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Resumen

Para la ejecucion del estudio, se tuvo en claro el objetivo principal que es el
poder determinar el tipo de relacidon entre satisfaccion del usuario y calidad de
atencion en el servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-
Ucayali, 2021; en respuesta a ello, metodolégicamente el tipo de estudio resulta
basico, de nivel explicativo, con un disefio trasversal, descriptivo y correlacional,
por lo que se trabajo con una poblacion conformada por 500 usuarios, de los que
173 de ellos desarrollaron la encuesta como técnica de estudio, y dos cuestionarios,
uno por variable como instrumento de evaluacién, pudiendo llegar a la conclusiéon
que si existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y calidad de
atencion en el servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-
Ucayali, 2021.

Palabras clave: satisfaccion del usuario, calidad de atencién, servicio

hospitalario.
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Abstract

For the execution of the study, the main objective was clear, which is to be
able to determine the type of relationship between user satisfaction and quality of
care in the outpatient service at the Pucallpa-Ucayali Regional Hospital, 2021; In
response to this, methodologically the type of study is basic, of an explanatory level,
with a cross-sectional, descriptive and correlational design, which is why we worked
with a population made up of 500 users, of which 173 of them developed the survey
as a technique study, and two questionnaires, one per variable as an evaluation
instrument, being able to conclude that there is a significant relationship between
user satisfaction and quality of care in the outpatient service at the Pucallpa-Ucayali
Regional Hospital, 2021 .

Keywords: user satisfaction, quality of care, hospital service.
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|.  INTRODUCCION

El poder lograr el cumplimiento de finalidades institucionales publicas, conllevan no
solo a un mejor desarrollo en este caso en el sector salud, también al contexto
comunitario, estableciendo mejorias entre interacciones del estado y de la persona

comun de a pie.

La complacencia del cliente es una figura que mide el cumplimiento no solo de
metas institucionales hacia el interesado, sino también todas las expectativas del
mismo, por lo que se requiere una conducta racional y a nivel de pertinencia

cognitiva.

En nuestra nacion, este punto se ha vuelto un eje comun de evaluacion, ya que se
posiciona con la formacién de una opinion positiva del usuario hacia un determinado
servicio. En concreto, las instituciones del Estado tienen que preocuparse por
otorgar un servicio que satisfaga las necesidades de los usuarios, quienes,
precisamente, acuden a las instituciones a requerir lo que consideran sus derechos
o en funcién de lo que normativamente les asiste y, consecuentemente, desarrolle

una percepcion de efectividad. Incluso, més all4 de lograr o no lo requerido.

Es asi, que, especificamente en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021, la
satisfaccion del usuario muestra puntos en déficit, donde el cuidado individual de
los pacientes, los cronogramas de recepcion y el constante seguimiento hacia los
Mismos se encaminan a puntos a mejorar en asuntos similares” (Huancollo, 2018,
p. 55); por su parte la calidad de atencion en respuesta de ello, hace posible la
realizacion de actividades adecuadas para una organizacibn en contextos
armoniosos, siendo de cierta manera subjetiva, basada en el cumplimiento de
expectativas pero que estas se expresen por quienes reciben el servicio, en cierta
medida en el hospital no se llegan a cumplir los requisitos o indicadores en

respuesta de ello.

La calidad de atencion es por lo tanto percibida desarrollada en la investigacion
como un acto de muy facil apreciacién, ya que se mide de manera objetiva,

percibiendo las acciones del usuario a quien se le brindo el servicio, estas acciones



se manifiestan durante y después del servicio prestado, resaltando una satisfaccion
en cada usuario a pesar de las diferentes perspectivas y realidades contextuales.
(Barrientos, 2018, p. 26)

La investigacion, orientada a la linea de investigacion “Politicas Publicas”, responde
a la duda frecuente de ¢ Cudl es la relaciéon entre satisfaccién del usuario y calidad
de atencion en el servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-
Ucayali, 20217?

En tanto los problemas especificos fueron; ¢ Cual es la relacién entre satisfaccion
del usuario y la dimension interpersonal en el servicio de consulta externa en el
Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 20217, y ¢Cual es la relaciéon entre
satisfaccion del usuario y la dimension confort en el servicio de consulta externa en

el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 20217?

Referente a la justificacion, en lo tedrico es el fundamento adquirido mediante
estudios para una busqueda de relacién entre la complacencia del consumidor y la
disposicion de cuidado dentro de la prestacion de atencién al cliente en un contexto
externo correspondiente al Hospital Regional de Pucallpa; se justifica en lo practico
ya que ambas variables brindaron acciones oportunas, con mayor eficiencia y
eficacia en la labor salud, identificando falencias para su desarrollo oportuno; en la
justificacion metodologica, se buscaron establecer fundamentos mediante
antecedentes que siguen la misma linea de investigacion, es decir de satisfaccion
de usuario y de respuesta directa la clase de cortesia a este dentro del Hospital
Regional de Pucallpa; finamente, se justificé en lo social, ya que los principales
beneficiarios fueron los usuarios del Hospital Regional de Pucallpa, quienes vieron
mejoradas la calidad de atencion hacia estos, que conllevé a una satisfaccion,

cumpliendo en gran medida el cimento del presente estudio.

De esta manera el principal objetivo del estudio fue el de determinar el tipo de
relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion en el servicio de

consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021,

Siendo los especificos: determinar el tipo de relacion entre satisfaccion del usuario
y la dimension interpersonal en el servicio de consulta externa en el Hospital

Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021, y determinar el tipo de relacion entre



satisfaccion del usuario y la dimension confort en el servicio de consulta externa en

el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.

Por su parte, se cimento la investigacion en la aclaracion de la hipotesis general:
existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y calidad de atencion
en el servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali,
2021.

La que trae consigo la construccién de hipétesis especificas: existe relacion
significativa entre la satisfaccion del usuario y la dimension interpersonal en el
servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021; y
existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la dimension confort
en el servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali,
2021.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales tenemos a:

Novoa (2021), pudo estudiar la interaccién de la atencion efectiva frente a la
satisfaccion del cliente también dentro del area de salud, teniendo como finalidad
conocer la interaccion entre las variables mencionadas, de esta manera la
metodologia empleada fue de caracter no experimental cuantitativo, trabajando con
una determinada cantidad de usuarios de la sede de estudio a quienes se les midio
su satisfaccion en base a la atencion recibida mediante entrevistas, concluyendo
que la calidad con la que son atendidos los usuarios del centro de salud es el
elemento méas importante cuando se quiere conocer la calidad empleada por la
institucion, en ese sentido, tanto la respuesta, fiabilidad y seguridad son factores
que aun es necesario un mejoramiento con miras a una satisfaccion de
necesidades que repercutira en la perspectiva de la institucion referente a la calidad

empleada.

Gonzalez (2020), estudiando la magnitud en la que se complace a los individuos
internos en un centro de salud con la finalidad de encontrar el grado de
complacencia de los clientes que acudieron al servicio hospitalario, estudio
clasificado metodolégicamente en descriptivo, siendo también transversal,
trabajando con 220 usuarios de servicios de la clinica quienes, mediante encuestas

con su respectivo cuestionario de evaluacion, dieron a conocer que

“Se pudo determinar un alto nivel de aceptacion para las personas adulto
mayor, ello en respuesta de los llamados adultos jovenes en los que
también se identific6 satisfaccion, pero en menor porcentaje. Se
identifico que aquellos pacientes que concluyeron sus estudios de
secundaria presentaron un mayor nivel de satisfaccion en comparacion
a aquellos que no completaron sus estudios primarios y secundarios” (p.
23).



Cardenas (2019), en su estudio Evaluacién de la clase de la funcién de cortesia al
consumidor en Café Lucuma para un programa de acrecentar, que tuvo como
finalidad Examinar la funcién de café Lucuma para regenerar la condicion de
cortesia al beneficiario, con una metodologia de enfoque mixto en lo cuantitativo,
de disefio no experimental transeccional, por lo que la muestra estuvo conformada
por 268 clientes los que fueron participes de entrevistas para poder ejecutar su
respectiva ficha de entrevista, en donde después de los resultados se pudo conocer

que:

Por medio del incremento de la observaciéon, se da la certeza que la
asistencia del usuario es muy valiosa en cualquier comunidad, de ello a
someterse al triunfo o a la derrota de la misma es la finalidad. En ese
sentido la sociedad es buena siempre y cuando el comprador salga
complacido para que ellos sugieran un lugar propicio para la asistencia
del mismo. (p.59).

Hidalgo (2019), en Condicion de la Asistencia y complacencia al beneficiario en el
Sector Financiero del Canton Ambato, observacion con el objetivo de plantear un
proyecto de renovar en la clase de la asistencia y regocijo al usuario en el sistema
financiero, de enfoque cuantitativo, conllevado a ser no experimental como disefio
por lo que el ser de caracter transversal se tiene quedar, para ello se pudo trabajar
con una muestra correspondiente a 270 clientes los que pudieron desarrollar
satisfactoriamente la aplicacion de cuestionarios como instrumento evaluativo, por

lo que se pudo concluir

si el consumidor no nota una funcion apropiada, existe una
disconformidad en la clientela y, por lo tanto, afecta en faceta ahorrador
y de ganancia de la compafia, pues el beneficiario no retornara a la
companfia. Asi, la compafiia no cumple con su primordial propdsito que
es el de producir rendimiento para la misma; transformandose en una
evolucion reciente y superioridad concurrente el complacer los requisitos

y legislacion de los consumidores presentes. (p. 77)



Rivera (2019), en su andlisis La indole de oficio y el agrado de los usuarios de la
industria Greenandes Ecuador, en donde la meta fue analizar la clase de servicio y
el gozo al comprador, estudio cuantitativo, de método descriptivo, cuantitativo y
deductivo, con una muestra de 180 clientes los que pudieron se evaluados
mediante encuestas como técnicas investigativas, mientras que los cuestionarios
fueron los instrumentos de directa interaccion, llegando a concluir en relacion al

estudio que

la sociedad debe laborar con colocacion focalizado en deferencia al
beneficiario, cualidad e ilustracion de asistencia, ya que brindar una
asistencia de calidad proporciona tener clientela complacidos, ya que el
agrado, durante todo el curso de la funcion antes y durante es clave para
mantener un vinculo a largo tiempo desde el enfoque del usuario. En
otras palabras, manifestar una complacencia persistente del usuario y

verter estas en ventajas estables. (p. 117)

Boton (2018), en su estudio orientado a la satisfaccion del usuario dentro de lo
institucional pedagdgico por parte del prestador de servicio dentro de un centro de
salud en donde toma realce el accionar de la atencion, que tuvo como finalidad
decretar la complacencia del paciente de la atencién que recibe del personal, con
una metodologia cuantitativa, descriptiva, de corte transversal, en donde se tuvo
103 participantes los que pudieron desarrollar la aplicacion de encuestas como
técnica de estudio y cuestionarios dentro del régimen instrumental directo de

estudio, finalizando lo siguiente

El regocijo del paciente, se detecta cifras elevados de placer en los
componentes, en ese sentido se inicia por la calificacibn a primer
impacto, por la etapa correspondiente a la estancia en conveniencia a
las metas propias, por la certificacion de una atencion emotivamente
agradable, si se direcciona a un ente de emergencia, ademas de la
dedicacion a la fiabilidad de un horario deliberado por fatores de salud,
por el respeto a la confidencialidad en el proceso de atencion al usuario,

solucionaron las incertidumbres de sus preguntas y fallidas percepciones



sobre la salud, le justifican de manera transparente y adecuado la
manera de hacer utilizaciébn de las medicinas, le guiaron sobre las
diligencias que tiene que tomar en cuenta en el quehacer diario, ademas
de la comunicacién y apunte de en manera transparente la siguiente
citacion, por su concretizaciéon de complacencia dentro del periodo de
atencion y en el que le suministraron encaminados a su permanencia

permanencia. (p. 43)

Guadalupe et all (2018), en su articulo conllevado a trabajar la interaccion del
cumplimiento de expectativas por parte del usuario gracias a la atencién de calidad
recibida en un hospital dentro del area de emergencia; con una metodologia
orientada a perspectivas cuantitativas con metas descriptivas de estudio lo que
genero en ello un corte transversal, ademas de ser no experimental, pudo concluir
que dentro del sector salud los usuarios no ven cumplidas sus perspectivas de
atencién a sus necesidades, encontrando falencias en las normativas de atencion
impuestas por la institucion, esto genera un mal ambiente externo previo a la

intencionalidad de solucion a sus aflicciones.

Armasy Pérez (2017), en una investigacion acerca de la percepcion de la formacion
universitaria y la satisfaccion con esta, pero en funcién de la calidad, concluyeron
gue, aungue no estan satisfechos con el entorno en el que estudian o estan
medianamente de acuerdo con la calidad educativa, si se sienten satisfechos con
la carrera profesional que siguen y reconocen los esfuerzos que la universidad
realiza para brindar lo mejor para su educacion; ahora bien, cuando se refieren a
entro o ambiente en el que se forman, especificamente se manifiesta la
disconformidad con el planeamiento y la organizacion institucionales, con los
ambientes de trabajo como los laboratorios, las aulas, el material bibliografico, entre

otros aspectos relacionados con los mencionados.



Basantes (2017), en un estudio en el que se aplica un modelo de calidad para los
servicios pedagdgicos y el agrado de los alumnos en una universidad ecuatoriana,

concluyo que existe:

Un elevado predominio de la condicion de servicios pedagogicos
basados en la muestra ServQual sobre el agrado de los alumnos de las
carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo
Riobamba-Ecuador, ensefiandole que, mientras mas alto analizan la
indole de los servicios pedagdgicos, mas complacidos se encuentran
con los mismos. (p. 92)

Sanchez (2017), en su desarrollo evaluativo de cualidades del usuario que adquiere
el servicio dentro del rubro de restaurantes, en donde se tuvo la terminacion
analizar la cualidad de la atencidén al consumidor dentro del rubro de restaurantes
de comida rapida, metodolégicamente tuvo como caracteristica ser descriptivo, por
lo que la muestra estuvo conformada por 88 cuestionarios los que pudieron trabajar
encuestas como técnicas directas y sus respectivos cuestionarios como
instrumentos a desarrollar, pudo concluir que una evaluacion de la labor del
trabajador en relacion a los principios de atencion al cliente y prestacion de servicio
genera un realce en la constante valoracion de perspectivas y expectativas del
servicio, en ese sentido las estrategias ServQual atendieron la totalidad de
indicadores de calidad de atencién, por lo que es positiva en nuevos métodos

empresariales.

Mientras que, en lo nacional, mencionamos a

Pinedo (2021), pudo relacionar la ejecucion de un servicio de calidad con el
cumplimiento de expectativas del usuario en el rubro salud, para ser mas exactos
a nivel de emergencia, estudio proyectado con la finalidad de evidenciar la posicion
de la positiva prestacion de servicio por los trabajadores del centro de salud hacia
los usuarios y sus problematicas a resolver, es asi que la metodologia es a nivel
descriptiva cuantitativa y no experimental, con una muestra conformada por los

usuarios del centro de salud quienes mediante la entrevista se pudo concluir que



aquellos que laboran dentro del centro de salud accionan de acuerdo a la
organizacion institucional, generando asi una conformidad con la atencion
prestada, ya que de ello depende el mejoramiento y concretizacion de metas

estipuladas por cada area de trabajo.

De acuerdo a lo estudiado por Tello (2021), en su estudio pudo medir el tipo de
cumplimiento de expectativas de usuarios frente a la atencion recibida por parte del
personal de enfermeria de un establecimiento de salud dentro de la capital , con la
finalidad de conocer en qué medida los usuarios ven satisfechas sus necesidades
de salud mediante la calidad recibida, debido a ello el estudio fue de caréacter no
experimental, ademas de ser descriptivo, por lo que se tuvo como principal cimento
de trabajo muestral los usuarios del centro de salud, los que pudieron resolver
cuestionarios dirigidos a las variables de estudio, conociendo de esta manera que
los usuarios del centro de salud no ven satisfechas sus expectativas en cuanto al
contexto de atencién, mientras que en actitudes como la empatia solo ven por
pocos individuos trabajada, siendo su atencién en algunos casos positivas, a pesar

del conocimiento del personal.

Canzio (2019), dentro de la estructuracion de una interaccion de la actitud de
atencion frente al y gozo del cliente en un estado de emergencia dentro del centro
de un centro de salud publica en Lima, que tuvo la finalidad Determinar la manera
en la que se enlaza la clase prestacion dada y el contento notado por parte de los
clientes fuera de las funciones del trato de urgencia por parte del establecimiento
de salud, con una metodologia de tipo correlacional y descriptivo, de disefio no
experimental, siendo los integrantes de estudio un total de 382 los que tuvieron que
trabajar dentro de encuestas como técnicas de estudio y el instrumento de
cuestionario; concluyendo que: “Se hallo interaccion altamente significativa en la
prestacion dada con la expectativa de los usuarios externos los hospitales de re
region capital, ademas es la posicidbn que mas se realza, ya que se presenta con
calidad datos recibidos en los que se puede facilmente identificar la relacion de lo

mencionado.



Rivera (2019), en su investigacion Caracter del encargo que proveer el negocio
Elevate BUSINESS y planeamiento para su acrecentar, que tuvo como meta
decretar la altitud de caracter el encargo que proporciona el negocio Elevate
BUSINESS en la ciudad de Lima, con una metodologia de enfoque cuantitativa,
dentro de un disefio cuasi experimental lo que conlleva a que sea descriptivo, de
esta manera la muestra se ejecuto gracias a doscientos cincuenta participantes, los
que pudieron ser participes de encuestas y desarrollar cuestionarios como
instrumentos para poder finalizar que
“El nivel de calidad del servicio, con respecto a los elementos tangibles
no se desarrolla a plenitud, dado que en las operaciones segun distintas
areas no llevan una coherencia respecto a las finalidades institucionales,
se puede reconocer que en comparacion a otras areas similares tendran
un punto de realce y favorable para la institucion, ya que la mayoria de
indicadores identificados por los clientes es la imagen empresarial, la

gue hasta el momento es el primer impacto desarrollador.

Lizana, Piscoya y Quichiz (2018), en su tesis de indole de rendimiento que ofrece
un experto trabajador enfermero en la utilidad de la sala de emergencia de un
hospital en Lima, que tuvo como motivo estatuir la indole de rendimiento que ofrece
el experto de enfermeria en el ambito de inspeccion de la utilidad de urgencia de
un Hospital de Lima, con una metodologia dentro de la tipologia descriptiva con
desarrollo transversal, de esta manera su desarrollo estuvo dentro de una muestra
de ciento veinte usuarios los que estuvieron dentro de entrevistas y quienes
desarrollaron fichas de entrevista; concluye que: “La calidad de atencion del
personal de enfermeria es percibida de manera positiva por parte de los usuarios

gue requieren su servicio” (P.94)

Lostaunanu (2018), en su trabajo de Resarcimiento del portador externo y condicion
de cuidado observado en la Ocupacion de Medicina Fisica y Restablecimiento,
Hospital Regional de Ica, Marzo 2018, que tuvo como intencién Precisar el relato
entre el resarcimiento del portador externo y la condicion de cuidado observado en
la ocupacion de restablecimiento fisico y medicinal todo ello dentro de una sede
hospitalaria, es por ello que la metodologia fue descriptiva dentro de lo no

10



experimental, de enfoque cuantitativo correlacionandolo entre las variables
mencionadas, es asi que la muestra tuvo que ser de novena y tres participantes,
desarrolladores de la técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario; Llego a
la conclusion que la interaccion es positiva y con respuestas de desarrollo en medio
de la concretizacidén de expectativas del usuario fuera del establecimiento de salud,
area emergencia, y la efectividad de ejecucion de labores institucionales entre el

usuario percibido dentro del sector medicinal fisico y rehabilitado.

Zambrano (2018), en su estudio orientado a medir el nivel de servicio y confort hacia
los internautas en diferentes contextos, teniendo como principal meta poder
responder positivamente a la interaccidon entre el nivel de atencion frente al confort
resultante, con una metodologia de tipo basica , de disefio no experimental
correlacional trasversal, por lo que los participantes de la investigacion fueron
ochenta y cinco individuos desarrolladores de encuestas como técnica de estudio,
y participes de cuestionarios como instrumentos evaluativos, concluyendo que la
interaccién dentro la efectividad del servicio prestado y la concretizacion de
expectativas por parte de los usuarios a servicios de salud es muy positiva, con

indicadores que ejecucion favorables.

Como primera instancia se presenta la satisfaccion del usuario como variable,
quien, en relacién al acto hospitalario, la beatitud de él se plasma mediante aquella
evaluacion que sea necesariamente especializada en desarrollos asistenciales a
situaciones de salud, ademéas de la nueva predisposicion de satisfaccion
conceptual, se puede facilmente identificar que estas caracteristicas mejoran la
ejecucion laboral en la prestacion o atencion al cliente. (Zavaleta y Garcia, 2018, p.
30)

Gonzales (2015), le definen como

“estar de acuerdo con el servicio recibido que ve concretizada las
perspectivas de los usuarios, teniendo en cuenta resolver problemas de
disconformidad por la falla de algun indicador segun lo esperado por el

usuario, en ese sentido, se debe trabajar la satisfaccion a través de quien
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distribuye el servicio, y estara descontento cuando el efecto de la
adquisicién de la produccion o asistencia del servicio sea, subordinado

a lo que él esperaba” (p. 53)
Sumado a ello, la satisfaccion para Gémez (2016), es entendida como

“el cumplimiento de expectativas determinadas por el quehacer social y
cultural en ciertos grupos que buscan satisfacer necesidades en
variados contextos, es decir, se cimenta en aquellas perspectivas del
que recibe el servicio y la expectativa creada del mismo; por lo que
actian de manera idealizada para ambos casos, trabajandose asi
aguellas visiones y metas a concretizar, las que se dan en predisposicion

a la calidad de servicio ejecutada.” (p. 2)

Por su parte, las magnitudes de la complacencia del consumidor son

presentadas por Jimenez (2006), siendo estas:

— Comunicacion, que es percibida como una herramienta de interaccién eficaz
entre la entidad y los usuarios; es decir, es el recursos principal y el medio a
través del cual se brinda, esencialmente, el servicio; la condiciéon de
cumplimiento de lo requerido esta en funcidbn de diferentes aspectos;
precisamente, la buena comunicacion o comunicacion efectiva es la que precisa
de manera puntual, clara y directa, a la par que alturada, lo que el usuario puede
0 no obtener y lo que necesita para que su solicitud sea satisfecha, y esta

— Competencias técnicas, se refiere basicamente a las aptitudes y competencias
profesionales que quienes son colaboradores de una entidad publica deben
poseer para satisfacer las necesidades de los usuarios; estas aptitudes y
competencias se cifran en los conocimiento y experiencias que se ponen al
servicio de la demanda y del usuario en si.

— Clima de confianza, es la implementacion y conservacion de un buen nivel de
dialogo, coordinacion e interaccion en la entidad publica, tanto entre los
colaboradores como entre estos y los usuarios, de modo que lo que se provea
sea tomado de buen agrado por quienes esperan un servicio y se logre una

comunicacion fluida y eficaz, sin ruido alguno.
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— Percepcion del usuario de su peculiaridad, la perspectiva que tiene el cliente por
la asistencia brindada, respecto del conjunto de habilidades y destrezas de un
colaborador, pero, ademas, de los elementos éticos, los que son perceptibles y
deben denotar interés y probidad en el servicio, lo que, consecuentemente,

redunda en la satisfaccion de usuario.

La satisfaccion al paciente es una sefial de que la calidad cumple las expectativas
de atencién brindada en los servicios de salud, este nivel se percibe
proporcionalmente a las carencias y desarrollo de acciones con la finalidad de

prosperar en los métodos de salud que se ofrece a los clientes.

En tanto, la calidad de atencion en la funcibn como segunda variable, es

entendida dentro del acto de recepcidn hospitalaria como

la impresion presente del cliente sobre el rendimiento del trabajo. La
condicion del interés solicitado, se conecta entonces con las
pertenencias que favorecen su evaluacion y es el cliente el que
determina a partir de su vinculacién con el trabajo, si se deleitan o no sus

exigencias. (Zarate, 2020, p. 4)

Por su parte Giese y Cote (2019), definen esta variable como la prestacion de
servicio integrada por factores de consumo y participacion, los que tienen la
facilidad de claridad en cuanto a las necesidades del usuario, ya que la
interpretaciéon a nivel inferencial es la que prevalece; y Matsumoto (2014), quien la
considera como la produccién de bienes y servicios de manera positiva,
concretando los puntos de calidad, y respondiendo al consumidor mediante la

concretizacion de sus perspectivas.

Renteria y Valiente (2020), para quienes dentro del contexto hospital la calidad de
atencion es entendida como la manera correcta de realizar acciones en coherencia
con obligaciones institucionales, teniendo siempre presente la necesidad de
mejorar constantemente en respuesta hacia los usuarios, lo que ayuda a desarrollar
capacidades no solo personales, sino organizacionales y poder encaminar a un
mejor servicio cliente. (p. 12); afiade Reafio (2021) y Masias (2021), que esta

variable se desarrolla mediante el conocimiento de la satisfaccion de necesidades
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en comun de los usuarios, en ella se pueden percibir dotes actitudinales

relacionados a la satisfaccion, en respuesta a las expectativas laborales.
Mientras que los alcances de la clase de inclinacion en la asistencia son:

— Componente interpersonal, desarrolladora de la interaccion de mas de una
persona, en el contexto investigativo es la relacion entre usuario y personal
asistencial, siendo el cimiento fundamental la comunicacion continua entre los
individuos mencionados, brindando mejoras en la salud y en la atencién de
calidad. (Sufiol, 2013, p. 12)

— Componente confort, se refiere a aquellas caracteristicas o indicadores dentro
del contexto del usuario, en pleno desarrollo de su estadia en el centro de salud,
siendo la comodidad, el bienestar y la recuperacion positiva efectiva los

principales elementos identificables. (Sufiol, 2013, p. 12)

Desde un punto de vista epistémico, se presenta la hipétesis de los Dos
componentes en el regocijo del portador de Silvestro y Johnston, en donde estos
fundadores no corroboran de que hay dos tipos contrarios de componentes de
disposicion, favorables y creciente, lo que hacen es plantear un nuevo método que

sustenta la subsistencia de 3 tipos de componentes de disposicion:

Componentes favorables, es la primera perspectiva a trabajar en el
usuario, ya que al encontrar algun fallo en sus indicadores repercute en
la insatisfaccion del usuario; en segundo lugar, encontramos los factores
de crecimiento, la que da posicidn a la total satisfaccion del usuario, es
asi que alguna problematica en su desarrollo no repercutira
necesariamente en la insatisfaccion de este; en tercer lugar se encuentra
el factor de doble porche, los que son previsibles por el consumidor, en
donde cualquier problematica dara resultado a la insatisfaccion, y cuya
mejora en la resolucién de problematicas de satisfaccion dard como
resultado la realizacion completa de objetivos; finalmente se analiza de
figura colectivo dmbitos y fragmentos de bazar muy distintos puede
predominar en la tendencia agradable-descontento de cada amplitud”
(Millan, 1998, p. 7).
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Para la variable calidad de atencion, mencionamos a la escala SERVQUAL, en
done la calidad de los servicios de salvacion es precaucion por el disentimiento
entre la importancia previsto y el valer logrado por la clientela en sustento a estas
posiciones especializadas responde a Quijano (2003) quien las aclara en indole de
asistencia, ya que va mas alla de lo elemental, buscando cortesia y blandura por
parte de los operarios que acuden a ella. En la ocasion de asistir, no se puede
unificar las perspectivas del enfermo, ya que concurrentemente estos aparecen y
tienen opiniones distintas. Donabedian (1984), precisa que la calidad de servicio es
la adquisicion a un nivel maximo de los servicios utilizados, encontrando situaciones
positivas, finalmente la utilidad en el sector salud es en la conexion y conocimiento
de los peligros menores por parte de los clientes; ello sefala tres componentes, el

componente técnico, de percepcion propia y de percepcion del ambiente.

Es de esta manera que la calidad de atencion resalta su importancia en el
cumplimiento de manera particular a las normas y principios laborales impuestos
por la institucién, como cimiento se tiene el cuidado de manera particular a los
usuarios segun su urgencia de salud, por lo que se tiene en claro que el profesional
de enfermeria mantiene una relacion estrecha; se aflade que esta ejecucion de
cuidado especializado entabla una interaccion interpersonal con la finalidad de
empatia y comprension que se le da al paciente, fuera del contexto en el que se
desarrolla, concretando caracteristicas de prevencién, manteniendo una vision
solucionadora en situaciones problematicas, pudiendo accionar correctamente
segun la enfermedad presentada, siempre con la finalidad del restablecimiento del

paciente gracias al proceso de salud encaminado por la institucion.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Es por ello que el estudio se cimenta a una tipologia basica en el nivel explicativo,
como indica Ramos (2020), es béasica debido a que incrementd el conocimiento
acerca de las variables estudiadas, su comportamiento y caracteristicas; y de nivel
explicativo, debido a que ademas de describir dicho comportamiento y
caracteristicas, pretende comprobar mediante procedimientos establecidos las
hipotesis planteadas.

El disefio de investigacion corresponde al transversal descriptivo correlacional,
como refiere Ramos (2020), en este estudio no se buscdé manipular el
comportamiento de variable alguna, asimismo, ademas de describir las variables
se pudo conocer el grado de relacion o asociacion entre estas, y finalmente,
transeccional, debido a que los datos fueron recolectados en un solo momento de

tiempo, ignorando la evolucién de este segun el tiempo. El esquema propuesto es

el siguiente:
ox
1% / r#
\
oY
Donde:

M= Muestra de estudio
V1= Variable 1: Satisfaccion del usuario
V2= Variable 2: Calidad de atencion

r= Grado de relacién

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable: Satisfaccion del usuario

— Definicion conceptual: Gonzales (2015), le definen como “estar de acuerdo con
el servicio recibido que ve concretizada las perspectivas de los usuarios,

teniendo en cuenta resolver problemas de disconformidad por la falla de algun
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indicador segun lo esperado por el usuario, en ese sentido, se debe trabajar la

satisfaccion a través de quien distribuye el servicio, y estara descontento cuando

el efecto de la adquisicion de la produccion o asistencia del servicio sea,

subordinado a lo que €l esperaba” (p. 53)

Definicion operacional: la ejecucion y conocimiento del cumplimiento de metas

con el usuario se operacionaliza en la comunicacion, en las actitudes

profesionales, en las competencias técnicas, en el clima de confianza y en la

percepcion del usuario de su individualidad.

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores items =EElEE 3 Nzles
valores rangos
Comunicacién Atencion clara y Del 01
precisa. al 04
Atencién oportuna.
Discrecion.
Resolucién de Totalmente en
dudas. desacuerdo |
Actitudes profesionales Manera de Del 05 08‘2 20
atencién al 06 En desacuerdo
Atencién verbal Habitual
Competencias técnicas Conocimiento Del 07 Indeciso
. 41 -60
Capacidad al 08
Clima de confianza Personal confiable  Del 09 De acuerdo Efi
icaz
Respeto al12 61 — 80
Equidad Totalmente de
Puntualidad acuerdo
Percepcidn del usuario de su  Favoritismo Del 13
individualidad Atencién amable al 16
Tolerancia
Empatia

Variable: Calidad de atencion

— Definicion conceptual: Zarate (2020), menciona que se da en la percepcion del

usuario solicitante del servicio, ello asociado a se presentan mediante el

intercambio con el emisor, y que cumpla sus responsabilidades o metas

institucionales.

— Definicion operacional:

La calidad de atencibn se dimensiona en

componentes interpersonales y los componentes de confort.

los
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable Calidad de atencion.

Escalasy Nivelesy

Dimensiones Indicadores ftems
valores rangos

Componente  Presentacion e identificacion del
interpersonal  profesional de enfermeria cargo del

paciente.

Ayuda e informacién de parte del

personal Del

Trato amable y respetuoso del 01 al

personal 09 Nulo

Comunicacién asertiva y clara del 00 -24

p Nunca

profesional del personal

Respeto por la intimidad del paciente Aveces  Habitual

de parte del personal 25-35

Componente Res._peto de creencias y costumbres del Siempre _

confort paciente. Eficaz

El profesional del personal orienta acerca de 36— 57

los procedimientos que realiza. Del

Atencion de cuidado constante y satisfactorio 10 al

hacia el paciente. 19

El profesional que atiende mantiene el
ambiente limpio v ordenado.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

Poblacion

Los integrantes que reciben el servicio a través del area de recepcion en contextos

externos del centro de salud Regional de Pucallpa, cuya cantidad aproximada es

de 500 participantes.

— Criterios de inclusion: participantes que pudieron utilizar el servicio de recepcion
en contextos externos de un centro de salud durante el periodo determinado para
la recoleccion de informacion.

— Criterios de exclusion: Usuarios que se mostraron renuentes de participar de la

investigacion.

Muestra
Por ello, los que participaron en la investigacion fueron 173 personas que
accedieron a los servicios de consulta expuesta en el Hospital Regional de
Pucallpa.
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Muestreo
La determinacion de la muestra se realiz6 a través del muestreo probabilistico,

mediante la formula del muestreo aleatorio simple, como se muestra a continuacion:
Z*ainPON
_ al24”/

n=— 2
g (N=1)+2£ PO

Dénde:

n=tamafio necesario de la muesta

Z= margen de confiabilidad

P= probabilidad de que el evento ocurra
Q= probabilidad de que el evento no ocurra
E= error de estimacion

N=tamafio de la poblacion

Desarrollandose a continuacion:

(1.96)2(0.5)(0.5)(500)
"= (0.05)2(500 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
480.2
~ 2.2079
n=217.5= 218

n

Por lo tanto, se obtuvo como muestra 218 participantes, sin embargo, considerando

los criterios de inclusion y exclusion, se trabajara con 173 participantes.

Unidad de analisis
Integrantes del servicio de consulta externa que reciben atencion de los elementos

del Hospital Regional de Pucallpa.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se tuvo que utilizar para la recoleccion de datos la técnica de la encuesta, la que

conlleva segun la perspectiva de La Red (2020), a la concretizacion de estrategias
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de investigacion con la capacidad ilimitada de dar solucion a probleméticas a nivel
descriptivo, ademas de desarrollar la interaccién entre diferentes lineas de
investigacion, luego de la recoleccion de datos, en respuesta al disefio se establece
el aseguramiento de la informacién conocida.

Ademas, se aflade que para la recoleccion de datos se pudo realizar un instrumento
el que fue un cuestionario por variable, del cual, La Red (2020) indica que consiste
en una serie de preguntas cerradas para disminuir el margen de subjetividad de las
respuestas de los usuarios, estas formuladas a partir del interés de conocer la
opinion o percepcidn de la unidad de investigacion sobre un determinado fenébmeno

o variable.

3.5. Procedimientos

Entre los procedimientos a realizar para la recoleccion de datos se tuvieron:

— Determinacion de periodo de tiempo, hora y modo de aplicacion de los
instrumentos.

— Contratacion de personal de apoyo para aplicacion de los instrumentos.

— Agrupacion de los datos recolectados.

3.6. Método de analisis de datos

En el proceso de andlisis de datos, se consideraron los siguientes procedimientos:

Se construyé una base de datos con los datos recolectados a partir de los

instrumentos.

Se tabularon estos datos segun las escalas e intervalos elaborados.

Elaboracion de tablas de distribucién de frecuencias y graficos respectivos.

Aplicacion pruebas de normalidad y pruebas de correlacion.

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo de esta investigacidbn se respetaron los principios éticos

considerados por la Universidad César Vallejo:

a) Autonomia: Aquellos individuos participantes del estudio tienen conocimiento de
su eleccidn de participacion o suspension de la misma en la ejecucion de la

investigacién en el momento que lo necesite.
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b) Beneficencia: el estudio procede mediante factores de bienestar y de féacil
concretizacion de expectativas de los integrantes de la investigacion

c) Competencia profesional y cientifica: los integrantes tienen que estar dentro de
los niveles de preparacion en coherencia a lo plasmado por el estudio, ello
garantiza la rigurosidad cientifica y en la ejecucion de procesos investigativos
hasta su resolucion.

d) Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: el estudio tiene que ser en
coexistencia y respeto del contexto natural, promoviendo el buen cuidado de los
seres vivos y de los ecosistemas participes del estudio.

e) Integridad humana: se toma en cuenta el factor humano con mucha mas
importancia de los intereses cientificos, ademas de la individualidad de su
estatus social o econdmico, etnia, género, cosmovision cultura u otra
caracteristica.

f) Justicia: genera una interaccién equitativa, justa y equilibrada para con los
integrantes de la investigacion, sin dejar de lado a alguno por indicadores
propios, sin correlacion con principios del estado.

g) Libertad: el estudio tiene que procesar de manera libre e individual los diferentes
factores econdmicos, politicos, religiosos o de otro tipo.

h) No Maleficencia: Es necesario analizar el riesgo/beneficio previo a la
ejecucion de estudios, de modo que haya respeto por los aspectos fisico y
psicolégico de las personas que colaboren con la pesquisa.

i) Probidad: La actuacibn honesta debe ser en continuum de toda
investigacion, lo que implica una presentacion apropiada de los resultados y
la no realizacion de variaciones sin contar con la respectiva autorizacion del
comité de ética, ademas de la incorporacion de autores que no hayan
contribuido con el desarrollo del estudio.

j) Respeto de la propiedad intelectual: Es importante que quien realice la
investigacion evidencie un respeto sumo por la propiedad intelectual, de
modo que se evite el plagio, sea parcial o sea total, de las ideas que, de otros
autores, se registren en el estudio.

k) Responsabilidad: los ejecutores de estudio aceptan aquellas consecuencias
de las acciones que derivaron de métodos, orientaciones y esquemas

investigativos, a la vez de la divulgacion particular de los mismos.
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[) Transparencia: el estudio sebe ser expresado, buscando una veracidad
gracias a la transparencia expresada en la utilizacién metodol6gica mediante
la que se llego a los resultados, asi mismo la valides de estos.

m) Precaucion: se debe manejar aquellas situaciones problematicas posibles a
presentarse y a tener repercusion negativa en el desarrollo de la
investigacién, por ello es necesaria el cumplimiento de principios

investigadores para no llegar a ese punto.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3
Resultados de la variable Satisfaccion del usuario
f %
Valido Bajo 25 14,5
Medio 103 59,5
Alto 45 26,0
Total 173 100,0

Nota. Correspondiente a la perspectiva del individuo receptor del servicio de salud en el Hospital

Regional de Pucallpa.

Figura 1
Resultados de la variable Satisfaccion del usuario

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Satisfaccion del usuario

Fuente: Tabla 3.

Se expresa: en relacion con la tabla mostrada, su respectiva figura da a entender
gue, respecto a la variable satisfaccion del usuario, 103 usuarios (59.5%) presentan
satisfaccion en el nivel medio, 45 (26%) en el nivel alto y 25 (14.5%) en el nivel

bajo, en la sede de estudio.
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Tabla 4

Resultados de las dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario

] Percepcion del
Competencias

Comunicacion Actitud profesional o Clima de confianza  usuario de su
técnicas o

individualidad

f % f % f % f % f %

Bajo 31 17,9% 57 32,9% 31 17,9% 30 17,3% 18 10,4%
Medio 86 49,7% 77 44,5% 79 45,7% 88 50,9% 100 57,8%
Alto 56 32,4% 39 22,5% 63 36,4% 55 31,8% 55 31,8%
Total 173 100,00 173 100,0% 173 100,0% 173 100,0% 173 100,0%

Nota. Correspondiente a la perspectiva del individuo receptor del servicio de salud en el Hospital

Regional de Pucallpa.

Figura 2

Resultados de las dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario

Nivel
W Bajo
M Medio

o0 W Ato

70

Porcentaje

Comunicacién  Actitud profesional  Competencias Clima de Percepcidn del
tecnicas confianza usuario de su
individualidad

Fuente: Tabla 4.

Se expresa: en relacion con la tabla mostrada, su respectiva figura da a entender
que, respecto a la dimension comunicacion, 86 usuarios (49.7%) presentan
satisfaccion en el nivel medio, 56 (32.4%) en el nivel alto y 31 (17.9%) en el nivel
bajo; en cuanto a la dimension actitud profesional, 77 usuarios (44.5%) presentan
satisfaccion en el nivel medio, 57 (32.9%) en el nivel bajo y 39 (22.5%) en el nivel

alto; respecto a la dimension competencias técnicas, 79 usuarios (45.7%)
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presentan satisfaccion en el nivel medio, 63 (36.4%) en el nivel alto y 31 (17.9%)
en el nivel bajo; en cuanto a la dimension clima de confianza, 88 usuarios (50.9%)
presentan satisfaccion en el nivel medio, 55 (31.8%) en el nivel alto y 30 (17.3%)
en el nivel bajo; y respecto a la dimensidn percepcion del usuario de su
individualidad, 100 usuarios (57.8%) presentan satisfaccién en el nivel medio, 55
(31.8%) en el nivel alto y 18 (10.4%) en el nivel bajo.
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Tabla 5
Resultados de la variable Calidad de atencion

f %
Valido Bajo 23 13,3
Medio 95 54,9
Alto 55 31,8
Total 173 100,0

Nota. Correspondiente a la perspectiva del individuo receptor del servicio de salud en el Hospital

Regional de Pucallpa.

Figura 3
Resultados de la variable Calidad de atencion

60

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Calidad de atencién

Fuente: Tabla 5.

Se expresa: en relacion con la tabla mostrada, su respectiva figura da a entender
gue, respecto a la variable calidad de atencién, 95 usuarios (54.9%) la perciben en
el nivel medio, 55 (31.8%) en el nivel alto y 23 (13.3%) en el nivel bajo, en la sede

de estudio.
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Tabla 6

Resultados de las dimensiones de la variable Calidad de servicio

Componente interpersonal Componente confort
f % f %
Bajo 35 20,2% 26 15,0%
Medio 82 47,4% 87 50,3%
Alto 56 32,4% 60 34, 7%
Total 173 100,0% 173 100,0%

Nota. Correspondiente a la perspectiva del individuo receptor del servicio de salud en el Hospital

Regional de Pucallpa.

Figura 4
Resultados de las dimensiones de la variable Calidad de servicio
Nivel
W Bajo
M vedio
80 M Ato

70

G0

Porcentaje

Componente interpersonal Componente confort

Fuente: Tabla 6.

Se expresa: en relacion con la tabla mostrada, su respectiva figura da a entender
gue, respecto a la dimension componente interpersonal, 82 usuarios (47.4%) la
perciben en el nivel medio, 56 (32.4%) en el nivel alto y 35 (20.2%) en el nivel bajo;
y en cuanto a la dimension componente confort, 87 usuarios (50.3%) la perciben en

el nivel medio, 60 (34.7%) en el nivel alto y 26 (15%) en el nivel bajo.
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CONTRASTE DE HIPOTESIS

A continuacion, se pudieron desarrollar esquemas estadisticos propios de la
estadistica inferencial, siendo el primero de ellos la aplicacion de pruebas de
normalidad que determinen el tipo de distribucion de datos que poseen las variables
y dimensiones que intervienen en el contraste, en este caso se aplicara la prueba

de Kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra es mayor que 50 unidades.

Tabla 7

Aplicacion de pruebas de normalidad: Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?2

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario ,085 173 ,004
Calidad de atencion ,078 173 ,013
Componente interpersonal ,086 173 ,003
Componente confort ,094 173 ,001

Nota. Aplicada utilizando el software estadistico IBM Statistics SPSS 26.

Los resultados de la aplicacion de las pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov,
muestran que, los datos, tanto de la variable calidad de atencion como de sus
dimensiones componente interpersonal y componente confort, no se ajustan a la
distribucion normal (Sig.<=0.05), sin embargo, los datos de la variable satisfaccion
del usuario si se ajustan a la distribucion, en este sentido, corresponde la aplicacion
de un estadistico de correlacion no paramétrico, debido a que la variable calidad de
servicio y sus dimensiones intervienen en todos los contraste de hipotesis

realizados.

Asi también, los resultados del estadistico se interpretaran segun la siguiente tabla

de equivalencias:
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Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99

Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89

Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74

Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49

Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24

No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09

Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24

Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49

Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74

Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positiva perfecta: +1

- Contraste de hipotesis general

Ho: No se genera la correlacion con significancia de la satisfaccion del usuario

en respuesta a la calidad de atencion al servicio de consulta externa en el

Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.

Ha: Se genera la correlacion con significancia de la satisfaccion del usuario en

respuesta a la calidad de atencion al servicio de consulta externa en el Hospital

Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.

Tabla 8
Aplicacion de pruebas de correlacion: Rho de Spearman
Satisfaccion  Calidad de
del usuario atencion
Rhode  Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1,000 617"
Spearman usuario Sig. (bilateral) ,000
N 173 173
Calidad de atencion  Coeficiente de correlacion 617" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 173 173

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Decision: El resultado 0.617 permite evidenciar la correlacion positiva media y el
valor Sig.= 0.000 < 0.05, corroborandose un resultado significativo, por lo tanto,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, consecuentemente, hay
relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y calidad de atencion en el

servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.
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- Contraste de hipotesis especifica 1
Hoi: No se genera la correlacion con significancia de la satisfaccion del usuario
en respuesta a la dimensién interpersonal en el servicio de consulta externa en
el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.
Ha1: Se genera la correlacion con significancia de la satisfaccion del usuario en
respuesta a la dimension interpersonal en el servicio de consulta externa en el

Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.

Tabla 9

Aplicacion de pruebas de correlacion: Rho de Spearman

Satisfaccion Componente

del usuario interpersonal

Rho de Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion 1,000 ,548™
Spearman  usuario Sig. (bilateral) : ,000
N 173 173
Componente Coeficiente de correlacion ,548"™ 1,000
interpersonal Sig. (bilateral) ,000
N 173 173

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

Decision: El resultado 0.548 denota la correlacion positiva media y el valor Sig.=
0.000 < 0.05 precisa que el resultado fue significativo, por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna, por ello se afirma que hay relacion
significativa entre la satisfaccion del usuario y la dimension interpersonal en el

servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.
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- Contraste de hipotesis especifica 2
Ho2: No se genera la correlacién con significancia de la satisfaccion del usuario
en respuesta a la dimension confort en el servicio de consulta externa en el
Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.
Ha2: Se genera la correlacion con significancia de la satisfaccion del usuario en
respuesta a la dimensién confort en el servicio de consulta externa en el Hospital

Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.

Tabla 10

Aplicacion de pruebas de correlacion: Rho de Spearman

Satisfaccion Componente

del usuario confort
Rho de Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion 1,000 ,532™
Spearman  usuario Sig. (bilateral) : ,000
N 173 173
Componente Coeficiente de correlacion ,532™ 1,000
confort Sig. (bilateral) ,000
N 173 173

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

Decision: El resultado 0.532 sefiala una correlacion positiva media y el valor
Sig.= 0.000 < 0.05 confirma el resultado fue significativo, por lo tanto, se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la alterna, consecuentemente, existe relacion
significativa entre la satisfaccion del usuario y la dimension confort en el servicio

de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.
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V. DISCUSION

Conociendo los resultados obtenidos a base de una continuidad tedrica y
metodoldgica, estos requieren un analisis que los fundamente, en ese sentido, en
la tercera tabla, correspondiente a la variable Satisfaccion del usuario, es percibida
por la mayoria de los usuarios del centro de salud a un nivel de aceptabilidad
mediano, y solo una pequefia parte de la muestra dio a conocer que no se ejecuta
en la sede de estudio a cabalidad, en relacion a los resultados obtenidos, Gonzélez
(2020), quien pudo identificar que aquellos pacientes que concluyeron sus estudios
de secundaria presentaron un mayor nivel de satisfaccion en comparaciéon a
aguellos que no completaron sus estudios, debido a ello la identificacion de
indicadores satisfactorios en diferente debido al conocimiento de estos, Armas y
Pérez (2017), identificaron que aunque no estan satisfechos con el entorno estan
medianamente de acuerdo con la calidad, si se sienten satisfechos con la
orientacion que sigueny reconocen los esfuerzos que la entidad realiza para brindar
lo mejor para su atencién; ahora bien, cuando se refieren a entro o ambiente en el
gue se forman, especificamente se manifiesta la disconformidad con el
planeamiento y la organizacion institucionales, con los ambientes de trabajo como
los laboratorios, las aulas, el material bibliografico, entre otros aspectos
relacionados con los mencionados, mientras que Lostaunanu (2018), encontr6 que
la calidad de atencidn es positiva, con significancia a nivel moderado en respuesta
directa a las variables de estudio, es decir la satisfaccion del usuario con la calidad
de atencion expresada en determinado centro de salud; se aflada como base de
este analisis la percepcién de Zavaleta y Garcia (2018), quienes evaluan el nivel de
desarrollo de los procedimientos interactivos de salud por lo que es de necesidad
reformular indicadores de satisfaccion en coherencia con la realidad social, ademas
el poder mejorar la prestacion de servicios dara como resultado una excelencia de
labores, y Gémez (2016), para quien se pudo concretar el cumplimiento de
expectativas determinadas por el quehacer social y cultural en ciertos grupos que
buscan satisfacer necesidades en variados contextos, es decir, se cimenta en
solucion de aflicciones por parte de los usuarios y la posicion de los que reciben

cada servicio; de esta manera actlan de manera idealizada para ambos casos,

33



trabajandose asi las perspectivas previamente organizada para una correcta
calidad de servicio de acorde al contexto; por lo que es una sefial de que la calidad
cumple las expectativas de atencion brindada en los servicios de salud, este nivel
se percibe proporcionalmente a las carencias y desarrollo de acciones con la

finalidad de prosperar en los métodos de salud que se ofrece a los clientes.

En tanto en la cuarta tabla, correspondiente a los factores a medir dentro de la
variable satisfaccion del usuario, nos referimos a la comunicacion, las
competencias técnicas, el clima de confianza y la percepcion del usuario de su
individualidad, son ejecutadas casi en su totalidad medianamente, con un pequefio
margen de insatisfaccion en promedio por una cuarta parte de los participantes;
mientras que la dimension actitud profesional, casi la mitad de usuario la encuentra
aceptable, mientras que un pequefo grupo de individuos la han podido percibir a
un alto nivel, en coherencia a ello Novoa (2021), afirma que la calidad con la que
son atendidos los usuarios del centro de salud es el elemento mas importante
cuando se quiere conocer la calidad empleada por la institucion, en ese sentido,
tanto la respuesta, fiabilidad y seguridad son factores que aun es necesario un
mejoramiento con miras a una satisfaccion de necesidades que repercutira en la
perspectiva de la institucion referente a la calidad empleada, Guadalupe et all
(2018), encuentra que dentro del sector salud los usuarios no ven cumplidas sus
perspectivas de atencion a sus necesidades, encontrando falencias en las
normativas de atencion impuestas por la institucion, esto genera un mal ambiente
externo previo a la intencionalidad de solucion a sus aflicciones, y Zambrano
(2018), encuentra relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion de atencion
de los usuarios externos servicio médico; Gonzales (2015), alude que al estar de
acuerdo con el servicio recibido que ve concretizada las perspectivas de los
usuarios, teniendo en cuenta resolver problemas de disconformidad por la falla de
algun indicador segun lo esperado por el usuario, en ese sentido, se debe trabajar
la satisfaccion a través de quien distribuye el servicio, y estara descontento cuando
el efecto de la adquisicion de la produccién o asistencia del servicio sea,
subordinado a lo que €l esperaba; todo ello cimentando en por Jiménez (2006), en
los instrumentos que permite proliferar los vinculos interpersonales, entre los
colaboradores del establecimiento y los pacientes, en la postura personal que es
esencial en politicas, bondadosos actos, valoracion ética, y sobre todo modestia,
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en la rivalidad profesional de los colaboradores a las diversas suficiencia,
trayectorias y epistemologias que estos poseen cada uno, en el servicio que se
proporciona, la efusion activa y reciproca que se debe desenvolverse, y en su
pluralidad en la valoracion ética, diplomacias y pericias que tiene un colaborador de
forma personal e particular.

Para la variable Calidad de atencion, se pudo conocer que mas de la mitad de
usuarios que formaron parte de la investigacion la encuentra medianamente
trabajada, dejando un pequefio margen quienes no percibieron una buena atencion,
es asi que Cardenas (2019) evidencia que el servicio que se brinda al usuario es
relevante, dado que representa la posibilidad de éxito de una entidad, por ello es
de exigencia que quien recibe el servicio denote satisfaccion con los resultados al
cliente es muy importante en cualquier compafia, de ello depende el éxito o el
fracaso de la misma. Para una empresa es bueno que el cliente salga satisfecho
para que ellos recomienden el lugar por sus aperitivos y buen servicio, Botén
(2018), encuentra la calidad de atencion positiva cuando se detecta cifras elevados
de placer en los componentes: Le llaman por su nombre, la etapa de estancia es
conveniente, le conceden trato agradable, se le encarrila a la clinica, le dedican
fiabilidad a la hora de deliberar sus cuestibn de salud, respetando su
confidencialidad durante la atencion, solucionaron las incertidumbres de sus
cuestion de salud, le justifican de manera transparente y adecuado como tenia que
tomar sus medicinas, le guiaron sobre las diligencias a seguir en casa, le
comunicaron y apuntaron en manera transparente la siguiente citacion, quedaron
complacidos durante la atencion que le suministraron durante su permanencia,
Sanchez (2017), evaluo la calidad del servicio al cliente, a través de la valoracion
de expectativas y percepciones, segun el metodo ServQual para calidad de
servicio, resultando positivo, Pinedo (2021), alude que los trabajadores del centro
de salud accionan de acuerdo a la organizacion institucional, generando asi una
conformidad con la atencion prestada, ya que de ello depende el mejoramiento y
concretizacion de metas estipuladas por cada area de trabajo; finalmente se
cimenta la variable en Renteria y Valiente (2020), para quienes dentro del contexto
hospital la calidad de atencidén es entendida como la manera correcta de realizar
acciones en coherencia con obligaciones institucionales, teniendo siempre

presente la necesidad de mejorar constantemente en respuesta hacia los usuarios,
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lo que ayuda a desarrollar capacidades no solo personales, sino organizacionales
y poder encaminar a un mejor servicio cliente; ademas Tello (2021), menciona que
los usuarios del centro de salud no ven satisfechas sus expectativas en cuanto al
contexto de atencion, mientras que en actitudes como la empatia solo ven por
pocos individuos trabajada, siendo su atencién en algunos casos positivas, a pesar
del conocimiento del personal, esta coherencia también encuentra importancia en
el cumplimiento de manera particular a las normas y principios laborales impuestos
por la institucion, como cimiento se tiene el cuidado de manera particular a los
usuarios segun su urgencia de salud, por lo que se tiene en claro que el profesional
de enfermeria mantiene una relacion estrecha; se afiade que esta ejecucion de
cuidado especializado entabla una interaccion interpersonal con la finalidad de
empatia y comprension que se le da al paciente, fuera del contexto en el que se
desarrolla, concretando caracteristicas de prevencién, manteniendo una visiéon
solucionadora en situaciones problematicas, pudiendo accionar correctamente
segun la enfermedad presentada, siempre con la finalidad del restablecimiento del
paciente gracias al proceso de salud encaminado por la institucion.

Por su parte, las dimensiones de la variable Calidad de servicio, es decir el
componente interpersonal y el componente confort, son percibidas positivamente
en su mayoria por los sujetos de estudio, mientras que en promedio una cuarta
parte de los participantes no vieron ejecutados cada uno de sus componentes, es
por ello que Rivera (2019), realza que la entidad en donde se labora se orienta y
enfoca en la atencién al cliente, indole y civilizacion de servicio, ya que presentar
un servicio de calidad permite tener clientes complacidos, ya que lo satisfactorio,
durante es clave para mantener un relato a largo plazo desde la posicion del cliente.
En otras palabras, consolidar una complacencia constante del cliente y traducir
estas en preeminencias sostenidos, Basantes (2017), identifica un alto predominio
de la calidad de servicios demostrandose que, mientras mejor evaltan la condicion
de los servicios, mas complacidos se encuentran con los mismos, Lizana, Piscoya
y Quichiz (2018), pudieron trabajar la calidad de atencion del personal de
enfermeria percibiéndola de manera positiva por parte de los usuarios que
requieren su servicio; Zarate (2020), da a conocer que la condicion de la atencion
solicitada, se enlace entonces con las pertenencias que favorecen su distincion y

es el usuario el que analégo a partir de su interrelacion con el servicio, si se
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complace o no sus requisitorias; cimentandolo en el relato de dos personas en este
caso la de enfermera paciente - familia, donde el pilastra elemental es el
comunicado que debe tener el personal de salud para poder convidar una atencion
de calidad, y en los propdsitos o componentes del ambiente del paciente durante
su estancia hospitalaria aportan asi bienestar y originar al mismo tiempo un mejor

confort al usuario, para su pronto resarcimiento.

37



VI.

CONCLUSIONES

. Desarrollado el presente trabajo de investigacion, se pudo conocer la interaccion

coherente y que resulto significativa entre la satisfaccion del usuario y calidad de
atencion en el servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-
Ucayali, 2021.

. Los resultados de la investigacién comprobaron que se genera la correlacién con

significancia de la satisfaccibn del usuario en respuesta a la dimension
interpersonal en el servicio de consulta externa en el Hospital Regional de

Pucallpa-Ucayali, 2021.

. Ademas, en el estudio ejecutado, se pudo conocer la interaccion coherente y

significativa entre la satisfaccion del usuario y la dimension confort en el servicio

de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021.

En coherencia con el objetivo principal de estudio, se rechaza la hipétesis nula 'y
se acepta la alterna, es decir, existe relacion significativa entre la satisfaccion del
usuario y calidad de atencion en el servicio de consulta externa en el Hospital
Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021, ya que el resultado indicé una correlacion
positiva media y el valor indica que el resultado fue significativo.

. Referente a los objetivos especificos, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

alterna, es decir, se genera la correlacién con significancia de la satisfaccion del
usuario en respuesta a la dimensién interpersonal y confort en el servicio de
consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021, resulta que

indica una correlacion positiva media y el valor resulto significativo.
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Vil. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a las autoridades del Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali,
2021, mejorar las estrategias de aplicacion interactiva directa con los usuarios
y/o pacientes que recurren al centro de salud, ya que como se evidencia en los
resultados, la satisfaccion de los usuarios por la atencion recibida no es positiva
en su totalidad, por lo que, conociendo indicadores en déficit, se puede trabajar

en ello.

2. A los trabajadores que interactian con los usuarios del Hospital Regional de
Pucallpa-Ucayali, 2021, mejorar sus practicas profesionales, ya que, al no llegar
a la satisfaccion del usuario en su totalidad, su calidad de atencion tiene la

necesidad de mejoras.

3. Finalmente, a los usuarios del Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021, dar
a conocer en especifico aquellos puntos a mejorar para poder satisfacer sus
necesidades de atencion, de esta manera también apoyan a la buena practica

profesional.

4. En coherencia con las conclusiones expuestas, en recomendacion a la
existencia de relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y calidad de
atencion, se recomienda una interaccion mas estrecha entre el que adquiere el
servicio y aquel que prestados del mismo, ya que al poder conocer indicadores

en comun se puede mejorar positivamente.

5. En relacion la conclusion de desarrollo especifico de las variables, al encontrar
interaccion entre la satisfaccion del usuario y los componentes interpersonal y
confort, se sugiere ejecucion en relacibn al cumplimiento de normativas
impuestas por la institucion y que evidenciarian el cumplimiento de lo

mencionado.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

¢ Cudl es la relacion entre
satisfaccion del usuario y
calidad de atencion en el
servicio de consulta externa en
el Hospital Regional de
Pucallpa-Ucayali, 20217

Pucallpa-Ucayali, 2021

Objetivos especificos

Determinar el tipo de relacion
entre satisfaccion del usuario y
la dimensién interpersonal en el
servicio de consulta externa en
el Hospital Regional de
Pucallpa-Ucayali, 2021.

Determinar el tipo de relacién
entre satisfaccion del usuario y
la dimensién confort en el
servicio de consulta externa en
el Hospital Regional de
Pucallpa-Ucayali, 2021.

Ucayali, 2021

Hipotesis especificas

Existe relacién significativa entre
la satisfaccion del usuario y la
dimension interpersonal en el
servicio de consulta externa en el
Hospital Regional de Pucallpa-
Ucayali, 2021.

Existe relacién significativa entre
la satisfaccion del usuario y la
dimension confort en el servicio
de consulta externa en el
Hospital Regional de Pucallpa-
Ucayali, 2021.

Clima de confianza
Percepcion del usuario
de su individualidad

Variable 2: Calidad de
atencion
Dimensiones:
Componente
interpersonal
Componente confort

Variables y
Problemas Objetivos Hipotesis Metodologia
dimensiones
Objetivo general Hipotesis general Variable 1: Satisfacciéon | Tipo de estudio:
Determinar el tipo de relacion | Existe relacion significativa entre | del usuario Basico
entre satisfaccion del usuario y | la satisfaccion del usuario y | Dimensiones:
calidad de atencibn en el | calidad de atencién en el servicio | Comunicacion Nivel: Explicativo
servicio de consulta externa en | de consulta externa en el | Actitudes profesionales
General: el Hospital Regional de | Hospital Regional de Pucallpa- | Competencias técnicas | Disefio: Transversal,

descriptivo,
correlacional.

Poblacion: 500
participantes.
Muestra: 173
usuarios

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 02: Matriz de operacionalizaciéon de variables

SATISFACCION DEL USUARIO Y CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN EL HOSPITAL REGIONAL DE
PUCALLPA-UCAYALLI, 2021.

VARIABLES E INDICADORES
Variable(X): Satisfaccion del usuario

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
Conceptual Operacional 16 valores
La conformidad La variable Atencion clara y precisa.
positiva si el satisfaccion del Atencion oportuna.
servicio recibido usuario se | Comunicacion | Discrecion. Del 01 al 04
excede las operacionaliza Resolucion de dudas.
expectativas, o una | en cinco
disconformidad dimensiones: . -
negativa si el comunicacion, Act|t_udes 'V'a”ef"f‘ de atencion Del 05 al 06
servicio falla segin | actitudes profesionales | Atencién verbal
lo esperado profesionales, i e
(Gonzales, 2015, p. | competencias Competencias | Conocimiento Del 07 al 08 ggggi?é%en
53) técnicas.  clima tecnicas Capacidad En desacuerdo | Nulo 00 — 40
de confianza vy, Indeciso Habitual 41 — 60
percepcion  del Personal confiable De acuerdo Eficaz 61 — 80
usuario de su Clima de Respeto Totalmente de
individualidad confianza Equidad Del09al12 | 5cuerdo
Puntualidad
Favoritismo
Percepcion del | Atencion amable
usuario de su | Tolerancia Del 13 al 16
individualidad | Empatia
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Variable(Y): Calidad de atencion

Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
Conceptual Operacional 23 valores
Propiedades que La variable Componente Presentacion e identificacién
faciliten su analisis | calidad de | interpersonal | del profesional de enfermeria
y es el usuario el atencién se cargo del paciente.
gue define a partir cimenta la Ayuda e informacion de parte
de su interrelacion dimension del personal
con el servicio, si interpersonal y la Trato amable y respetuoso
se satisfacen o no dimension del personal Del 01 al 09
sus requerimientos. | confort. Comunicacién asertiva y
(Zarate, 2020, p. 4) clara del profesional del
personal
Respeto por la intimidad del
pacere e arc G per N [+
personal . Siempre Eficaz 36— 57
Componente | Respeto de creencias vy
confort costumbres del paciente.
El profesional del personal
orienta acerca de los
procedimientos que realiza.
Atencién de cuidado | Del 10 al 19
constante y  satisfactorio

hacia el paciente.

El profesional que atiende
mantiene el ambiente limpio
y ordenado.
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO: SATISFACCION AL USUARIO

Estimado usuario: A continuacion, lea cuidadosamente cada proposicién y marque con un aspa
(X) solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las
Proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo | Indeciso | De acuerdo | Totalmente de acuerdo
N° | ITEMS ESCALA
COMUNICACION 2/3/4]|5
1 | El personal que me atendi6 brinda instrucciones claras y precisas
2 | El personal atendié mis dudas y quejas oportunamente
3 | El personal fue discreto con relacion a mi salud
4 | El personal escuchd atentamente mis dudas
ACTITUD PROFESIONAL 2|13/4]|5
5 | El personal lo atendié de manera prepotente
6 | Ha recibido maltratos verbales del personal médico
COMPETENCIAS TECNICAS 2|13/4]|5
7 | El personal que lo atendié conoce que medicinas son para las diferentes
molestias del usuario
8 | El personal tiene la capacidad para diagnosticar sintomas que padece el
usuario
CLIMA DE CONFIANZA 2/3/4]|5
9 | El personal que me atendi6é es confiable y se le puede contar sucesos
personales
10 | El personal es respetuoso con todos los pacientes, sean nifios o adultos
11 | El personal se dirigié a su persona con respeto
12 | En el hospital atiende respetando el orden de llegada de los usuarios
PERCEPCION DEL USUARIO DE SU INDIVIDUALIDAD 2|3/4]|5
13 | El personal muestra ciertos favoritismos con algin paciente y le permite
ingresar antes que todos
14 | La persona encargada de atenderlo es amable y cortes
15 | El personal es tolerante con los diferentes usuarios
16 | El personal trata con empatia a los usuarios

Canzio, C. (2019). Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en emergencia de
hospitales publicos de Lima este, 2018. Tesis de licenciatura. Universidad San Ignacio de Loyola,

Pera.
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UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GEST’ION PUBLICA
CUESTIONARIO: CALIDAD DE ATENCION

Estimado usuario: A continuacion, lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa
(X) solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las
Proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas.

1 2 3
Nunca | A veces | Siempre
N° ITEMS ESCALA
COMPONENTE INTERPERSONAL 1123

El personal lo saluda al momento de ingreso al servicio y lo llama por su nhombre
El personal lo identifica con su nhombre
El personal le brinda informacioén que usted necesita.
El personal se muestra dispuesta para ayudarlo.
El personal le brinda un trato amable.
El personal es respetuoso
El personal responde con claridad acerca de sus dudas.
El personal lo mira cuando le habla y realiza gestos amables.
El personal respeta su intimidad.
COMPONENTE CONFORT 1123
10 | El personal acude al llamado oportunamente del paciente
11 | El personal considera sus creencias y costumbres
12 | El personal le hace sentir seguro demostrando conocimiento y habilidades
profesionales.
13 | El personal le explica con anterioridad la realizacion de un procedimiento y
solicita autorizacién a usted y/o familiar.
14 | Durante su atencién el cuidado de la enfermera (0) es constante.
15 | El personal satisface sus necesidades.
16 | El personal lo motiva a que comparta sus preocupaciones y temores
17 | El ambiente donde usted se encuentra se observa ordenado
18 | Observa que el personal se interesa por el ambiente, este limpio.
19 | Se considera complacido con la atencién prestada por parte del personal

OO N |0 WIN|F

Lizana, D., Piscoya, F. y Quichiz, S. (2018). Calidad de atencion que brinda el profesional de
enfermeria en el servicio de emergencia de un hospital de Lima — Pert 2018. Tesis de licenciatura.
Universidad Peruana Cayetano Heredia, Pera.
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Anexo 04. Carta de presentacion

CARTA DE PRESENTACION

Pucallpa, 15 de Octubre del 2021

Sefior: Dr. Carlos Alberto Lépez Marrufo

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo; luego para manifestarle, que me encuentro

desarrollando la tesis titulada: Satisfaccion del usuario y calidad de atencién en el
servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021, por
lo que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la

investigacion, le solicitamos su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la

validacion del instrumento; de la presente investigacion.

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracion como experto, nos

suscribimos de usted.

Atentamente.

Lic. José Luis Bardalez Bocanegra
DNI N° 08574241

Adjunto:

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
Matriz de consistencia.

Operacionalizacion de variables.

Instrumento de investigacion.

Ficha de juicio de experto.

agrwbdhpE
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CARTA DE PRESENTACION

Pucallpa, 15 de Octubre del 2021

Sefor: Mg. Delfor Bardalez Bocanegra
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo; luego para manifestarle, que me encuentro
desarrollando la tesis titulada: Satisfaccion del usuario y calidad de atencién en el

servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021; por

lo que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la
investigacion, le solicitamos su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la

validacion del instrumento; de la presente investigacion.

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracion como experto, nos

suscribimos de usted.

Atentamente.

Lic. José Luis Bardalez Bocanegra
DNI N° 08574241

Adjunto:

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
Matriz de consistencia.

Operacionalizacion de variables.

Instrumento de investigacion.

0. Ficha de juicio de experto.

Hoo~NO
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CARTA DE PRESENTACION

Pucallpa, 15 de Octubre del 2021

Sefor: Mg. Silvia Virginia Montoya Torres

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de

Posgrado de la Universidad César Vallejo; luego para manifestarle, que me encuentro

desarrollando la tesis titulada: Satisfaccion del usuario y calidad de atencién en el

servicio de consulta externa en el Hospital Regional de Pucallpa-Ucayali, 2021, por

lo que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la

investigacion, le solicitamos su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la

validacion del instrumento; de la presente investigacion.

Agradeciéndole por anticipado su gentil colaboracion como experto, nos

suscribimos de usted.

11.
12.
13.
14,
15.

Atentamente.

Lic. José Luis Bardalez Bocanegra
DNI N° 08574241

Adjunto:

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
Matriz de consistencia.

Operacionalizacion de variables.

Instrumento de investigacion.

Ficha de juicio de experto.
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Anexo 05: Validacién de instrumentos

(PRIMER EXPERTO)

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

Ne | DIMENSIONES/ items Pertinencia'! |Relevancia? Claridad® Suger encias
DIMENSION 1: Comunicacion S No Si No | S No
1 El personal que me atendi6 brindainstrucciones clarasy precisas X X X
2 El personal atendié mis dudasy quejas oportunamente X X X
3 El personal fue discreto con relacion ami salud X X X
4 El personal escuchd atentamente mis dudas X X X
DIMENSION 2: Actitud profesional S No Si No S No
5 El personal lo atendi6 de manera prepotente X X X
6 Ha recibido maltratos verbales del personal médico X X X
DIMENSION 3: Competencias técnicas S No Si No S No
7 El personal que lo atendio conoce que medicinas son paralas diferentes X X X
molestias del usuario
8 El personal tiene la capacidad para diagnosticar sintomas que padece € X X X
usuario
DIMENSION 4: Clima de confianza S No Si No S No
9 El personal que me atendié es confiable y se le puede contar sucesos X X X
personales
10 | El personal esrespetuoso con todos los pacientes, sean nifios o adultos X X X
11 | El persona sedirigio asu personacon respeto X X X
12 | En € hospital atiende respetando el orden de llegada de los usuarios X X X
DIMENSION 5: Percepcion del usuario de su individualidad S No Si No S No
13 | El personal muestra ciertos favoritismos con algin paciente'y le permite X X X
ingresar antes que todos
14 | Lapersonaencargada de atenderlo es amabley cortes X X
15 | El persona estolerante con los diferentes usuarios X X X
16 | El personal trata con empatia alos usuarios X X X
Observaciones (PreCisar Si hay SUTICIENCIA): . ... ..t e e et e e e et e et et e ottt e e et e e et e tea e e et ren e aaeenens
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: CARLOS ALBERTO LOPEZ MARRUFO  DNI: 09886003
Especialidad del validador: DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo.
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

25, de OCTUBRE del 2021.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

No | DIMENSIONES/ items Pertinencia® |Relevancia? Claridad®

Suger encias

DIMENSION 1: Componente inter per sonal S No S No S No

1 El personal lo saludaa momento de ingreso a servicio y lo [lamapor su
nombre

El personal lo identifica con su nombre

El personal le brindainformacion que usted necesita.

El personal se muestra dispuesta para ayudarlo.

El personal le brinda un trato amable.

El personal es respetuoso

El personal responde con claridad acerca de sus dudas.

El personal lo miracuando le hablay realiza gestos amables.

El personal respeta su intimidad.

O|ojo|Njo|o|dh|wN

IMENSION 2: Componente confort S No Si No S No

10 | El persona acude al llamado oportunamente del paciente

11 | El persona considera sus creenciasy costumbres

12 | El personal le hace sentir seguro demostrando conocimiento y habilidades
profesionales.

13 | El personal le explica con anterioridad larealizacién de un procedimiento y
solicita autorizacion austed y/o familiar.

14 | Durante su atencion el cuidado delaenfermera (0) es constante.

15 | El persona satisface sus necesidades.

16 | El persona lo motiva a que comparta sus preocupaciones y temores

17 | El ambiente donde usted se encuentra se observa ordenado

18 | Observaque el personal seinteresa por e ambiente, este limpio.

19 | Seconsideracomplacido con la atencion prestada por parte del personal

Observaciones (precisar Si hay SUFICIENCIA): ... i it i e e e e e e e e e e e e aens

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

Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mg: CARLOS ALBERTO LOPEZ MARRUFO  DNI: 09886003
Especialidad del validador: DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

!Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo.
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.

25, de OCTUBRE del 2021.
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(SEGUNDO EXPERTO)
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacién Si No Si No Si No
1 El personal que me atendi6 brinda instrucciones claras y precisas X X X
2 El personal atendié mis dudas y quejas oportunamente X X X
3 El personal fue discreto con relacion a mi salud X X X
4 | El personal escuché atentamente mis dudas X X X
DIMENSION 2: Actitud profesional Si No Si No Si No
5 El personal lo atendi6é de manera prepotente X & X
6 | Ha recibido maltratos verbales del personal médico X X X
DIMENSION 3: Competencias técnicas Si No Si No Si No
7 | El personal que lo atendié conoce que medicinas son para las diferentes X X X
molestias del usuario
8 El personal tiene la capacidad para diagnosticar sintomas que padece el X X X
usuario
DIMENSION 4: Clima de confianza Si | No | Si | No | Si | No
9 El personal que me atendid es confiable y se le puede contar sucesos X X X
personales
10 Elpmonalcsmepcmosooonmdoslospacienmmninmoﬁlllos X X X
11 | El personal se dirigié a su persona con respeto X X X
12 | En el hospital atiende respetando el orden de llegada de los usuarios X X X
DIMENSION 5: Percepcion del usuario de su individualidad Si No Si No Si No
13 | El personal muestra ciertos favoritismos con algin paciente y le permite X X X
in antes que todos
14 | La persona encargada de atenderlo es amable y cortes X X
15 | El personal s tolerante con los diferentes usuarios X X X
16 | El personal trata con empatia a los usuarios X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ........cccooeeenees summs TN A SRR SRS AR SRNS s an v AN A TN AR A AR T —
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: DELFOR BARDALEZ BOCANEGRA  DNI: 08468857
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
W:Bm«mMdeowmum,
w&mmmmumwm.um.Mym.
mammwmmmmmmmum,




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

N | DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Componente interpersonal Si | No | Si | No | Si | Ne

1 El personal lo saluda al momento de ingreso al servicio y lo llama por su
nombre

El personal lo identifica con su nombre

El personal le brinda informacion que usted necesita.

El personal sc muestra dispuesta para ayudarlo.

El personal le brinda un trato amable.

El personal es respetuoso

El personal responde con claridad acerca de sus dudas.

El personal lo mira cuando le habla y realiza gestos amables.

S-S T R E AR L

El personal respeta su intimidad.

DIMENSION 2: Componente confort Si No Si | No | Si No

10 Blpusunlwudetllhnudoopommmwddpnimte

11 | El personal considera sus creencias y costumbres

12 | El personal le hace sentir seguro demostrando conocimiento y habilidades
profesionales.

13 | El personal le explica con anterioridad la realizacion de un procedimiento y
solicita autorizacién a usted y/o familiar.

14 | Durante su atencion <l cuidado de la enfermera (o) es constante.

15 | El personal satisface sus necesidades.

16 | El personal lo motiva a que comparta sus preocupaciones y temores

17 _| El ambiente donde usted se encuentra se observa ordenado

18 Obsavaqueelpasonllscmmpotelunbmmlumw

19 | Se considera complacido con la atencidn prestada por parte del personal

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ........ccooviiiiiininianinns R e ek e A . SRR

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: DELFOR BARDALEZ BOCANEGRA  DNI: 08468857 .
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA 25, de OCTUBRE del 2021.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension. Firma del Experto Informante
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(TERCER EXPERTO)
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacién Si No Si No Si No
1 El personal que me atendié brindla instrucciones claras y precisas X X X
2 El personal atendié mis dudas y quejas oportunamente X X X
3 El personal fue discreto con relacién a mi salud X X X
4 El personal escuchd atentamente mis dudas X Y X
DIMENSION 2: Actitud profesional Si No Si No Si No
5 El personal lo atendié de manera prepotente X X X
6 Ha recibido maltratos verbales del personal médico N X X
DIMENSION 3: Competencias técnicas Si No Si | No | Si No
7 El personal que lo atendié conoce que medicinas son para las diferentes X X X
molestias del usuario
8 El personal tiene la capacidad para diagnosticar sintomas que padece cl X X X
usuario
DIMENSION 4: Clima de confianza _ Si No Si No Si No
9 El personal que me atendid ¢s confiable y se le puede contar sucesos X X X
personales
10 | El personal es respetuoso con todos los pacientes, sean nifios o adultos X X X
11 | El personal se dirigi6 a su persona con respeto X X A
12 | En el hospital atiende respetando el orden de llegada de los usuarios X X X
DIMENSION 5: Percepcién del usuario de su individualidad Si No Si No Si No
13 | El personal muestra ciertos favoritismos con algiin paciente y le permite X X X
ingresar antes que todos
14 | La persona encargada de atenderlo es amable y cortes X X
15 | El personal es tolerante con los diferentes usuarios X X X
16 | El personal trata con empatia a los usuarios 2 X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ......ccovviiniiiiiiiininna. R e R LS B L R APt MR R R SRR
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: SILVIA VIRGINIA MONTOYA TORRES  DNI: N° 08100127
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA 25, de OCTUBRE del 2021.

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directos

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficlentes para medir la dimension. Firma del Fx Ipformante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Componente interpersonal Si No Si | No | Si No
1 El personal lo saluda al momento de ingreso al servicio y lo llama por su
nombre
2 El personal lo identifica con su nombre
3 El personal le brinda informacién que usted necesita.
4 El personal sc muestra dispuesta para ayudarlo.
5 El personal le brinda un trato amable.
6 El personal es respetuoso
7 El personal responde con claridad acerca de sus dudas.
8 El personal lo mira cuando le habla y realiza gestos amables.
9 El personal respeta su intimidad.
DIMENSION 2: Componente confort Si No Si_| No | Si No
10 | El personal acude al llamado oportunamente del paciente
11 | El personal considera sus creencias y costumbres
12 | El personal le hace sentir seguro demostrando conocimiento y habilidades
profesionales.
13 | El personal le explica con anterioridad la realizacion de un procedimiento y
solicita autorizacion a usted y/o familiar.
14 | Durante su atencion el cuidado de la enfermera (0) ¢s constante.
15 | El personal satisface sus neccsidades.
16 | El personal lo moliva a que cOMparta sus preocupaciones y temores
17 | El ambiente donde usted se encuentra s¢ observa ordenado
18 | Observa que el personal se interesa por el ambiente, este limpio.
19 | Se considera complacido con 1a atencion prestada por parte del personal
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ....coeeererenes ewsssussusasaansensa aaphvsussEpannEn suansREREsSERRENSHEsORSS S S N RNUANEE N s G
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg: SILVIA VIRGINIA MONTOYA TORRES  DNIN° 08100127
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA 25, de OCTUBRE del 2021

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El ltmummmwmalmmodmmmulm.

sClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. « -

Nota:&dmam&w-ﬁammﬂm%m%ﬁummwhdw.

Firma del Experto Informante
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
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