario 6 6 3 3
Tipo de seguro

SIS 89 84 88 85
SOAT 0 0 0 0
Ninguno 15 14 3 3
Otro 2 2 13 12
Tipo de usuario

Nuevo 12 11 10 10
Continuador 94 89 94 90
Total 106 100 104 100

Fuente: datos obtenidos de la encuesta para evaluar el agrado del usuario en consulta

externa en el hospital publico de Chimbote (La Caleta) y hospital regional de Chimbote,

mayo-junio 2019.
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La Tabla 1 presenta los factores sociales de 106 pacientes en el area de consultorio externo
del hospital La Caleta. 96% fueron usuarios, 98% fueron mayores de edad, 54% fueron
mujeres, el nivel secundario predomind en un 47%, prevalecieron los usuarios afiliados al
SIS en un 84%. Prevalecié el usuario continuador en un 89%, en cuanto al hospital La
Caleta.

En tanto en el hospital de Nuevo Chimbote, de 104 pacientes, 99% fueron usuarios, 100% fue
mayor de edad, el sexo se distribuyé al 50%. Predominaron los pacientes con nivel
primario y secundario en un 39% cada uno, 85% estuvo afiliado al SIS. El usuario

continuador imperé en la presente investigacion en un 90%.

Tabla 2:

Frecuencia del nivel de calidad de atencion en el hospital La Caleta, 2019.

CALIDAD DE ATENCION

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia ASp‘?CtOS
NIVEL respuesta tangibles
f % f % f % f % f %

Bajo 18  17% 16 15% 22 21% 19 18% 17 16%
Medio 48  45% 48  45% 48  45% 38 36% 35 33%
Alto 40  38% 42  40% 36  34% 49 46% 54 51%

Fuente: datos obtenidos de la encuesta para evaluar el agrado del usuario en consulta
externa en el hospital pablico de Chimbote (La Caleta), mayo-junio 2019.

En la tabla 2 se observa la dominancia del nivel medio en las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad en un 45% cada una. Mientras que en las dimensiones
empatia y aspectos tangibles prepondera el nivel alto en un 46% y 51%, respectivamente, y
en general el nivel alto prepondera en un 62%,
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Tabla 3:

Frecuencia del nivel de calidad de atencion en el hospital regional 2019,

CALIDAD DE ATENCION

Fiabilidag ~ C2Pacidad de oo idag Empatia Aspectos
NIVEL respuesta tangibles
f % f % f % i % fo%

Bajo 22 21% 19 18% 45 43% 50 48% 21 20%
Medio 80 7% 79 76% 53 51% 49 47% 81 78%

Alto 2 2% 6 6% 6 6% 5 5% 2 2%
Fuente: datos obtenidos de la encuesta para evaluar el agrado de los usuarios atendidos en

consulta externa en el hospital regional, mayo-junio 2019.

En la tabla 3 el nivel medio prepondera en las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y aspectos tangibles en un 77%, 76%, 51% y 78%, respectivamente.
Asimismo, el nivel bajo prepondera en la dimension empatia con un 48%, y en general el

nivel medio prepondera en un 78%,

Tabla 4:
Relacion entre factores sociales del paciente y las dimensiones de la calidad de atencién,
de los pacientes atendidos de consulta externa del hospital de Chimbote (La Caleta), 2019.

Variable 1 2 3 4 5 6
1. Factores Sociales 1
2. Fiabilidad ,004 1

3. Capacidad de respuesta 111 ,401** 1

4. Seguridad ,003 ,435%*  506** 1
5. Empatia -,053 ,505**  522**  H3G** 1
6. Aspectos tangibles ,097 A65**  473**  A79**  532** 1

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: datos obtenidos de la encuesta para evaluar la complacencia de los usuarios de

consulta externa del hospital de Chimbote (La Caleta).
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En la tabla 4 existe asociacion positiva entre la variable factores sociales y las dimensiones
fiabilidad (,004), capacidad de respuesta (,111), seguridad (,003) y aspectos tangibles
(,097), mientras que con la dimensién empatia una asociacién negativa (-,053), siendo no

estadisticamente significativas.

Tabla 5:
Relacion entre la calidad de atencion y las dimensiones de los factores sociales del

paciente, de los pacientes atendidos en consulta externa del hospital de Chimbote (La
Caleta), 2019.

Variable 1 2 3 4 5 6 7
1. Calidad de atencién 1
2. Condicion del encuestado ,148 1
3. Edad -,006 ,027 1
4. Sexo -,078 ,184 -,129 1
5. Nivel de estudio -,140 -,076 -129 ,029 1
6. Tipo de seguro ,087 ,067 ,061  ,000 ,078 1
7. Tipo de usuario ,188 ,071 ,169 ,087 -070 ,076 1

Fuente: datos obtenidos de la encuesta para evaluar la complacencia de los usuarios

atendidos en consulta externa del hospital de Chimbote (La Caleta).

En la tabla 5 la calidad de atencion y las dimensiones condicidn del encuestado (,148), tipo
de seguro (,087) y tipo de usuario (,188) presentan una asociacion positiva, mientras que
con las dimensiones edad (-,006), sexo (-,078) y nivel de estudio (-,140) la relacién es

negativa, siendo ambas no estadisticamente significativas.
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Tabla 6:
Relacion entre determinantes sociales del paciente y dimensiones de variable calidad de

atencion en el hospital regional, 2019.

Variable 1 2 3 4 5 6
1.  Factores Sociales 1
2. Fiabilidad -,113 1
3. Capacidad de respuesta -,120 ,635** 1
4.  Seguridad ,048 ,257** ,275%* 1
5. Empatia -,133 ,298** ,238* ,133 1
6. Aspectos tangibles -,131 B77%* ,661** ,345** 130 1

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

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

Fuente: Encuesta para evaluar la complacencia de los usuarios del hospital regional.

En la tabla 6 la variable factores sociales y la dimension seguridad presentan una
asociacion positiva (,048), mientras la relacion es negativa con las dimensiones fiabilidad
(-,113), capacidad de respuesta (-,120), empatia (-,133) y aspectos tangibles (-,131). Dichas

relaciones no son estadisticamente significativas.

Tabla 7:
Relacion entre la calidad de atencion y las dimensiones de los factores sociales del

paciente, de los pacientes atendidos en el servicio de consulta externa del hospital

regional, 2019.

Variable 1 2 3 4 5 6
1. Calidad de atencién 1
2. Condicion del encuestado ,125 1
3. Edad 1
4. Sexo -,010 ,099 1
5. Nivel de estudio -,038 ,137 -,098 1
6. Tipo de seguro ,118 ,238* ,059 ,230% 1
7. Tipo de usuario ,386** -,302** ,065 -,220* ,046

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: datos obtenidos de la encuesta para evaluar la complacencia de los usuarios

atendidos en el servicio de consulta externa del hospital regional.
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En la tabla 7 la variable calidad de atencién dimension tipo de usuario presentan una
asociacion positiva, siendo estadisticamente significativa (rs = ,386), lo que demostraria
que a medida que al incrementarse los pacientes continuadores la calidad de la atencion se

incrementa, en lo que concierne al hospital regional.
Tabla 8:

Comparacion de factores sociales y la excelencia de atencion de los pacientes en consulta

externa de los hospitales publicos de Chimbote, 2019.

Factores sociales de hospitales publicos de | Calidad de atencién de hospitales publicos
Chimbote de Chimbote
Significancia Significancia
Media | Desviacion | t (bilateral) Media | Desviacion |t (bilateral)
,05 2,43 20 1,840 9,51 14,04 6,91 |,000

Fuente: datos obtenidos de la encuesta para evaluar el agrado del usuario en consulta
externa en el hospital publico de Chimbote (La Caleta) y hospital regional de Chimbote,
mayo-junio 2019.

En la tabla 8 se establece la comparacion de la variable factores sociales de los usuarios
que recibieron atencidén en consulta externa entre el hospital La Caleta y el hospital
regional, se ha determinado que no existe una diferencia estadisticamente significativa
(,840). En relacion a la comparacion de la variable calidad de atencién se ha identificado
que existe una diferencia estadisticamente significativa (,00) < 0,05, por lo cual se dispone

rechazar la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).
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V. DISCUSION

En la tabla 1, se exhibié a 106 pacientes del area de consultorio externo del hospital
La Caleta, analizando sus factores sociales, respecto a la condicion del encuestado, los
usuarios se presentaron en un 96%. Los participantes fueron mayores de edad en un 98%.
El sexo femenino destacd en un 54%. En relacion con el nivel de estudio 1% manifiesta ser
analfabeto, 28% alcanzo el nivel primario, 47% obtuvo el nivel secundario, 18% de los
encuestados consiguid el nivel superior técnico y 6% restante adquirio el nivel superior
universitario. Los usuarios que poseen Seguro Integral de Salud fueron 84%, 14% no posee
ningun tipo de seguro, un 2% cuenta con un seguro de salud diferente al SIS o SOAT, y
ninguno de los encuestados posee SOAT. EIl tipo de usuario preponderante fueron
continuadores en un 89%; y comparado con una investigacion del INEI (2014), se
evidencia una semejanza con los pacientes afiliados al SIS en un 39.6%, en los usuarios
seguin sexo en el que prevalece el sexo femenino en un 59.9%, y en lo que respecta al
grupo etario predomina los usuarios mayores de edad (20 a 24 afios y 45 a 49 afios), en el
nivel educativo destaca el nivel secundario en un 38.9%. Ademas, se muestra a 104
pacientes del area de consultorio externo del hospital regional de Chimbote,
inspeccionando sus factores sociales, EI 99% de los encuestados fueron usuarios que
brindaron la informacion directamente. EI 100% de los encuestados fueron mayores de
edad. Respecto al sexo hubo una distribucion al 50% para cada uno. En relacion con el
nivel de estudio no hubo presencia de analfabetos, 39% alcanzo el nivel primario, 39%
obtuvo el nivel secundario, 19% de los encuestados consiguio el nivel superior técnico y
3% restante adquirio el nivel superior universitario, los que poseen Seguro Integral de
Salud fueron 85%, 3% no posee ningun tipo de seguro, un 12% cuenta con un seguro de
salud diferente al SIS o SOAT, y ninguno de los encuestados posee SOAT. El tipo de
usuario preponderante fueron continuadores en un 90%; y comparado con un estudio
similar realizado en Huancayo (2018), se evidencia una semejanza en los usuarios segun
sexo prevalecid el sexo femenino en un 52.7%, y en lo que respecta al grupo etario
predomina los usuarios mayores de edad (34 a 49 afnos).

En la tabla 2, se aprecio lo que respecta a la excelencia de atencidn de los pacientes
atendidos en consulta externa del hospital La Caleta destaco el nivel alto en un 62%,

resultado similar a un estudio del INEI (2014) con un 70.1% de usuarios complacidos con
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la atencion recibida. Asimismo, tuvo resultados similares a un estudio de Colombia (2016),

en el cual los usuarios satisfechos fue un 71%.

En la tabla 3, se aprecié en lo que respecta a la excelencia de atencion de los
pacientes atendidos en consulta externa del hospital publico de Nuevo Chimbote
prevaleciendo el nivel medio en un 78%, resultado similar al estudio realizado en un
hospital de Lima (2016) con un 57% de usuarios regresarian a consultar en posterior

oportunidad al hospital.

En la tabla 4 se mostro la correspondencia entre la variable factores sociales y las
dimensiones de la variable calidad de atencién no son estadisticamente significativas,
respecto a la comunidad que acude a consulta externa del hospital La Caleta, resultado que
discrepa al estudio de Messina, G. et al. (2015), en el cual se obtuvo dos caracteristicas
fueron estadisticamente significativos en la influencia de la satisfaccion del paciente, la
informacidén continua por parte del personal de salud (p=0.022) y el tiempo de espera en

consulta externa (P=0.026).

En la tabla 5 se evidencié que la relacion entre la variable calidad de atencién y las
dimensiones de la variable factores sociales no son estadisticamente significativas,
respecto a a la poblacion que acude a consulta externa del hospital La Caleta, resultado
similar al estudio de Liu, W. et al. (2016), no encontrandose asociacion estadisticamente

significativa entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencion.

En la tabla 6 se mostré que la relacion entre la variable factores sociales y las
dimensiones de la variable calidad de atencién no son estadisticamente significativas,
respecto a los usuarios que acuden a consulta externa del hospital regional Eleazar Guzméan
Barron, resultado que discrepa al estudio de Messina, G. et al. (2015), en el cual se obtuvo
dos caracteristicas fueron estadisticamente significativos en la influencia de la satisfaccion
del paciente, la informacion continua por parte del personal de salud (p=0.022) y el tiempo

de espera en consulta externa (P=0.026).

En la tabla 7 se aprecié que la variable calidad de atencion y la dimensién tipo de
usuario tuvieron una relacién positiva, siendo estadisticamente significativa (rs =,386),
guardando semejanza con un estudio en Iquitos (2016), en el cual se encontré relacién con
significancia entre el tiempo para obtener cita, tiempo para ser atendido y la satisfaccion
del usuario que recibi6 atencién en consulta externa.
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En la tabla 8 se identificd que al comparar la variable calidad de atencién entre
ambos hospitales publicos de Chimbote se presentd una diferencia estadisticamente
significativa con una significancia bilateral de (,000), similar resultado respecto al estudio
del INEI (2014), en la cual se determina que la percepcion de la calidad de atencion
aumenta cuando el tiempo de espera es menor presentandose en (82.3%), asimismo se
incrementd cuando el tiempo de la atencion es mayor (78,6%), incluso se incrementé al

recibir el paciente una adecuada informacion acerca de su enfermedad (71.7%)
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V. CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencion en
el &rea de consultorio externo del hospital regional de Chimbote.

Segunda: Se identificaron como factores sociales predominantes en el hospital La Caleta a
los pacientes usuarios en un 96%, los mayores de edad en un 98%, pacientes de
sexo femenino en un 54%, aquellos que alcanzaron el nivel secundario de
educacién en un 47%, los afiliados al SIS en un 84%, los pacientes continuadores
en un 89%, mientras que en el hospital regional de Chimbote se identificaron como
factores sociales resaltantes los pacientes usuarios en un 99%, los mayores de edad
en un 100%, los que alcanzaron el nivel primario y secundario de educacion en un
39% cada uno, los afiliados al SIS en un 85%, los pacientes continuadores en un
90%.

Tercera: El nivel de calidad de atencion en el area de consultorio externo del hospital La

Caleta sobresali6 el nivel alto en un 62%.

Cuarta: El nivel de calidad de atencion en el area de consultorio externo del hospital

regional de Chimbote destacé el nivel medio en un 78%.

Quinta: La variable factores sociales y las dimensiones de la variable calidad de atencion
no presentaron una relacion estadisticamente significativa, en el area de consultorio

externo de los hospitales La Caleta y hospital regional de Chimbote.

Sexta: La variable calidad de atencion y las dimensiones de la variable factores sociales no
presentaron una relacion estadisticamente significativa, en el area de consultorio

externo de los hospitales La Caleta.

Séptima: La variable calidad de atencion y la dimensién tipo de usuario mostraron una
relacion positiva y estadisticamente significativa (rs = ,386), en el area de

consultorio externo del hospital regional de Chimbote.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: A las direcciones de los hospitales publicos de Chimbote del presente estudio,
considerar en su plan estratégico institucional la elaboracién de un proyecto con
miras a disminuir el periodo de espera para obtener una cita médica oportuna, entre

ellos el contrato de personal de salud que abastezca la demanda de pacientes.

Segunda: A la direccion del hospital La Caleta, continuar brindando capacitaciones
periddicas al personal de salud con la finalidad de ofrecer un trato con amabilidad
al paciente, verificar que el equipo e instrumental médico se encuentren

adecuadamente operativos.

Tercera: A la direccion del hospital regional de Chimbote, capacitar al personal de salud
con la finalidad de brindar una informacion al usuario acerca de su enfermedad, el
tratamiento a seguir asi y la importancia de cumplir con la terapia indicada,
asimismo establecer el equipo y material médico necesario para una atencién en

salud con calidad.

Cuarta: A las oficinas encargadas de evaluar la calidad de la atencion de los hospitales
publicos de la presente investigacion, establecer estdndares de atencion de la
calidad en coordinacion con el personal involucrado, asimismo realizar

evaluaciones constantes con la finalidad de verificar su cumplimiento.

Quinta: A la oficina encargada de brindar ensefianza docente y actividades de
investigacion del hospital La Caleta, ejecutar encuestas de manera oportuna a la
poblacién que acude a consulta externa y asi determinar si las estrategias planteadas

estan proporcionando resultados significativos.

Sexta: Al responsable de la jefatura de consultorio externo del hospital regional de
Chimbote, desarrollar actividades que motiven tanto al usuario nuevo como

continuador, de esta manera acudir al nosocomio de ser necesario.
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Anexo 1:

Matriz de consistencia

Titulo: Factores sociales y calidad de atencién en el area de consultorio externo de hospitales pablicos de Chimbote, 2019
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores items Marco Tedrico Método
¢Existe General Hi: Existe Condicion del Usuario (a) 1-2 Conjunto de Disefio correlacional
relacion entre diferencia encuestado Acompafante aspectos que se .
los factores Determinar la significativa transmiten a y comparativo
sociales del asociacion entre | entre los B través de la
paciente con la | los factores factores Edad del <18 anos 1-2 educaciony las | M1 —» Xle» Y1
calidad de sociales del sociales y la encuestado <18 afios tradiciones
atencionen el | usuarioy la calidad de culturales, que I
area de calidad de atencion en el S Masculino pueden influir C
consultorio atencion en el area de X0 Femenino 1-2 en la practica de
externo de dreade consultorio la medicina M2 = Xoe> Y2
hospitales consultorio externo entre tradicional.
plblicos de externo de los hospitales Nivel de estudio | Analfabeto
Chimbote? hospitales La Caletay Factores Primaria Poblacion H. Caleta:
publicos hospital sociales Secundaria 1-5 155 pacientes
Chimbote 2019. regional de Superior .
Chimbote. Técnico Poblacion. H.
Superior regional de
universitario Chimbote: 151
pacientes
Tipo de seguro SIS - Técnicas de
SOAT 1-4 recoleccion de
Ninguno datos: Encuestas
Otro
Nuevo
Tipo de usuario | Continuador 1-2
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Especificos

e|dentificar los
factores sociales
del paciente en
el area de
consultorio
externo de los
hospitales La
Caletay
hospital regional
de Chimbote.

e|dentificar el
nivel de calidad
de atencién en
el area de
consultorio
externo de los
hospitales La
Caletay
hospital regional
de Chimbote.

eEstablecer la
relacién entre
los factores
sociales y las
dimensiones de
la calidad de
atencion en el
area de
consultorio
externo de los
hospitales La
Caletay
hospital regional
de Chimbote.

Calidad de

atencion

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Aspectos
tangibles

Cumplimiento
del servicio
ofrecido

Disposicion a
servir

Capacidad de
producir
credibilidad y
certidumbre

Ocupar el
lugar de otra
personay
determinar sus
necesidades

Edificaciones
Equipo
Personal
Medios de
informacién
Limpieza 'y
comodidad

1-5

6-9

10-13

14-18

19-22

Son las
actividades
realizadas por
las instituciones
que brindan
atenciones en
salud con el
propésito de
mejorar dichas

actividades.

Instrumentos:
Cuestionario
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eEstablecer la
relacién entre la
calidad de
atencion y las
dimensiones de
los factores
sociales en el
area de
consultorio
externo de los
hospitales La
Caletay
hospital regional
de Chimbote.

e Determinar si
existe diferencia
significativa
entre los
factores sociales
y la calidad de
atencion en el
area de
consultorio
externo entre los
hospitales La
Caletay
hospital regional
de Chimbote.
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Anexo 2:

Instrumento

N°Encuesta:

ENCUESTAPARAEVALUARLASATISFACCION DE LOSUSUARIOS ATENDIDOS
ENEL SERVICIO DE CONSULTAEXTERNAENESTABLECIMIENTOS DEL
NIVEL 11

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencién que recibié
en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1

1. Condicién del encuestado .
Acompafiante 2

2. Edad del encuestado en afios

Masculino 1

3. Sexo Femenino 2

4. Nivel de estudio Analfabeto
Primaria

Secundaria

Superior Técnico

gl » WN P

Superior Universitario

SIS
SOAT

5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno
Otro

A WIN P

[N

Nuevo

6. Tipo de usuario Continuador




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO,
la atencion en el servicio de Consulta Externa (Nivel 11). Utilice una escala numérica del 1 al
5.

Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1(2(3[4] 5
¢El personal de informes le orientd y explic6 de manera clara 'y adecuada

01 | p| sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa?

02 | P ¢El médico le atendio en el horario programado?

03| p ¢Su atencidn se realizé respetando la programacién y el orden de
llegada?

04| P ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

05| P ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

06 | P ¢La atencion en caja o en el médulo de admision fue rapida?

o7 | P ¢La atencidn para tomarse anélisis de laboratorio fue rapida?

08 | P ¢La atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09| P ¢La atencion en farmacia fue rapida?

10 | P ¢ Se respetod su privacidad durante su atencion en el consultorio?

1| p ¢El' médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el

problema de salud por el cual fue atendido?
12| p ¢El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

13| P ¢El médico que le atendid le inspiré confianza?

14 | p ¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

15| p ¢(Elmédico que le atendié mostré interés en solucionar su problema de

salud?
16 | p ¢Usted comprendi6 la explicacién que el médico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de suatencién?
¢Usted comprendi6 la explicacion que le brindé el médico sobre el
17 | p| tratamiento querecibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
18| p ¢Usted comprendié laexplicacion que el médico le brind6 sobre los
procedimientos o andlisis que lerealizaran?

19| p ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

20 | p ¢Laconsulta externa cont6 con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21 | p ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencién?

2 | p ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

comodos?




Anexo 3:

Validez y Confiabilidad

TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales pablicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

Opcion de p OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
iy iy ” Relacion
Relacion Relacion Relacion entre el
Variables Dimensiones Indicadores items entre la entre la entre el -
- . - A Itemy la
variable y dimension yel indicadory -
— ®) . - R P opcion de
%) > dimension indicador los Items
respuesta
Si NO Si NO Si NO SI NO
Usuario (a 1 X X
Condicién del @
X X
encuestado -
Acompafiante 2 X X
Edad del < 18 afios 1 . " X X
encuestado en afios >18ar0s 5 X X
Factores Masculino 1 X X
Sociales Sexo
Femenino 2 X X X X
Analfabeto 1 X X
Nivel de estudio Primaria 2 X X
X X
Secundaria 3 X X
Superior Técnico 4 X X
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Superior Universitario

Tipo de seguro por
el cual se atiende

SIS

SOAT

Ninguno

Otro

Tipo de usuario

Nuevo

Continuador

Xl X X X X X X

X X X X X X X

Especialidad

Endocrinologia

Ginecologia

Cirugia General

Odontologia

Cardiologia

Pediatria

Medicina Interna

Otorrinolaringologia

MMSTERD O S48
SEGURCITEC
S

Dr. Ricordo Liove iparraguirre
OWRECTOR UDR SaMTa

X X X| X| X| X| X X

X X X| X| X| X| X X

Ricardo Llave Iparraguirre
DNI N° 17870668

41




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales
publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Llave Iparraguirre Ricardo
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doctor en Administracion

Dr. Ricordo Liove iparroguirre
OWRECTOR UDR SanTa

Ricardo Llave Iparraguirre
DNI N° 17870668
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales publicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

Opcion de p OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
L Relacién | Relacion | Relacion
Relacion
. . . . - entre la entre el entre el
Variables | Dimensiones Indicadores Items entre la dimension | indicador | item v Ia
variable y | "yd La opcién de respuesta debe
R A e dimension ye y opcion de ser hasta 5
Indicador | losItems | respuesta
SI [NO| SI |[NO | SI | NO| SI | NO
(El personal de informes le
orientd y explicd de manera X X
clara y adecuada sobre los
pasos 0 trdmites para la
atencion en consulta externa?
¢El médico le atendi6 en el X X X X
horario programado?
Calidad Fiabilidad ¢Su atencion se real!%o X X
d respetando la programacion y el
e
- orden de llegada?
atencion
¢Su historia clinica se encontré X X
disponible para su atencién?
*Cumplimiento del servicio ¢ Usted encontré citas X X
ofrecido disponibles y las obtuvo con
facilidad?
Capacidad | *Disposicion a servir ¢La atencion en caja o en el X X X X
médulo de admisién del SIS fue
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de respuesta

Servicio rapido y oportuno

rapida?

¢;La atencion para tomarse
analisis de laboratorio fue
rapida?

¢La atencién para tomarse
examenes radiolégicos fue
rapida?

¢La atencion en farmacia fue
rapida?

Seguridad

*Confianza que genera la
actitud del personal que
brinda la prestacion de salud

;Se respetd su privacidad
durante su atencién en el
consultorio?

¢El'médico lerealiz6 un examen

fisico completo y minucioso por

el problema de salud por el cual
fue atendido?

¢El médico le brind6 el tiempo
necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

¢El médico que le atendié le
inspiré confianza?

Empatia

*Capacidad que tiene una
persona para ponerse en
lugar de otra

¢El personal de consulta externa
le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢Elmédicoque leatendié mostré
interésensolucionar suproblema
de salud?

¢ Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brind6 sobre su problema de
salud o resultado de suatencién?

¢ Usted comprendi6 la
explicacion que le brindd el
médico sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos?
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¢ Usted comprendid laexplicacion

queelmédicolebrind6 sobre los

procedimientos o analisis que le
realizaran?

¢ Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar a
los pacientes?

¢La consulta externa conté con

*Instalaciones . A X
personal para informar y orientar
*Equipo a los pacientes?
Aspectos ¢Los consultorios contaron con
Tangibles | *Personal equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencién?
(El consultorio y la sala de
*Limpieza y comodidad espera se encontraron limpios y
fueron comodos?

*Material de comunicacién

MIRSTERD O 5S4
SGIRCITECRReTE AL

- _—
De. Ricordo Liove iparraguirre
ORECTOR UDR SaMTa

Ricardo Llave Iparraguirre
DNI N° 17870668



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales
publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Llave Iparraguirre Ricardo
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doctor en Administracion

Dr. Ricordo Liove iparroguirre
OWRECTOR UDR SanTa

Ricardo Llave Iparraguirre
DNI N° 17870668
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TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales ptblicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

Opcion de - OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
y iy iy Relacion
Relacion Relacion Relacion entre el
Variables Dimensiones Indicadores items entre la entre la entreel -
A . - A Itemy la
variable y dimension y el indicadory -
— le) . - A P opcion de
n > dimension indicador los Items
respuesta
Si NO Si NO Si NO SI NO
., Usuario (a) 1 X X
Condicion del
X X
encuestado -
Acompafiante 2 X X
< 18 afios 1 X X
E(t:ia:jj del X X X
encuestado en afios [ —a—=-c 5 X e
Masculino 1 X X
Sexo
Femenino 2 X X X X
Factores
Sociales Analfabeto 1 X X
Nivel de estudio Primaria 2 X X
Secundaria 3 X X X X
Superior Técnico 4 X X
Superior Universitario 5 X X
Tipo de seguro por SIS 1 X X X X
el cual se atiende SOAT 5 X e
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Ninguno

Otro

Tipo de usuario

Nuevo

Continuador

Xl X X X

Xl X X X

Especialidad

Endocrinologia

Ginecologia

Cirugia General

Odontologia

Cardiologia

Pediatria

Medicina Interna

Otorrinolaringologia

X X| X| X| X X X X

X X X| X| X X X X

Giovana Lisbet Castillo Layza
DNI N° 45763637
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en

establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales

publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

X

Castillo Layza Giovana Lisbet

Magister en Ciencias de Enfermeria

Giovana Lisbet Castillo Layza
DNI N° 45763637
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales publicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

Opcion de p OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
L Relacién | Relacion | Relacion
Relacion
. . . . - entre la entre el entre el
Variables | Dimensiones Indicadores Items entre la dimension | indicador | item v Ia
variable y | "yd La opcién de respuesta debe
R A e dimension ye y opcion de ser hasta 5
Indicador | losItems | respuesta
SI [NO| SI |[NO | SI | NO| SI | NO
(El personal de informes le
orientd y explicd de manera X X
clara y adecuada sobre los
pasos 0 trdmites para la
atencion en consulta externa?
¢El médico le atendi6 en el X X X X
horario programado?
Calidad Fiabilidad ¢Su atencion se real!%o X X
d respetando la programacion y el
e
- orden de llegada?
atencion
¢Su historia clinica se encontré X X
disponible para su atencion?
*Cumplimiento del servicio ¢ Usted encontré citas X X
ofrecido disponibles y las obtuvo con
facilidad?
Capacidad | *Disposicion a servir ¢La atencion en caja o en el X X X X
médulo de admisién del SIS fue
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de respuesta

Servicio rapido y oportuno

rapida?

¢;La atencion para tomarse
andlisis de laboratorio fue
rapida?

¢La atencién para tomarse
examenes radiolégicos fue
rapida?

¢La atencion en farmacia fue
rapida?

Seguridad

*Confianza que genera la
actitud del personal que
brinda la prestacion de salud

;Se respetd su privacidad
durante su atencién en el
consultorio?

¢El'médico lerealiz6 un examen

fisico completo y minucioso por

el problema de salud por el cual
fue atendido?

¢El médico le brind6 el tiempo
necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

¢El médico que le atendié le
inspiré confianza?

Empatia

*Capacidad que tiene una
persona para ponerse en
lugar de otra

¢El personal de consulta externa
le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢Elmédicoque leatendié mostré
interésensolucionar suproblema
de salud?

¢ Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brind6 sobre su problema de
salud o resultado de suatencién?

¢ Usted comprendi6 la
explicacion que le brindd el
médico sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos?
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¢ Usted comprendid laexplicacion

queelmédicolebrind6 sobre los

procedimientos o analisis que le
realizaran?

¢ Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar a
los pacientes?
¢Laconsulta externa conté con
personal para informar y orientar

*Instalaciones

*Equipo a los pacientes?
Aspectos . ¢Los consultorios contaron con
Tangibles Personal equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencién?
(El consultorio y la sala de
*Limpieza y comodidad espera se encontraron limpios y
fueron coémodos?

*Material de comunicacién

Giovana Lisbet Castillo Layza
DNI N° 45763637



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en

establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales

publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

X

Castillo Layza Giovana Lisbet

Magister en Ciencias de Enfermeria

Giovana Lisbet Castillo Layza
DNI N° 45763637

53



TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales pablicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

Opcion de P OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
- " iy Relacion
Relacion Relacion Relacion entre el
Variables Dimensiones Indicadores items entre la entre la entreel -
A . - . Itemy la
variable y dimension y el indicador y .
— e) . - A - opcion de
n > dimension indicador los Items
respuesta
Si NO Si NO Si NO | NO
Usuario (a 1 X X
Condicion del @
X X
encuestado -
Acompafiante 2 X X
Edad del < 18 afios 1 o N X X
encuestado en afios >18ar0s 3 X X
Masculino 1 X X
Sexo
Factores Femenino 2 X X X X
Sociales
Analfabeto 1 X X
Nivel de estudio Primaria 2 X X
Secundaria 3 X X X X
Superior Técnico 4 X X
Superior Universitario 5 X X
Tipo de seguro por SIS 1 X X X X
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el cual se atiende SOAT X X
Ninguno X X
Otro X X
Nuevo X X
Tipo de usuario X
Continuador X X

Especialidad

Endocrinologia

Ginecologia

Cirugia General

Odontologia

Cardiologia

Pediatria

Medicina Interna

Otorrinolaringologia

X X X| X| X X| X X

X X X[ X] X X X X

fket

Karol Janeth Orellano Marcos
DNI N° 42171066



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en

establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales

publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

Orellano Marcos Karol Janeth

Magister en Gestion de Servicios de la Salud
8y

Karol Janeth Orellano Marcos
DNI N° 42171066
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales publicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

Opcion de p OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
L Relacién | Relacion | Relacion
Relacion
. . . . - entre la entre el entre el
Variables | Dimensiones Indicadores Items entre la dimension | indicador | item v Ia
variable y | "yd La opcién de respuesta debe
R A e dimension ye y opcion de ser hasta 5
Indicador | losItems | respuesta
SI [NO| SI |[NO | SI | NO| SI | NO
(El personal de informes le
orientd y explicd de manera X X
clara y adecuada sobre los
pasos 0 trdmites para la
atencion en consulta externa?
¢El médico le atendi6 en el X X X X
horario programado?
Calidad Fiabilidad ¢Su atencion se reall_z’O X X
d respetando la programacién y el
e
- orden de llegada?
atencion
¢Su historia clinica se encontré X X
disponible para su atencién?
*Cumplimiento del servicio ¢ Usted encontré citas X X
ofrecido disponibles y las obtuvo con
facilidad?
Capacidad | *Disposicion a servir ¢La atencion en caja o en el X X X X
médulo de admisién del SIS fue
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de respuesta

Servicio rapido y oportuno

rapida?

¢;La atencion para tomarse
andlisis de laboratorio fue
rapida?

¢La atencién para tomarse
examenes radiolégicos fue
rapida?

¢La atencion en farmacia fue
rapida?

Seguridad

*Confianza que genera la
actitud del personal que
brinda la prestacion de salud

;Se respetd su privacidad
durante su atencién en el
consultorio?

¢El'médico lerealiz6 un examen

fisico completo y minucioso por

el problema de salud por el cual
fue atendido?

¢El médico le brind6 el tiempo
necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

¢El médico que le atendié le
inspiré confianza?

Empatia

*Capacidad que tiene una
persona para ponerse en
lugar de otra

¢El personal de consulta externa
le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢Elmédicoque leatendié mostré
interésensolucionar suproblema
de salud?

¢ Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brind6 sobre su problema de
salud o resultado de suatencién?

¢ Usted comprendi6 la
explicacion que le brindd el
médico sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos?
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¢ Usted comprendid laexplicacion

queelmédicolebrind6 sobre los

procedimientos o analisis que le
realizaran?

¢ Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar a
los pacientes?
¢Laconsulta externa conté con
personal para informar y orientar

*Instalaciones

*Equipo a los pacientes?
Aspectos . ¢Los consultorios contaron con
Tangibles Personal equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencién?
(El consultorio y la sala de

*Limpieza y comodidad espera se encontraron limpios y
fueron coémodos?

*Material de comunicacién

ks

Karol Janeth Orellano Marcos
DNI N° 42171066



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en

establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales

publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

Orellano Marcos Karol Janeth

Magister en Gestion de Servicios de la Salud
8y

Karol Janeth Orellano Marcos
DNI N° 42171066
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TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales piblicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en

establecimientos del nivel 11

Opcion de P OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
- - ” Relacion
Relacion Relacion Relacion entre el
Variables Dimensiones Indicadores items entre la entre la entreel -
. . - A Itemy la
variable y | dimensiony | indicadory -
— ®) . - L p opcion de
n > dimension el indicador los Items
respuesta
Si NO SI NO Si NO | SI NO
Usuario (a 1 X X
Condicion del @
X X
encuestado -
Acompafiante 2 X X
Edad del < 18 afios 1 X X
encuestado en X X
afios > 18 afios 2 X X
Masculino 1 X X
Sexo
Factores Femenino 2 X X X X
Sociales
Analfabeto 1 X X
Nivel de estudio Primaria 2 X X
Secundaria 3 X X X X
Superior Técnico 4 X X
Superior Universitario 5 X X
Tipo de seguro por SIS 1 X X X X
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el cual se atiende

SOAT

Ninguno

Otro

Tipo de usuario

Nuevo

Continuador

X X X X X

X X X X X

Especialidad

Endocrinologia

Ginecologia

Esta dimension no muestra relacion con las variables

Cirugia General

Odontologia

Cardiologia

Pediatria

Medicina Interna

Otorrinolaringologia

X X| X| X| X X| X X

X X| X| X| X X| X X

Maria Julia Ramirez Cueva
DNI N° 44170267
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en

establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales

publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

Ramirez Cueva Maria Julia

Magister en Gestion de Servicios de la Salud

o de Satud
Sogurofntegral €o Salud

4,

Maria Julia Ramirez Cueva
DNI N° 44170267
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales publicos Chimbote 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11

Opcion de . OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
L Relacion | Relacion | Relacion
Relacion
. . . . P entre la entre el entre el
Variables | Dimensiones Indicadores Items entre la dimension | indicador | item v Ia
variable y | "yd La opcién de respuesta debe
R A e dimension ye y opcion de ser hasta 5
Indicador | losItems | respuesta
SI [NO| SI [NO| SI | NO| SI | NO
(El personal de informes le
orientd y explicd de manera X X
clara y adecuada sobre los
pasos 0 trdmites para la
atencion en consulta externa?
¢El médico le atendi6 en el X X X X
horario programado?
Calidad Fiabilidad ¢Su atencion se real!%o X X
de respetando la programacion y el
- orden de llegada?
atencion
¢Su historia clinica se encontré X X
disponible para su atencién?
*Cumplimiento del servicio ¢ Usted encontré citas X X
ofrecido disponibles y las obtuvo con
facilidad?
Capacidad y _ X X X X No so6lo se debe encuestar a
de respuesta | *Disposicion a servir {,La atencion en caja o en el pacientes SIS
modulo de admision del SIS fue
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Servicio rapido y oportuno

rapida?

¢;La atencion para tomarse
andlisis de laboratorio fue
rapida?

¢La atencién para tomarse
examenes radiolégicos fue
rapida?

¢La atencion en farmacia fue
rapida?

Seguridad

*Confianza que genera la
actitud del personal que
brinda la prestacion de salud

;Se respetd su privacidad
durante su atencién en el
consultorio?

¢El'médico lerealiz6 un examen

fisico completo y minucioso por

el problema de salud por el cual
fue atendido?

¢El médico le brind6 el tiempo
necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

¢El médico que le atendid le
inspiré confianza?

Empatia

*Capacidad que tiene una
persona para ponerse en
lugar de otra

¢El personal de consulta externa
le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

¢Elmédicoque leatendié mostré
interésensolucionar suproblema
de salud?

¢ Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brind6 sobre su problema de
salud o resultado de suatencién?

¢ Usted comprendi6 la
explicacion que le brindé el
médico sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos?
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¢ Usted comprendid laexplicacion

queelmédicolebrind6 sobre los

procedimientos o analisis que le
realizaran?

Aspectos
Tangibles

*Instalaciones

*Equipo

*Personal

*Material de comunicacion

*Limpieza y comodidad

¢ Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar a
los pacientes?

¢La consulta externa cont6 con
personal para informar y orientar
a los pacientes?

¢ Los consultorios contaron con
equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencién?

(El consultorio y la sala de
espera se encontraron limpios y
fueron comodos?

Ramirez Cusva
PVISTR UDR SANTA

0P N 2026

NANAUSISS

Maria Julia Ramirez Cueva
DNI N° 44170267
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en

establecimientos del nivel 11

OBJETIVO: Determinar la relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencidn en el area de consultorio externo de hospitales

publicos Chimbote 2019

DIRIGIDO A: Pacientes continuadores y/o acompariantes que acuden al servicio de consulta externa de hospitales publicos Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

Ramirez Cueva Maria Julia

Magister en Gestion de Servicios de la Salud

o de Satud
Sogurofntegral €o Salud

4,

Maria Julia Ramirez Cueva
DNI N° 44170267
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Confiabilidad

Al medir la confiabilidad del instrumento (cuestionario) cuyos items miden calidad de
atencion y, basado en una muestra piloto de tamafio 13 y con uso del indicador Alfa
Cronbach se obtuvo (r = 0,821). Este resultado refiere que su aplicacion a los pacientes
produjo resultados similares o consistentes, por lo que el grado de confiabilidad del

instrumento es aceptable.

Estadisticos de los elementos

Desviacion N
tipica

P1 1,769 13
P2 3,256 13
P3 4,141 13
P4 3,077 13
P5 2,590 13
P6 1,974 13
P7 2,026 13
P8 1,641 13
P9 1,692 13
P10 1,077 13
P11 1,641 13
P12 1,192 13
P13 2,974 13
P14 2,590 13
P15 2,308 13
P16 1,974 13
P17 2,103 13
P18 1,897 13
P19 1,833 13
P20 2,026 13
P21 2,923 13
P22 1,423 13
.5 48,128
Alfa de Cronbach

K T§? 22 48.128
“ = ﬁ[ - 5“_5'] - 22—1[1_223.255]
a =0,821
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Base de datos

Anexo 4:

Hospital La Caleta
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97 | Alto
62 | Bajo
91 | Medio
73 | Bajo
78 | Medio
79 | Medio

79 | Medio
76 | Bajo

78 | Medio
78 | Medio
73 | Bajo
75 | Bajo
76 | Bajo

80 | Medio
96 | Alto
96 | Alto

91 | Medio
90 | Medio
89 | Medio
94 | Alto
94 | Alto
95 | Alto
95 | Alto
95 | Alto
98 | Alto

91 | Medio
92 | Alto
98 | Alto

5
3
4
3
4
4
4
3
2
4
4
4
4
5
5
5
5
4
5
4
4
5
4
4
5

5
5
5

21

22
23
24
25
26

27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

45

46

47

48
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94 | Alto
93 | Alto
98 | Alto
97 | Alto
66 | Bajo
73 | Bajo
65 | Bajo
64 | Bajo
71 | Bajo
63 | Bajo
73 | Bajo
62 | Bajo
69 | Bajo
76 | Bajo

91 | Medio
93 | Alto
92 | Alto
95 | Alto
93 | Alto
93 | Alto
94 | Alto
96 | Alto
96 | Alto
95 | Alto
92 | Alto
95 | Alto
97 | Alto
97 | Alto

4
5
5
4
3
3
3
2
4
3
3
2
3
3
4
5
4
4
5
4
4
5
5
4
4

5
5
5

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
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97 | Alto
97 | Alto
97 | Alto
95 | Alto
97 | Alto
97 | Alto
92 | Alto
100 | Alto

96 | Alto
95 | Alto
90 | Medio
93 | Alto
82 | Medio
100 | Alto

97 | Alto
95 | Alto
94 | Alto
87 | Medio
95 | Alto
92 | Alto
98 | Alto
95 | Alto
96 | Alto

91 | Medio

94 | Alto

96 | Alto
100 | Alto

92 | Alto

4
5
5
4
5
5
4
4
4
4
5
5
5
5
5
4
4
4
4
4
5
5
4
4
4
5
5
4

7
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99
100
101
102

103
104
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90 | Medio
93 | Alto

4
4

105

106

Hospital regional de Chimbote
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82 | Medio
81 | Medio
81 | Medio
82 | Medio
80 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
81 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
81 | Medio
83 | Medio
82 | Medio
93 | Alto

88 | Medio
83 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
84 | Medio
81 | Medio
83 | Medio
82 | Medio
81 | Medio
82 | Medio
83 | Medio
82 | Medio
81 | Medio

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

4
4
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29
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46

47
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82 | Medio
93 | Alto

81 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
83 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
83 | Medio
82 | Medio
89 | Medio
84 | Medio
94 | Alto

82 | Medio
92 | Alto

88 | Medio
86 | Medio
83 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
81 | Medio
82 | Medio
83 | Medio
83 | Medio
81 | Medio
81 | Medio

81 | Medio
81 | Medio

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

4
4

49

50
51

52
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55
56
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58
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69
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73

74
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83 | Medio
82 | Medio
81 | Medio
82 | Medio
82 | Medio
83 | Medio
79 | Medio
81 | Medio
80 | Medio
81 | Medio
82 | Medio
80 | Medio
54 | Bajo
52 | Bajo
57 | Bajo
59 | Bajo
53 | Bajo
62 | Bajo
67 | Bajo
65 | Bajo
74 | Bajo
64 | Bajo
72 | Bajo
68 | Bajo
75 | Bajo
69 | Bajo
71 | Bajo
69 | Bajo

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
3
4
3
3
3
3
3
4
4
4
4
4
4
4
4

4

7
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99
100
101
102

103

104

76



Anexo 5:
|

Autorizacion de la aplicacion del instrumento

Unidad de Apoyoala
Docencia e Investigacidn

MINISTERIO DE SALUD
GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH
DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH
HOSPITAL LA CALETA

Chimbote, 27 de Mayo del 2019.

OFICION® Z&9% - 2019-HLC-CH/UADL

Sefiora

Dra. Rosa Maria SALAS SANCHEZ
Jefe de la Escuela de Posgrado
Universidad Cesar Vallejo
CHIMBOTE .-

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

REF. . Carta s/n de fecha 14/05/2019

Presentandole mi cordial saludo me dirijo a su Despacho, para manifestarle nuestra
aceptacion a la solicitud de autorizaciéon para la aplicacion del instrumento de
investigacion (Encuesta) con fines de complementar informacion para el trabajo de
investigacion titulado: “FACTORES SOCIALES Y CALIDAD DE ATENCION EN EL
AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE HOSPITALES PUBLICOS CHIMBOTE
2019", a cargo de vuestro alumno Alvaro Danny BENITES BERNABE.

Agradeciéndole que al finalizar su proyecto el alumno, nos haga llegar una copia del
mismo.

Sin otro particular, me suscribo de Ud.

Atentamente,

R G

N
) Ri i
%‘3’% U%/; GALETA]
L
X

Dir. Marco Antonio Monioya Cleza
CVIF: G057

=
DIRECTOR EJECUTIVO

HESIOHAL HIE ANGASH
A 204 SAYUD LA CRLETA

MAMC/FCEHAezy
Ch-27-05-2019
c.c: Arch
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&
HOSPITAL REGIONAL “ELEAZAR GUZMAN BARRON” ; *
CHIMBOTE E,‘, 4§

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Nuevo Chimbote, 23 de mayo del 2019

OFICIO N° [ 3?0 - 2019-HR-“EGB”-NCH-UADY/D.

Srta.

Dra. ROSA MARIA SALAS SANCHEZ

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CHIMBOTE.-

ASUNTO: APLICACION DE INSTRUMENTO

Ref : EXPEDIANTE N°5071

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarla cordialmente asimismo en atencién al documento de la
referencia, comunicarle que previa las coordinaciones con la Jefatura de la Unidad Gestion de la
Calidad se da por aceptado el Trabajo de Investigacion Titulado “FACTORES SOCIALES Y
CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE HOSPITALES
PUBLICOS CHIMBOTE 2019”, quien estard a cargo bajo la supervision de la responsable de
Admisién del Departamento Consulta Externa.

Sin otro particular, es ocasion para reiterarle mi saludo y estima personal.

Atentamente,

ora es:
DIRECTOR EJecu‘nVO

JGMDLC/C&7muro
cc: Archivo

Av. Brasil s/n —Urb. Santa Cristina — Nvo. Chimbote
™ Direccién: 043-202804 — U.Docencia e Investigacion: 043-311608, anexo 228
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Anexo 6:
Articulo cientifico
1. TITULO

Factores sociales y calidad de atencion en el &rea de consultorio externo de hospitales
publicos de Chimbote, 2019

2. AUTOR
Alvaro Danny Benites Bernabe, alvarobenitesb@hotmail.com, Seguro Integral de Salud.
3. RESUMEN

La finalidad de la presente investigacion fue determinar si existe relacion entre los factores
sociales del paciente y la calidad de atencion en el area de consultorio externo de
hospitales publicos de Chimbote. El tipo de investigacion es cuantitativo, disefio
descriptivo correlacional, transversal y no experimental. La poblacion estuvo conformada
por los pacientes que acuden al area de consultorio externo del hospital regional Eleazar
Guzmén Barrdn y el hospital La Caleta de mayo a junio del 2019, para el primer
establecimiento de salud fue de 150.49 y para el segundo fue de 154.64. Para la
recoleccion de datos se aplicé la encuesta SERVQUAL modificada. Los datos fueron
procesados con el Programa SPSS v. 25, determinandose una asociacion positiva y
estadisticamente significativa (rs =,386) entre la variable calidad de atencién y la
dimension tipo de usuario. Ademas, se hallé que existe una diferencia estadisticamente
significativa de la variable calidad de atencion (,000).

4. PALABRAS CLAVE

Relacion, factores sociales, calidad de atencion, pacientes, consultorio externo, hospital.

5. ABSTRACT

The purpose of the present investigation was to determine if there is a relationship between
the social factors of the patient and the quality of care in the external office area of public
hospitals in Chimbote. The type of research is quantitative, descriptive correlational,
transversal and non-experimental design. The population was made up of patients who go
to the external office area of the Eleazar Guzman Barron regional hospital and La Caleta
hospital from May to June 2019, for the first health facility it was 150.49 and for the
second it was 154.64. The modified SERVQUAL survey was applied to data collection.
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The data was processed with the SPSS Program v. 25, determining a positive and
statistically significant association (rs =, 386) between the variable quality of care and the
type of user dimension. In addition, it was found that there is a statistically significant
difference in the quality of care variable (, 000).

6. KEYWORDS

Relationship, social factors, quality of care, patients, outpatient office, hospital.
7. INTRODUCCION

En el presente la satisfaccion del paciente con el nivel de calidad de atencion en salud ha
sido ampliamente investigada, asimismo ha sido propuesto como referencia para evaluar
los sistemas de salud, en los estudios realizados se ha determinado una asociacion negativa
entre el aumento del tiempo de espera y la satisfaccion del usuario. (Direkvand et al, 2014)
En el 2012 en el Perd se difundié una guia para evaluar la conformidad del paciente que es
atendido en las instituciones que brindan un servicio de salud, por lo cual se instaurd
meétodos y uniformizo instrumentos. (MINSA, 2011).

Con respecto a la region Ancash, en la actualidad a pesar del avance en lo que respecta al
aseguramiento universal en salud adn persisten problemas en cuestion a equipos y material
médico en los instituciones que prestan servicios de salud, lo cual genera que el paciente
advierta deficiente calidad en atencién de salud, asimismo la direccién regional de salud
Ancash cuenta con instituciones tanto del 1 y Il nivel de atencidn, existiendo gran demanda
de pacientes en toda la region que no puede ser cubierta en su totalidad debido a que no se
cuenta con el personal de salud adecuado (DIRES Ancash, 2014).

Segun el estudio que se realizdé en China acerca de la percepcion de las responsabilidad
social de los hospitales publicos, el 40% de los encuestados de pacientes externos estuvo
satisfecho o muy satisfecho y poco mas del 50% de pacientes hospitalizados, sin embargo
no se hallé asociaciones significativas entre la responsabilidad social y otra caracteristica
de los pacientes u hospital (Liu et al, 2016).

En un estudio de México se determind los componentes que generan inhibicion en el nivel
de calidad de atencion en salud, en hospitales privados y publicos, un 66% se determiné a
la infraestructura deficiente por recursos econémicos deficientes, en 44.4% se menciono a
la escasez de recurso humano en areas criticas, para el 22.2% la tecnologia no fue
adecuada, 88.9% manifestd que el personal de salud carece de valores, en las entidades
particulares 44.4% expresO que existe falta de identidad con su nosocomio, carencia de
conducta moral médica 22.2%, declinacion a las modificaciones institucionales 22.2%
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escasez de responsabilidad, honestidad y motivacion en un 11.1% cada una (Martinez et al,
2009).

Para evaluar los componentes que influyen en la satisfaccién de los pacientes de la calidad
de atencion en salud en un hospital de Italia, 98.5% manifestd que las licenciadas en
enfermeria son habiles en sus funciones, 43.6% afirmd que no se brinda una informacion
adecuada por parte de las enfermeras, sobre todo que cuidados se debe tener en el hogar en
general, 98% de los encuestados presentd gran agrado con la atencion otorgada (Messina et
al, 2015).

Frente a esta perspectiva podemos argumentar que existe en la asociacion entre los factores
sociales y la calidad de atencion existio significancia en el area de consultorio externo de
hospitales publicos Chimbote, determinandose ¢Existe relacion entre los factores sociales
del paciente con la calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales
publicos de Chimbote?, razén por la cual se plantea este trabajo de investigacion.

8. METODOLOGIA

De acuerdo al proposito planteado fue un estudio descriptivo, correlacional y comparativo.
La poblacion estd conformada por los usuarios que concurren al area de consultorio
externo de los hospitales publicos del estudio, Mayo a Junio del 2019, teniendo a 154
encuestados como muestra del hospital La Caleta, y 150 encuestados para el hospital
regional de Chimbote. El instrumento de recoleccion de datos de la presente tesis fue la
encuesta, dicho cuestionario se aplico utilizandose la escala de Likert.
En la validacion del instrumento se efectud la consulta a 4 profesionales, 3 magister y 1
doctor, quienes brindaron sugerencias para su mejora, mientras que la confiabilidad del
instrumento se verificd aplicando un ensayo piloto a 13 pacientes del hospital La Caleta no
incluidos en la muestra; y verificando la confiabilidad al aplicar el Alpha de Crombach.
Para que la presente investigacion se llevara a cabo solicitd la venia a los directivos de los
hospitales con la finalidad de poner a prueba el instrumento de recoleccién de datos, para
el analisis al determinar la muestra se considerd los criterios de inclusion y exclusion.
Es preciso mencionar que de la muestra de 156 encuestados del hospital La Caleta, 50 no
respondieron la totalidad de las preguntas, mientras que en el otro hospital del estudio de
151 encuestados del 47 no respondieron el total de las preguntas.
Luego de aplicar el instrumento de recoleccion y obtenidos los datos necesarios, fueron
procesados sistematicamente utilizando el programa estadistico informéatico IBM SPSS
Statistics V25, mientras que para definir la correspondencia entre variables se utilizé el
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coeficiente de correlacion Rho de Spearman, y en la comparacion de cada variable entre
los hospitales se utilizé la prueba t de student.
9. RESULTADOS

Respecto a los factores sociales de 106 pacientes en el &rea de consultorio externo del
hospital La Caleta. 96% fueron usuarios, 98% fueron mayores de edad, 54% fueron
mujeres, el nivel secundario predomind en un 47%, prevalecieron los usuarios afiliados al
SIS en un 84%. Prevalecio el usuario continuador en un 89%, en cuanto al hospital La
Caleta.

En tanto en el hospital de Nuevo Chimbote, de 104 pacientes, 99% fueron usuarios, 100% fue
mayor de edad, el sexo se distribuyé al 50%. Predominaron los pacientes con nivel
primario y secundario en un 39% cada uno, 85% estuvo afiliado al SIS. El usuario
continuador impero en la presente investigacion en un 90%.

El nivel medio dominé en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad
en un 45% cada una. Mientras que en las dimensiones empatia y aspectos tangibles
prepondera el nivel alto en un 46% y 51%, respectivamente, y en general el nivel alto
prepondera en un 62%, mientras que el nivel medio prepondera en las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y aspectos tangibles en un 77%, 76%, 51% y
78%, respectivamente. Asimismo, el nivel bajo prepondera en la dimension empatia con un
48%, y en general el nivel medio prepondera en un 78%,

No se presentd asociacion estadisticamente significativa entre la variable factores sociales
y las dimensiones de la calidad de atencion en los hospitales publicos del presente estudio.
No hubo asociacion estadisticamente significativa entre la variable calidad de atencion y
las dimensiones de los factores sociales en el hospital La Caleta.

La variable calidad de atencion dimension tipo de usuario presentan una asociacion
positiva, siendo estadisticamente significativa (rs = ,386), lo que demostraria que a medida
que al incrementarse los pacientes continuadores la calidad de la atencidn se incrementa,
en lo que concierne al hospital regional.

Al comparar la variable factores sociales de los usuarios que recibieron atencion en
consulta externa entre el hospital La Caleta y el hospital regional, se ha determinado que
no existe una diferencia estadisticamente significativa (,840). En relacidn a la comparacion
de la variable calidad de atencion se identifico una diferencia estadisticamente significativa

(,00) < 0,05, rechazandose la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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10. DISCUSION

Al comparar los factores sociales que predominaron en el hospital La Caleta con la
investigacion del INEI (2014), se evidencia una semejanza con los pacientes afiliados al
SIS (39.6%), sexo femenino (59.9%), y en grupo etario predomina los usuarios mayores de
edad (20 a 24 afos y 45 a 49 afios), en nivel educativo destaca el nivel secundario (38.9%).
Con respeto a los factores sociales que destacaron en el hospital regional de Chimbote, al
compararlo con un estudio similar realizado en Huancayo (2018), se evidencia una
semejanza en los usuarios segun sexo prevalecié el sexo femenino en un 52.7%, y en lo
que respecta al grupo etario predomina los usuarios mayores de edad (34 a 49 afios).

El resultado del nivel de calidad de atencién del hospital La Caleta fue similar al estudio
del INEI (2014) con un 70.1% de usuarios satisfechos. Asimismo, tuvo resultados
similares a un estudio de Colombia (2016), en el cual los usuarios satisfechos fue un 71%.
En lo que respecta al nivel de calidad de atencion de los pacientes atendidos en consulta
externa del hospital pablico de Nuevo Chimbote prevaleciendo el nivel medio en un 78%,
resultado similar al estudio realizado en un hospital de Lima (2016) con un 57% de
usuarios regresarian a consultar en posterior oportunidad al hospital.

En ambos hospitales se hallé asociacion entre la variable factores sociales y las
dimensiones de la calidad de atencidn no son estadisticamente significativas, resultado que
discrepa al estudio de Messina, G. et al. (2015), en el cual se obtuvo dos caracteristicas
fueron estadisticamente significativos en la influencia de la satisfaccion del paciente, la
informacidn continua por parte del personal de salud y el tiempo de espera en consulta
externa.

En cuanto al hospital La Caleta la relacion entre la variable calidad de atencién y las
dimensiones de la variable factores sociales no son estadisticamente significativas,
resultado similar al estudio de Liu, W. et al. (2016),

La variable calidad de atencion y la dimension tipo de usuario tuvieron una relacion
positiva y estadisticamente significativa, resultado similar con un estudio en Iquitos
(2016), en el cual se encontrd relacion significativa entre el tiempo para obtener cita,
tiempo para ser atendido y la satisfaccion del usuario que recibié atencion en consulta
externa.

Se identificd una diferencia estadisticamente significativa al comparar la variable calidad
de atencidn, similar resultado respecto al estudio del INEI (2014), determinandose que la

percepcion de la calidad de atencion aumenta cuando el tiempo de espera es menor
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(82.3%), asimismo se incrementd cuando el tiempo de la atencién es mayor (78,6%),
ademés se incrementd al recibir el paciente una adecuada informacién acerca de su
enfermedad (71.7%)

11. CONCLUSIONES

Existe relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencion en el area de

consultorio externo del hospital regional de Chimbote.

Los factores sociales predominantes en el hospital La Caleta fueron los pacientes usuarios

(96%), mayores de edad (98%), sexo femenino (54%), nivel secundario (47%), afiliados al

SIS (84%), continuadores (89%), y en el hospital regional de Chimbote resaltaron los

pacientes usuarios (99%), mayores de edad (100%), nivel primario y secundario (39%)

cada uno, afiliados al SIS (85%), pacientes continuadores (90%).

El nivel de calidad de atencion en el hospital La Caleta sobresalié el nivel alto en un 62%,

mientras que en el hospital regional de Chimbote destaco el nivel medio en un 78%.

La variable factores sociales y las dimensiones de la variable calidad de atencion no

presentaron una relacion estadisticamente significativa en ambos hospitales.

La variable calidad de atencion y las dimensiones de la variable factores sociales no

presentaron una relacion estadisticamente significativa en el hospital La Caleta.

La variable calidad de atencion y la dimensién tipo de usuario mostraron una relacion

positiva y estadisticamente significativa (rs = ,386), en el hospital regional de Chimbote.
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Anexo N° 01: Instrumento

NCEncuesta:

ENCUESTAPARAEVALUARLASATISFACCION DE LOSUSUARIOS ATENDIDOS
ENEL SERVICIO DE CONSULTAEXTERNAENESTABLECIMIENTOS DEL
NIVEL 11

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencion que recibi6
en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) 1

1. Condicidn del encuestado .
Acompafiante 2

2. Edad del encuestado en afios

Masculino 1

3. Sexo Femenino 2

4. Nivel de estudio Analfabeto
Primaria

Secundaria
Superior Técnico

gl » WIN -

Superior Universitario

SIS
SOAT

5. Tipo de seguro por el cual se atiende Ninguno
Otro

A WIN P

=

Nuevo

6. Tipo de usuario Continuador




PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO,
la atencion en el servicio de Consulta Externa (Nivel 11). Utilice una escala numérica del 1 al
5.

Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor calificacién.

N° Preguntas 1(2(3[4] 5
¢El personal de informes le orientd y explic6 de manera clara 'y adecuada

01 | p| sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa?

02 | P ¢El médico le atendio en el horario programado?

03| p ¢Su atencidn se realizé respetando la programacién y el orden de
llegada?

04| P ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

05| P ¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

06 | P ¢La atencion en caja o en el médulo de admision fue rapida?

o7 | P ¢La atencidn para tomarse anélisis de laboratorio fue rapida?

08 | P ¢La atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09| P ¢La atencion en farmacia fue rapida?

10 | P ¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?

1| p ¢El' médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el

problema de salud por el cual fue atendido?
12| p ¢El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

13| P ¢El médico que le atendid le inspiré confianza?

14 | p ¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

15| p ¢(Elmédico que le atendié mostré interés en solucionar su problema de

salud?
16 | p ¢Usted comprendi6 la explicacién que el médico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de suatencién?
¢Usted comprendi6 la explicacion que le brindé el médico sobre el
17 | p| tratamiento querecibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
18| p ¢Usted comprendié laexplicacion que el médico le brind6 sobre los
procedimientos o andlisis que lerealizaran?

19| p ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

20 | p ¢Laconsulta externa cont6 con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21 | p ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencién?

2 | p ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

comodos?




Anexo N° 02: Validez y Confiabilidad

TITULO DE LA TESIS: FACTORES SOCIALES Y CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE HOSPITALES
PUBLICOS CHIMBOTE 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL I

Opcidn de P OBSERVACIONES Y/O
Respuesta CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
., ., ., Relacién
Relacién Relacién Relacién entre el
Variables Dimensiones Indicadores items entre la entre la entre el -
. . - - Itemy la
o variable y dimensiony | indicadory L
— . - L < opcién de
2 z dimension el indicador los Items
respuesta
Sl NO Sl NO Sl NO | SI NO
Usuario (a) 1
Condicion del
encuestado
Acompanante 2
Edad del < 18 afios 1
Factores encuestado en
Sociales afios
> 18 afios 2
Masculino 1
Sexo
Femenino 2
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Analfabeto 1
Nivel de estudio | primaria 2
Secundaria 3
Superior Ténico 4
Superior Universitario 5
SIS 1
Tipo de seguro SOAT 2
por el cual se
atiende Ninguno 3
Otro 4
Nuevo 1
Tipo de usuario
Continuador 2
Endocrinologia 1
Ginecologia 2
Cirugia General 3
Especialidad Odontologia 4
Cardiologia 5
Pediatria 6
Medicina Interna 7
Otorrinolaringologia 8

Evaluador
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL II

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LOS FACTORES SOCIALES DEL PACIENTE Y LA CALIDAD DE ATENCION EN
EL AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE HOSPITALES PUBLICOS CHIMBOTE 2019

DIRIGIDO A: PACIENTES CONTINUADORES Y/O ACOMPANANTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DE

HOSPITALES PUBLICOS CHIMBOTE 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

Evaluador
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MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: FACTORES SOCIALES Y CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE
HOSPITALES PUBLICOS CHIMBOTE 2019

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 11

OBSERVACIONES

SE’;'?J:S‘:S CRITERIOS DE EVALUACION Y/O
P RECOMENDACIONES
., ., ., Relacion
Relacion | Relacién | Relacion entre el
Variables| Dimensiones Indicadores items entre la entrela | entreel | -
: : N Itemyla
variable |dimension | indicador .
_ o | opcion
(7)) zZ y ye 'y de
dimensién | Indicador | los Items
respuesta
SI [NO| SI |[NO| SI [NO| SI |NO
¢(El  personal
de informes le
Calidad oriento y
de Fiabilidad explico de
atencion *Cumplimient maneraclaray
o del servicio | @decuada
ofrecido sobre los

pasos 0
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trdmites para
la atencion en
consulta
externa?

¢(El médico le

atendi6 en el
horario

programado?

¢Su atencion
se realizé
respetando la
programacion
y el orden de
llegada?

¢Su historia
clinica se
encontré
disponible para
su atencién?

¢ Usted
encontro citas
disponiblesy
las obtuvo con
facilidad?
*Disposicion | ¢La atencion en
Capacidad de asenir ﬁ%adﬁ Ieondzl
respuesta Servicio admision del
répido y SIS fue rapida?
oportuno

¢ La atencion
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para tomarse
analisis de
laboratorio fue
rapida?

¢La atencion
para tomarse
examenes
radiologicos
fue rapida?

¢La atencion en
farmacia fue
rapida?

Seguridad

*Confianza
que genera la
actitud del
personal que
brinda la
prestacion de
salud

¢, Se respeto su
privacidad
durante su

atencion en el

consultorio?

¢Elmédico le
realiz6 un
examen fisico
completoy
minucioso por
el problema de
salud por el
cual fue
atendido?

¢El médico le
brindo el
tiempo

necesario para
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contestar sus
dudas o
preguntas
sobre su
problema de
salud?

¢El médico
que le atendi6
le inspird
confianza?

Empatia

*Capacidad
que tiene una
persona para
ponerse en
lugar de otra

¢El personal de
consulta
externa le trat6
con amabilidad,
respeto y
paciencia?

¢Elmédico que
le atendio
mostroé interés
en solucionar
su problema de
salud?

¢ Usted
comprendié la
explicacion
que el médico
le brind6 sobre
su problema de
salud o
resultado de su
atencion?
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¢ Usted
comprendié la
explicacion
que le brind6
el meédico
sobre el
tratamiento
que recibira:
tipo de
medicamentos
, dosis vy
efectos
adversos?

¢ Usted

comprendio la

explicaciéon
que el médico
le brind6 sobre

los

procedimiento
s 0 analisis que
lerealizaran?

*Instalaciones
*Equipo
*Personal

*Material de
comunicacion

*Limpiezay

¢Los carteles,
letreros 'y
flechas le
parecen
adecuados para
orientar a los
pacientes?

¢Laconsulta
externaconté
con personal
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Aspectos
Tangibles

comodidad

para informary
orientar a los
pacientes?

¢ Los
consultorios
contaron con
equipos
disponiblesy
materiales
necesarios para
su atencién?

¢El consultorio
y la sala de
espera se
encontraron
limpios y
fueron
coémodos?

Evaluador
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE

CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il

OBJETIVO: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LOS FACTORES SOCIALES DEL PACIENTE Y LA CALIDAD DE ATENCION EN
EL AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE HOSPITALES PUBLICOS CHIMBOTE 2019

DIRIGIDO A: PACIENTES CONTINUADORES Y/O ACOMPANANTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DE

HOSPITALES PUBLICOS CHIMBOTE 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

Evaluador
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Anexo N° 03:_ Autorizacion de la aplicacién del instrumento

Unidad de Apoyoala
Docencia e Investigacidn
MINISTERIO DE SALUD

GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH
DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH
HOSPITAL LA CALETA

Chimbote, 27 de Mayo del 2019.

OFICION® Z?&¢F2 - 2019-HLC-CH/UADI.

Sefiora

Dra. Rosa Maria SALAS SANCHEZ
Jefe de la Escuela de Posgrado
Universidad Cesar Vallejo
CHIMBOTE -

ASUNTO: AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

REF. . Carta s/n de fecha 14/05/2019

Presentandole mi cordial saludo me dirijo a su Despacho, para manifestarle nuestra
aceptacion a la solicitud de autorizacién para la aplicaciéon del instrumento de
investigacion (Encuesta) con fines de complementar informacion para el trabajo de
investigacion titulado: “FACTORES SOCIALES Y CALIDAD DE ATENCION EN EL
AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE HOSPITALES PUBLICOS CHIMBOTE
2019, a cargo de vuestro alumno Alvaro Danny BENITES BERNABE.

Agradeciéndole que al finalizar su proyecto el alumno, nos haga llegar una copia del
mismo.

Sin otro particular, me suscribo de Ud.

Atentamente,

R, GREE

5 sl HE AnGaSH
€ g PHIDAD EJECUT SAYUD LA CALETA
%L!&U}‘ ¥ ?/} # [CHIMEOTE

Dir. Marco Antonio Monioya Cilesn
o 3 BRS T

SRIFY OG 5
MRECTOR EJECUTIVD

MAMC/FCEHA/nezy
Ch-27-05-2019
c.c: Arch
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&
HOSPITAL REGIONAL “ELEAZAR GUZMAN BARRON” ; *
CHIMBOTE E,‘, 4§

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

Nuevo Chimbote, 23 de mayo del 2019

OFICIO N° [ 3?0 - 2019-HR-“EGB”-NCH-UADY/D.

Srta.

Dra. ROSA MARIA SALAS SANCHEZ

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CHIMBOTE.-

ASUNTO: APLICACION DE INSTRUMENTO

Ref : EXPEDIANTE N°5071

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarla cordialmente asimismo en atencién al documento de la
referencia, comunicarle que previa las coordinaciones con la Jefatura de la Unidad Gestion de la
Calidad se da por aceptado el Trabajo de Investigacion Titulado “FACTORES SOCIALES Y
CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE CONSULTORIO EXTERNO DE HOSPITALES
PUBLICOS CHIMBOTE 2019”, quien estard a cargo bajo la supervision de la responsable de
Admisién del Departamento Consulta Externa.

Sin otro particular, es ocasion para reiterarle mi saludo y estima personal.

Atentamente,

ora es:
DIRECTOR EJecu‘nVO

JGMDLC/C&7muro
cc: Archivo

Av. Brasil s/n —Urb. Santa Cristina — Nvo. Chimbote
™ Direccién: 043-202804 — U.Docencia e Investigacion: 043-311608, anexo 228
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Anexo N° 04: Consentimiento informado

Yo: de
afos de edad, con domicilio en: (calle,

numero, urbanizacion/ sector,) por este medio, con toda libertad y sin ningan tipo de
presidn, acepto ser parte de la investigacion Cientifica:

Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales
publicos de Chimbote, 2019

Esta Investigacion con fines académicos y serd realizada por el investigador:

, quien me inform6 el procedimiento de la

participacion durante el proceso, asi mismo los datos que se obtenga serdn de reserva

exclusiva para el referido estudio manteniendo la confidencialidad de los datos personales.

Ante lo expuesto doy mi consentimiento a participar en dicho estudio

Chimbote, de del 2019

Firma del encuestado
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Anexo N° 05: Articulo cientifico

13. TITULO

Factores sociales y calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales
publicos de Chimbote, 2019

14. AUTOR
Alvaro Danny Benites Bernabe, alvarobenitesb@hotmail.com, Seguro Integral de Salud.
15. RESUMEN

La finalidad de la presente investigacion fue determinar si existe relacion entre los factores
sociales del paciente y la calidad de atencién en el area de consultorio externo de
hospitales publicos de Chimbote. EIl tipo de investigacion es cuantitativo, disefio
descriptivo correlacional, transversal y no experimental. La poblacion estuvo conformada
por los pacientes que acuden al &rea de consultorio externo del hospital regional Eleazar
Guzman Barrén y el hospital La Caleta de mayo a junio del 2019, para el primer
establecimiento de salud fue de 150.49 y para el segundo fue de 154.64. Para la
recoleccién de datos se aplicd la encuesta SERVQUAL modificada. Los datos fueron
procesados con el Programa SPSS v. 25, determinandose una asociacion positiva y
estadisticamente significativa (rs =,386) entre la variable calidad de atencion y la
dimension tipo de usuario. Ademas, se hall6 que existe una diferencia estadisticamente
significativa de la variable calidad de atencion (,000).

16. PALABRAS CLAVE

Relacién, factores sociales, calidad de atencidn, pacientes, consultorio externo, hospital.

17. ABSTRACT

The purpose of the present investigation was to determine if there is a relationship between
the social factors of the patient and the quality of care in the external office area of public
hospitals in Chimbote. The type of research is quantitative, descriptive correlational,
transversal and non-experimental design. The population was made up of patients who go
to the external office area of the Eleazar Guzman Barrdn regional hospital and La Caleta
hospital from May to June 2019, for the first health facility it was 150.49 and for the
second it was 154.64. The modified SERVQUAL survey was applied to data collection.
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The data was processed with the SPSS Program v. 25, determining a positive and
statistically significant association (rs =, 386) between the variable quality of care and the
type of user dimension. In addition, it was found that there is a statistically significant
difference in the quality of care variable (, 000).

18. KEYWORDS

Relationship, social factors, quality of care, patients, outpatient office, hospital.
19. INTRODUCCION

En el presente la satisfaccion del paciente con el nivel de calidad de atencion en salud ha
sido ampliamente investigada, asimismo ha sido propuesto como referencia para evaluar
los sistemas de salud, en los estudios realizados se ha determinado una asociacion negativa
entre el aumento del tiempo de espera y la satisfaccion del usuario. (Direkvand et al, 2014)
En el 2012 en el Perd se difundié una guia para evaluar la conformidad del paciente que es
atendido en las instituciones que brindan un servicio de salud, por lo cual se instaurd
meétodos y uniformizo instrumentos. (MINSA, 2011).

Con respecto a la region Ancash, en la actualidad a pesar del avance en lo que respecta al
aseguramiento universal en salud adn persisten problemas en cuestion a equipos y material
médico en los instituciones que prestan servicios de salud, lo cual genera que el paciente
advierta deficiente calidad en atencién de salud, asimismo la direccién regional de salud
Ancash cuenta con instituciones tanto del 1 y Il nivel de atencion, existiendo gran demanda
de pacientes en toda la region que no puede ser cubierta en su totalidad debido a que no se
cuenta con el personal de salud adecuado (DIRES Ancash, 2014).

Segun el estudio que se realizdé en China acerca de la percepcion de las responsabilidad
social de los hospitales publicos, el 40% de los encuestados de pacientes externos estuvo
satisfecho o muy satisfecho y poco mas del 50% de pacientes hospitalizados, sin embargo
no se hallé asociaciones significativas entre la responsabilidad social y otra caracteristica
de los pacientes u hospital (Liu et al, 2016).

En un estudio de México se determind los componentes que generan inhibicidn en el nivel
de calidad de atencion en salud, en hospitales privados y publicos, un 66% se determiné a
la infraestructura deficiente por recursos econdémicos deficientes, en 44.4% se menciono a
la escasez de recurso humano en areas criticas, para el 22.2% la tecnologia no fue
adecuada, 88.9% manifestd que el personal de salud carece de valores, en las entidades
particulares 44.4% expresO que existe falta de identidad con su nosocomio, carencia de
conducta moral médica 22.2%, declinacion a las modificaciones institucionales 22.2%

103



escasez de responsabilidad, honestidad y motivacion en un 11.1% cada una (Martinez et al,
2009).

Para evaluar los componentes que influyen en la satisfaccion de los pacientes de la calidad
de atencion en salud en un hospital de Italia, 98.5% manifestd que las licenciadas en
enfermeria son habiles en sus funciones, 43.6% afirmd que no se brinda una informacion
adecuada por parte de las enfermeras, sobre todo que cuidados se debe tener en el hogar en
general, 98% de los encuestados presentd gran agrado con la atencion otorgada (Messina et
al, 2015).

Frente a esta perspectiva podemos argumentar que existe en la asociacion entre los factores
sociales y la calidad de atencion existio significancia en el area de consultorio externo de
hospitales publicos Chimbote, determinandose ¢Existe relacién entre los factores sociales
del paciente con la calidad de atencion en el area de consultorio externo de hospitales
publicos de Chimbote?, razén por la cual se plantea este trabajo de investigacion.

20. METODOLOGIA

De acuerdo al propdsito planteado fue un estudio descriptivo, correlacional y comparativo.
La poblacion estd conformada por los usuarios que concurren al area de consultorio
externo de los hospitales publicos del estudio, Mayo a Junio del 2019, teniendo a 154
encuestados como muestra del hospital La Caleta, y 150 encuestados para el hospital
regional de Chimbote. El instrumento de recoleccion de datos de la presente tesis fue la
encuesta, dicho cuestionario se aplico utilizandose la escala de Likert.
En la validacion del instrumento se efectu6 la consulta a 4 profesionales, 3 magister y 1
doctor, quienes brindaron sugerencias para su mejora, mientras que la confiabilidad del
instrumento se verificd aplicando un ensayo piloto a 13 pacientes del hospital La Caleta no
incluidos en la muestra; y verificando la confiabilidad al aplicar el Alpha de Crombach.
Para que la presente investigacion se llevara a cabo solicitd la venia a los directivos de los
hospitales con la finalidad de poner a prueba el instrumento de recoleccién de datos, para
el analisis al determinar la muestra se consider los criterios de inclusion y exclusion.
Es preciso mencionar que de la muestra de 156 encuestados del hospital La Caleta, 50 no
respondieron la totalidad de las preguntas, mientras que en el otro hospital del estudio de
151 encuestados del 47 no respondieron el total de las preguntas.
Luego de aplicar el instrumento de recoleccion y obtenidos los datos necesarios, fueron
procesados sistematicamente utilizando el programa estadistico informéatico IBM SPSS
Statistics V25, mientras que para definir la correspondencia entre variables se utilizé el
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coeficiente de correlacion Rho de Spearman, y en la comparacion de cada variable entre
los hospitales se utilizé la prueba t de student.
21. RESULTADOS

Respecto a los factores sociales de 106 pacientes en el &rea de consultorio externo del
hospital La Caleta. 96% fueron usuarios, 98% fueron mayores de edad, 54% fueron
mujeres, el nivel secundario predomind en un 47%, prevalecieron los usuarios afiliados al
SIS en un 84%. Prevaleci6 el usuario continuador en un 89%, en cuanto al hospital La
Caleta.

En tanto en el hospital de Nuevo Chimbote, de 104 pacientes, 99% fueron usuarios, 100% fue
mayor de edad, el sexo se distribuyé al 50%. Predominaron los pacientes con nivel
primario y secundario en un 39% cada uno, 85% estuvo afiliado al SIS. El usuario
continuador impero en la presente investigacion en un 90%.

El nivel medio dominé en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad
en un 45% cada una. Mientras que en las dimensiones empatia y aspectos tangibles
prepondera el nivel alto en un 46% y 51%, respectivamente, y en general el nivel alto
prepondera en un 62%, mientras que el nivel medio prepondera en las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y aspectos tangibles en un 77%, 76%, 51% y
78%, respectivamente. Asimismo, el nivel bajo prepondera en la dimension empatia con un
48%, y en general el nivel medio prepondera en un 78%,

No se presentd asociacion estadisticamente significativa entre la variable factores sociales
y las dimensiones de la calidad de atencion en los hospitales publicos del presente estudio.
No hubo asociacion estadisticamente significativa entre la variable calidad de atencion y
las dimensiones de los factores sociales en el hospital La Caleta.

La variable calidad de atencion dimension tipo de usuario presentan una asociacion
positiva, siendo estadisticamente significativa (rs = ,386), lo que demostraria que a medida
que al incrementarse los pacientes continuadores la calidad de la atencidn se incrementa,
en lo que concierne al hospital regional.

Al comparar la variable factores sociales de los usuarios que recibieron atencion en
consulta externa entre el hospital La Caleta y el hospital regional, se ha determinado que
no existe una diferencia estadisticamente significativa (,840). En relacién a la comparacion
de la variable calidad de atencion se identifico una diferencia estadisticamente significativa

(,00) < 0,05, rechazandose la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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22. DISCUSION

Al comparar los factores sociales que predominaron en el hospital La Caleta con la
investigacion del INEI (2014), se evidencia una semejanza con los pacientes afiliados al
SIS (39.6%), sexo femenino (59.9%), y en grupo etario predomina los usuarios mayores de
edad (20 a 24 afos y 45 a 49 afios), en nivel educativo destaca el nivel secundario (38.9%).
Con respeto a los factores sociales que destacaron en el hospital regional de Chimbote, al
compararlo con un estudio similar realizado en Huancayo (2018), se evidencia una
semejanza en los usuarios segun sexo prevalecié el sexo femenino en un 52.7%, y en lo
que respecta al grupo etario predomina los usuarios mayores de edad (34 a 49 afios).

El resultado del nivel de calidad de atencidn del hospital La Caleta fue similar al estudio
del INEI (2014) con un 70.1% de usuarios satisfechos. Asimismo, tuvo resultados
similares a un estudio de Colombia (2016), en el cual los usuarios satisfechos fue un 71%.
En lo que respecta al nivel de calidad de atencion de los pacientes atendidos en consulta
externa del hospital pablico de Nuevo Chimbote prevaleciendo el nivel medio en un 78%,
resultado similar al estudio realizado en un hospital de Lima (2016) con un 57% de
usuarios regresarian a consultar en posterior oportunidad al hospital.

En ambos hospitales se hallé asociacion entre la variable factores sociales y las
dimensiones de la calidad de atencidn no son estadisticamente significativas, resultado que
discrepa al estudio de Messina, G. et al. (2015), en el cual se obtuvo dos caracteristicas
fueron estadisticamente significativos en la influencia de la satisfaccion del paciente, la
informacidn continua por parte del personal de salud y el tiempo de espera en consulta
externa.

En cuanto al hospital La Caleta la relacion entre la variable calidad de atencién y las
dimensiones de la variable factores sociales no son estadisticamente significativas,
resultado similar al estudio de Liu, W. et al. (2016),

La variable calidad de atencion y la dimension tipo de usuario tuvieron una relacion
positiva y estadisticamente significativa, resultado similar con un estudio en Iquitos
(2016), en el cual se encontrd relacion significativa entre el tiempo para obtener cita,
tiempo para ser atendido y la satisfaccion del usuario que recibié atencion en consulta
externa.

Se identificd una diferencia estadisticamente significativa al comparar la variable calidad
de atencidn, similar resultado respecto al estudio del INEI (2014), determinandose que la

percepcion de la calidad de atencion aumenta cuando el tiempo de espera es menor
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(82.3%), asimismo se incrementd cuando el tiempo de la atencién es mayor (78,6%),
ademés se incrementd al recibir el paciente una adecuada informacién acerca de su
enfermedad (71.7%)

23. CONCLUSIONES

Existe relacion entre los factores sociales del paciente y la calidad de atencion en el area de

consultorio externo del hospital regional de Chimbote.

Los factores sociales predominantes en el hospital La Caleta fueron los pacientes usuarios

(96%), mayores de edad (98%), sexo femenino (54%), nivel secundario (47%), afiliados al

SIS (84%), continuadores (89%), y en el hospital regional de Chimbote resaltaron los

pacientes usuarios (99%), mayores de edad (100%), nivel primario y secundario (39%)

cada uno, afiliados al SIS (85%), pacientes continuadores (90%).

El nivel de calidad de atencion en el hospital La Caleta sobresalié el nivel alto en un 62%,

mientras que en el hospital regional de Chimbote destaco el nivel medio en un 78%.

La variable factores sociales y las dimensiones de la variable calidad de atencion no

presentaron una relacion estadisticamente significativa en ambos hospitales.

La variable calidad de atencion y las dimensiones de la variable factores sociales no

presentaron una relacion estadisticamente significativa en el hospital La Caleta.

La variable calidad de atencion y la dimension tipo de usuario mostraron una relacion

positiva y estadisticamente significativa (rs = ,386), en el hospital regional de Chimbote.
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