
 

ESCUELA DE POSGRADO 

 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN  

GESTIÓN PÚBLICA 

 

Carátula 
ASESOR:  

                                                           2022 

Calidad de Atención para satisfacción de los pacientes de una 

entidad de salud – Lambayeque

Villegas Flores, Lici Mabel (orcid.org/0000-0001-8621-0209) 

CHICLAYO – PERÚ 

Dr. Villon Prieto, Rafael Damian (orcid.org/0000-0002-5248-4858)

  

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Reforma y Modernización del Estado 

 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 
Promoción de la salud, nutrición y salud alimentaria 

 AUTORA: 

https://orcid.org/my-orcid?orcid=0000-0001-8621-0209
https://orcid.org/0000-0002-5248-4858
Ximena
Texto tecleado
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:
 Maestra en Gestión Pública 



ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 
 

Dedico el presente trabajo a mi familia, 

quienes me apoyan en el día a día para 

salir adelante. Especialmente a mi hijo 

Dorian, a mis padres y a mi pequeñín 

Mateo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

Agradecimiento 
 

Agradezco a Dios por la vida, por 

ponerme en mi camino a personas como 

José Mechan, por su apoyo 

incondicional en todo el proceso del 

desarrollo del presente trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



iv 
 

Índice de contenidos 
Carátula ....................................................................................................................................... i 

Dedicatoria ................................................................................................................................. ii 

Agradecimiento ......................................................................................................................... iii 

Índice de contenidos ................................................................................................................ iv 

Índice de tablas .......................................................................................................................... v 

Resumen ................................................................................................................................... vi 

Abstract ..................................................................................................................................... vii 

I. INTRODUCCIÓN: .............................................................................................................. 1 

II. MARCO TEÓRICO ............................................................................................................ 4 

III.   METODOLOGÍA ............................................................................................................... 14 

3.1 Tipo y diseño de investigación ............................................................................... 14 

3. 2 Variables y operacionalización ............................................................................... 15 

3. 3 Población muestra y muestreo: .............................................................................. 16 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos: ............................................... 17 

3.5 Procedimientos: ......................................................................................................... 18 

3.6 Método de análisis de datos: ................................................................................... 18 

3.7 Aspectos éticos: ........................................................................................................ 18 

IV.  RESULTADOS .................................................................................................................. 19 

V.   DISCUSIONES .................................................................................................................. 29 

VI.  CONCLUSIONES ............................................................................................................. 35 

VII. RECOMENDACIONES .................................................................................................... 36 

VIII.PROPUESTAS ................................................................................................................. 37 

ANEXO:… ................................................................................................................................ 49 

 

 

 

 



v 
 

Índice de tablas 
 

Tabla 1. Dimensión Eficacia. ............................................................................19 

Tabla 2. Dimensión Seguridad. ........................................................................20 

Tabla 3. Dimensión Equitativo. .........................................................................21 

Tabla 4. Variable Calidad de atención. .............................................................22 

Tabla 5. Dimensión Comunicación. ..................................................................23 

Tabla 6. Dimensión Tiempo. ............................................................................24 

Tabla 7. Dimensión Entorno .............................................................................25 

Tabla 8. Variable Satisfacción del paciente. .....................................................26 

Tabla 9. Variable Calidad de atención y Satisfacción de los pacientes. ...........27 

Tabla 10. Variable Calidad de atención. ...........................................................28 

Tabla 11. Variable Satisfacción de los pacientes. ............................................28 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

Resumen 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general determinar la 

calidad de atención recibida para lograr la satisfacción de los pacientes en una 

entidad de salud Lambayeque, la metodología utilizada tiene un diseño de 

enfoque cuantitativo, tipo básica, diseño no experimental, transversal, descriptivo 

simple, explicativo longitudinal y propositivo, la población estuvo conformada por 

100 pacientes de una institución de salud, para los cuales se utilizaron dos tipos 

de cuestionarios mediante la técnica de la encuesta para la recolección de los 

datos, cuestionario sobre calidad de atención y cuestionario sobre satisfacción 

de los pacientes, los cuales fueron debidamente validados por tres expertos, 

quienes se demostraron su validez y confiabilidad con el coeficiente de 

Cronbach. Los resultados obtenidos de la investigación realizada muestran que 

un 42% de los pacientes que fueron encuestados manifestaron que recibieron 

una atención de calidad, por lo tanto se sienten satisfechos, mientras que un 

39% de estos pacientes manifestaron que nunca se sintieron satisfechos con la 

atención que les brindaron en la institución de salud, por lo que nos permite 

concluir que la satisfacción de los pacientes que acuden a estos centros de salud 

es insatisfactoria por la deficiente calidad de atención que reciben. 

Palabras clave: Calidad de vida, condiciones de vida, servicio de salud, derecho 

a la salud y bienestar social. 
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Abstract 

The general objective of this research work is to determine the quality of care 

received to achieve patient satisfaction in a Lambayeque health entity, the 

methodology used has a quantitative approach design, basic type, non-

experimental, cross-sectional, simple descriptive design. , longitudinal 

explanatory and purposeful, the sample consisted of 100 patients from a health 

institution, for whom two types of questionnaires were used using the survey 

technique for data collection, a questionnaire on quality of care and a 

questionnaire on satisfaction. of the patients, which were duly validated by three 

experts in which their validity and reliability were demonstrated with the Cronbach 

coefficient, the results obtained from the research carried out show that 42% of 

the patients who were surveyed stated that the quality of attention is good, 

therefore they feel satisfied , while 39% of these patients stated that they never 

felt satisfied with the care provided to them in these health centers, which allows 

us to conclude that the satisfaction of patients who attend these health centers is 

unsatisfactory due to the poor quality of care they receive. 

 

Keywords: Quality of life, living conditions, health service, right to health and 

social welfare. 
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I. INTRODUCCIÓN: 
En la actualidad en donde todo va emergiendo, más aun con la pandemia que 

nos llevó hacer uso al máximo de la tecnología, las instituciones de salud, 

tuvieron que implementar plataformas de atención de manera virtual, para casos 

leves, en cambio para los casos complejos no se contó con una estrategia para 

atenderlos y lograr aliviar sus dolencias y tener un paciente, familia y población 

satisfecha con la atención brindada, esto es durante la pandemia, antes de ella, 

colas inmensas para lograr un cupo o en el mejor de los casos habría que fingir 

estar al punto de morir para que se nos atienda . 

En el ámbito internacional tenemos a la Organización Mundial de la Salud (2020) 

en sus datos publicados, en el portal web, indica que cada año millones de 

decesos se dan debido a la atención de calidad deficiente y personas que 

refieren haber tenido malas experiencias con los sistemas de salud que tiene 

que ver con la atención de calidad, manifestando también que para prestar 

servicios de calidad se necesita profesionales con habilidades y conocimientos 

óptimos, nos presenta en su artículo la organización  panamericana de la salud 

(2019) manifestaron en el consejo directivo, en donde abordaron los planes y 

acciones para mejorar la calidad de la atención de salud para los años del dos 

mil veinte al dos mil veinticinco, publicado en su portal, hacen referencia a que 

se debe dar mayor fortaleza a la rectoría y la gobernanza del sistema de salud 

para lograr promover una educación de calidad en la asistencia integral de salud 

y así lograr una población satisfecha. 

En su revista científica para Dong y Yoon (2022) abordan un estudio sobre la 

calidad de atención que se le da al paciente, fue un estudio realizado a través de 

la observación prospectivo sin intervención, después de estos estudios 

realizados concluyeron que la vida de las mujeres evaluadas mejoró 

significativamente, y en su artículo para Febres y Mercado (2020) su estudio 

observacional, sobre la calidad de atención y satisfacción del paciente publicado 

en la revista médica de humanidades, evidencia que, en cuanto a relación 

paciente profesional, presentan mayor satisfacción, mientras tanto por la parte 

administrativa se encuentran insatisfechos, es así que recomienda la 

implementación de estrategias para brindar una atención oportuna,  y en un 

artículo de la revista jurídica para Diaz et al. (2018) indican que, en cuanto a 

satisfacción de los pacientes, ninguno de los países cuenta con sistemas 
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estandarizados que midan este aspecto en los diferentes niveles. 

Diaz y Galán (2019), en artículo de estudio sobre la modernización en salud 

familiar, concluyen que este proceso lleva a una gestión y administración de los 

medios que permitan lograr la eficiencia y eficacia, obteniendo calidad en lo que 

se brinda, y por su parte, en su investigación, Fabian et al. (2020) En un artículo 

indica en sus resultados sobre la calidad en la atención y la satisfacción tienen 

una relación directa, la empatía resalta como mejor relación, en cambio se debe 

mejorar la sensibilidad con el paciente y así obtener una calidad óptima, es así 

que en una encuesta de satisfacción realizada por Servimedia (2022) estudio 

realizado en Madrid, valoran el servicio prestado por una empresa telefónica, 

salud responde, con un alto porcentaje de forma excelente, es decir satisfacción 

total del paciente. 

De igual manera Hofmann y Vermunt (2020) estudio realizado sobre liderazgo 

clínico, concluyen que acelerar los proceso, como la comunicación 

interprofesional, cambios y transformación, logran cambios organizacionales; y 

en el ámbito nacional, la organización de cooperación para el desarrollo 

económico (2017) en un informe emitido, sobre cómo viene desempeñándose el 

sistema de salud en el Perú y que, para lograr una cobertura universal de salud, 

con calidad, se debe generar mecanismos para poder evaluar las políticas 

implementadas, en nuestro país el Ministerio de Salud (2020) viene 

implementando un plan de reforma con el fin de brindar mejores bienes y 

servicios públicos a los ciudadanos, con su política nacional multisectorial de 

salud, con su objetivo específico permitir al ciudadano a todos los servicios de 

salud con calidad, con esta iniciativa se busca eliminar las deficiencias con la 

que el estado tiene gran responsabilidad en la vida de los ciudadanos. 

En una revista para Fabian-Sánchez et al. (2022) en su investigación evalúan el 

vinculo que se da entre la calidad de atención y el rango de satisfacción de los 

pacientes que son atendidos en los centros asistenciales odontólogicos de 

nuestra país, en donde llegan a concluir que si existe esta relación y de manera 

significativa, y Malpartida et al. (2021) en su estudio dio a conocer la calidad de 

servicio que brinda essalud en cuanto a la atención que se proporciona a los 

pacientes de este centro asistencial de nuestro país, en donde evidencio que la 

atención se dilata en el tiempo, además, que el paciente asiste a estos centros 

de salud porque no quieren pagar una consulta, del mismo modo en su artículo 
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de revista para Febres y Mercado (2020) manifiestan que se deben utilizar 

estrategias que permitan perfeccionar los servicios de salud, en donde se define 

que la calidad de la salud, viene hacer la capacidad de los servicios que 

proporcionan muchos beneficios con menores riesgos para el paciente en 

función a sus recursos. 

Asi tenemos que Gaspar y Tananta (2021) refieren que el fin de su investigación 

es, en, cómo establecer la calidad del servicio y cómo influye en el contento de 

los pacientes que llegan a un centro asistencial en la región Cajamarca, para 

realizar este estudio utilizaron el método de medición servqual, el cual les 

permitía medir las brechas que existen entre la calidad de servicio percibido y lo 

que se esperaba recibir, y para Gardi et al. (2020) el fin primordial de su trabajo 

es examinar la calidad de servicio que brinda a sus clientes, teniendo como 

resultado que en el centro comercial se brinda un servicio de calidad, sustentado 

en la forma como se le atiende que es como mucha amabilidad y asistencia en 

todo momento. 

En la institucion, objeto de estudio, se suele escuchar pacientes que refieren 

sentirse insatisfechos en cuanto a la atencion que reciben, quejas por malos 

tratos, indiferencias, demora en la atencion, profesionales con poca experiencia 

y falta de conocimientos, escases de medicamentos, demora en la entrega de 

resultados etc. con el presente estudio se pretende conseguir informacion y 

proponer alternativas de solucion para mejorar la atencion en la entidad de salud, 

es alli que con todo lo expuesto nos lleva a formular la siguiente situación 

problemática, qué tipo de atención reciben para lograr la satisfacción en los 

pacientes, en la entidad de salud, Lambayeque, y para conseguir formular una 

propuesta con los resultados encontrados, se plantea como objetivo general, 

determinar la calidad de atención recibida para obtener la satisfacción de los 

pacientes en una entidad de salud Lambayeque, como objetivos específicos 

tenemos; identificar la calidad de atención recibida por parte de los pacientes de 

una entidad de salud, analizar el nivel de calidad de atención  que recibieron los 

pacientes de una entidad de salud, identificar el grado de satisfacción de la 

atención recibida de los pacientes de una entidad de salud, evaluar la 

satisfacción de los pacientes de la atención recibida de una entidad de salud, y 

con respecto a su hipótesis general tenemos, la atención que reciben los 

pacientes es por falta de una buena gestión o por falta de empatía. 
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II. MARCO TEÓRICO 
Para lograr que las personas tengan experiencias positivas en la atención en 

salud, las instituciones deben abordar dicha atención con compasión, viendo de 

esta manera, no cabe duda que la atención será de calidad teniendo en cuenta 

todas sus necesidades de los pacientes, nos veremos forzados a adquirir nuevos 

conocimientos y aplicar las tecnologías necesarias como parte de una atención 

de calidad que nos llevará a lograr satisfacción en los pacientes. 

En el ámbito internacional, en su tesis de maestría según Maggi (2018) en esta 

investigación se estudiara la variable calidad de atención, el fin de este estudio 

será la de percibir cuáles son las causas que reflejan la insatisfacción en la 

calidad de atención que se da a los pacientes en estos centros hospitalarios de 

una ciudad de Ecuador y como mejorar la calidad de atención en estos servicios, 

se utilizara la metodología servqual, escala de Likert, método deductivo, enfoque 

cuantitativo y de alcance descriptivo, concluye que los pacientes de los centros 

hospitalarios que pertenecen al sector público se dan a las malas relaciones 

interpersonales, falta de recursos asistenciales y administrativos, lo que da lugar 

a las largas colas de espera para que sean atendidos lo que causa un malestar 

al asegurado, este referente en materia de estudio nos permite tener una mejor 

comprensión de la variable calidad de atención proponiendo mejorar todos los 

niveles o áreas que estén relacionadas con los centros de atención.  

En su tesis de maestría para Peralta (2018) este autor abarca como tema de 

investigación a la variable calidad de atención, la finalidad de este trabajo es 

estimar la calidad de atención percibida, relacionada con la atención de 

enfermería por parte del familiar de los enfermos que estan hospitalizados en un 

centro asistencial de una ciudad de México, es una investigación cuantitativa, 

descriptiva, transversal, la recolección de datos se izó mediante el cuestionario 

servqhos-e, analizando la estadística descriptiva y análisis univaríado, concluye 

que se cumplieron con los objetivos que se propusieron, así mismo aceptaron la 

hipótesis de la investigación con la cual lograron identificar las deficiencias que 

existen, haciendo énfasis en que deben mejorar en la atención y que la 

enfermera es el único ser humano capaz de brindar una atención de calidad, 

basándose en los buenos cuidados de los pacientes. 

En su libro de maestría para Delgado (2018) el autor estudia la variable 

satisfacción de los pacientes, la finalidad de este trabajo está en resolver cuál es 
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la conexión entre los factores personales y la satisfacción del enfermo en los 

centros hospitalarios con el cuidado que les brindas las enfermeras, metodología 

empleada fue descriptiva correlacional, no probabilística, instrumentos fue la 

cedula de datos, cuestionario fue la evaluación de la satisfacción del paciente, 

concluyo que si existe conexión en el estado de salud observado a través de las 

dimensiones de salud global con las subescalas, las cuales se mantendran la 

conexión de confianza y accesibilidad. 

En su revista de investigación para Vizcaino et al. (2019) abarca la investigación 

sobre la satisfacción del paciente, su fin es determinar a través del desempeño 

personal de salud, el nivel de satisfacción en pacientes que llegan diariamente 

al servicio de emergencia de los hospitales en la ciudad de México, método de 

investigación cuantitativo, tipo descriptivo, trasversal correlacional, se utilizaron 

la escala de likert con la cual se midió la satisfacción del servicio, concluye que 

la sensación de los pacientes en razón a la calidad de los servicios depende 

mucho del desempeño de los trabajadores de salud que trabajan en estos 

centros asistenciales, por lo que con estos resultados se tomaran decisiones que 

garanticen la calidad de atención en todo momento, los autores a que hacemos 

referencia en esta investigación, me permitirán tener en cuenta la variable 

satisfacción de los pacientes, teniendo en cuenta para ello las dimensiones. 

En su revista de investigación sobre salud pública para Vázquez-Cruz et al. 

(2018) abarca obre la variable satisfacción percibida por los usuarios, el fin de 

esta investigación que realizaron los autores fue determinar cual fue la 

satisfacción que percibieron los familiares sobre la asistencia de los servicios en 

un centro asistencial de nivel superior, su método de estudio fue descriptivo, 

transversal, su población fue de trecientos noventicinco pacientes en este centro 

asistencia, utilizando la encuesta servpref para valorar la calidad de la atención 

que percibieron los familiares, estos investigadores concluyeron que la 

satisfacción percibida por los familiares de estos pacientes de este centro 

asistencial de primer nivel fue mayor a un sesenta por ciento, los autores a que 

nos referimos en esta investigación nos ayudaron a como a tráves de metodos 

de medición podemos definir los niveles de contento que perciben los familiares 

de estos centros aistenciales y como mejorar estos a tráves de las encuestas.  

En su revista de investigación según Otalora (2021) esta investigación estudia la 

variable calidad de atención, el fin de esta investigación es la de elaborar 
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estrategias para mejorar la calidad de atención a través de la calidad de servicio 

a los clientes que consumen helados en esta ciudad de una ciudad boliviana, el 

método de estudio fue de tipo descriptiva y propositiva, con enfoque cuantitativo 

y cualitativo, se utilizaron la técnica de la entrevista  y como instrumento la 

encuesta, concluyo que con las estrategias propuestas la cual fue desarrollada 

teniendo en cuenta la confiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatía, permitirá 

a este centro de venta de helados brindar al cliente una calidad de servicio que 

todo consumidor final merece, calidad de atención, este referente nos ayuda a 

tener en cuenta que con sus técnicas e instrumentos ayudara en la investigación 

para mejorar la variable calidad de atención. 

En su revista científica para Pincay-Morales y Parra-Ferié (2020) baso su estudio 

en la variable calidad en el servicio, el de esta investigación era analizar la 

gestión de la calidad en el servicio que se proporciona a los clientes de la 

pequeña y mediana empresa que comercializan en una ciudad de Ecuador, el 

método empleado fue cualitativo e inductivo, descriptiva, concluye que las 

pequeñas y medianas empresas de este país, son las que permiten el 

crecimiento económico sostenido de este país por lo que deben de estar 

acompañadas de constantes capacitaciones para brindar un servicio de calidad 

a sus clientes, el referente a que mencionamos en esta investigación permite 

estudiar la variable calidad de atención por lo que al analizar sus métodos y tipos 

de estudio nos va a permitir tener un estudio mejor de esta variable. 

En el ámbito nacional en su libro de investigación Piedra (2019) abarca la 

variable calidad de atención, el objetivo es decidir si existe una conexión en la 

calidad de atención y el rango de satisfacción de los enfermos que son asistidos 

en los centros de emergencia de los hospitales de essalud, el estudio de 

observacional, descriptivo, utilizando una análisis estadístico de coeficiente de 

correlación de Tau Kendall, utilizando para este trabajo la técnica de la encuesta, 

concluyo que si existe una conexión significativa entre el grado de atención y el 

rango de satisfacción de los enfermos asistidos en estos centros asistenciales, 

siendo los mas relevantes las dimensiones de empatía y la fiabilidad y los que 

deberían mejorar fueron los de señalización y limpieza, este referente citado en 

esta investigación ayudara a tener una mejor comprensión de la variable calidad 

de atención y que dimensiones utilizar para mejorarla. 
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En su trabajo de investigación para Matutti (2022) abarca la variable calidad de 

servicio, el objetivo de este trabajo está en establecer la forma que se conecta la 

gestión y la calidad de servicio en atención a los asegurados de un centro 

hospitalario público en una ciudad de nuestro país, esta investigación es de tipo 

aplicada, de nivel descriptivo con diseño transeccional correlacional, técnica de 

la encuesta, instrumentos es el cuestionario el juicio de expertos y confiablidad 

a través del Alfa de Cronbach, concluyo que no existe una conexión natural y 

expresiva entre la gestión y la calidad de atención en los centros asistenciales 

públicos, este autor a que me refiero en esta investigación nos permite hacer un 

estudio adecuado sobre la variable calidad de atención en esta investigación. 

En su libro de investigación según Huamán y Valeriano (2021) en este trabajo el 

autor abarca la variable calidad de atención, la finalidad de este trabajo esta en 

resolver la calidad de la atención farmacéutica y satisfacción del cliente en una 

botica de la ciudad de Cañete, enfoque cuantitativo, diseño descriptivo no 

experimental, técnica es la encuesta, instrumento a utilizar será el cuestionario, 

concluye que la mayor parte de los clientes que llegan a esta botica, en cuanto 

a la atención es favorable es decir es un cliente satisfecho, pero en cuanto a la 

satisfacción del cliente, es un cliente insatisfecho porque no se implementaron 

nuevas tecnologías, el autor a que me refiero en esta investigación nos permite  

realizar un estudio acerca de la variable calidad de atención. 

En este trabajo de investigación según Lizana et al. (2018) abarcan la variable 

calidad de atención, la finalidad de esta investigación es resolver la conexión que 

existe entre la calidad de atención de enfermería y la satisfacción del paciente 

que llegan diariamente al servicio de hospitalización de una clínica de la ciudad 

del Cuzco, estudio de investigación aplicado, diseño no experimental, descriptivo 

correlacional, concluye que si existe conexión directa entre la calidad de atención 

de enfermería y y la satisfacción del paciente que existen diariamente al centro 

hospitalario, expresado en una correlación alta con un valor de cero coma 

setenta, este referente citado de acuerdo a la revisión preliminar ayuda a la 

comprensión de la variable calidad de atención, es decir como el investigador 

identifica este problema y las propuestas futuras a realizar con el fin de mejorar 

la relación que existe con las variables que son objetos de estudio. 

En su libro de maestría Liñán (2020) su investigación se centra en la variable 

satisfacción de los pacientes, el objetivo es determinar el nivel de satisfacción de 
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los pacientes que están afiliados al sistema integral de salud en el área de 

emergencia de los hospitales de la capital del Perú, la investigación fue 

cuantitativa de tipo básica, diseño y nivel descriptivo comparativo, tuvo con 

instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, concluye que si existe 

diferencias en el nivel de satisfacción de los pacientes que están afiliados a este 

sistema integral de salud en el área de emergencia, teniendo a uno de estos 

hospitales con una ventaja considerable con respecto a los demás centros 

hospitalarios de esta capital, el autor a que hacemos referencia en este trabajo 

de investigación nos permite analizar la variable satisfacción de los pacientes en 

la cual se valora que muchos centros asistenciales de salud no están en 

capacidad hospitalaria para atender a estos afiliados de este sistema de salud. 

En su libro de investigación para Vega (2019) este autor toma en cuenta la 

variable satisfacción del paciente, el fin de este trabajo es determinar la 

satisfacción del paciente con el cuidado que le brinda el enfermero en el área de 

pacientes quemados en un centro hospitalario, el método de estudio es 

cuantitativo, descriptivo, prospectivo y de corte transversal, este investigador  

concluyo que los pacientes quemados de este centro hopitalario en el área de 

quemados se sientes satisfechos con la atención que les brinda los enfermeros, 

este autor a que hacemos referencia en esta investigación nos ayuda a 

comprender la utilidad de la variable satisfacción del paciente a tráves de la 

medición con los cuestionarios que se realizaron.  

En esta revista de investigación para Mendoza y Placencia (2020) en este trabajo 

abarca la variable satisfacción del paciente, la finalidad de esta investigación está 

en comparar el nivel de satisfacción de los pacientes con la calidad de atención 

que se brinda en los centros de oftalmología de un hospital de segundo nivel en 

los  años dos mil catorce y dos mil dieciocho en esta ciudad, el estudio es 

observacional, transversal, analítico, se utilizaron dos tipos de instrumentos el 

servqual el cual precisa el nivel de satisfacción y el servqhos el cual mide la 

satisfacción global por el servicio recibido, concluyo que en el año dos mil catorce 

se evidencio a un paciente satisfecho con la calidad de atención recibida, 

comparada con el año dos mil dieciocho que evidencia a un paciente insatisfecho 

y en la calidad global se evidencio un paciente satisfecho en atención médica y 

respeto al paciente, el autor a que nos referimos en este trabajo nos permitirá 
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medir el grado de satisfacción del paciente con respectos a los años en que se 

obtuvieron las muestras en esta investigación. 

En su revista horizonte para Ramos et al. (2020) abarca este investigador la 

variable satisfacción de los pacientes, el objetivo de esta investigación está 

basada en establecer la conexión que existe entre la calidad de servicio y 

satisfacción en los pacientes que fueron inducidos a las terapias que recibieron 

unos pacientes en una clínica privada de este país, el estudio es de tipo 

observacional, método descriptivo, transversal, enfoque cuantitativo 

correlacional, concluyo que si existe conexión entre la calidad de servicio con la 

satisfacción en los pacientes que fueron inducidos a las terapias que recibieron 

los pacientes de una clínica privada de esta ciudad, el referente citado en esta 

investigación nos permite en comprender la variable satisfacción del paciente y 

como estos ayudan a identificar la relación que existe entre variables y que 

métodos o herramientas utilizar para solucionar estos inconvenientes y brindar a 

los pacientes una atención de calidad, logrando pacientes satisfechos.    

En ámbito local, en su libro de maestría para Phang (2020) abarca su trabajo la 

variable calidad de atención, el fin de su investigación se centra en como brindar 

un servicio de calidad siendo necesario para esto plantearse algunas 

interrogantes para las cuales se utilizar las dimensiones y el grado de instrucción 

de los contribuyentes de una institución pública en el departamento de 

Lambayeque, la investigación fue descriptivo, aplicada, diseño no experimental, 

transversal, técnica la encuesta, instrumento la recolección de datos, utilizando 

la escala de Likert, concluyo, que en cuanto al servicio de tramites, seguridad y 

empatía el contribuyente estaba satisfecho, pero en las áreas de orientación y 

cabinas se logró establecer una insatisfacción por parte del contribuyente, este 

autor a que hacemos referencia en esta investigación nos permitirá tener una 

mejor visión en cómo mejorar los niveles de calidad de atención a los 

contribuyentes a tráves de esta variable. 

En su libro de investigación para Rentería y Valiente (2020) este trabajo abarca 

la variable calidad de atención, el fin de este investigación es resolver el nivel de 

calidad de atención a pacientes de un centro de especialización en formación 

odontológica durante los periodos de mayo a julio del año dos mil diecinueve en 

esta ciudad, tipo descriptivo, de corte transversal, cuantitativa, concluyo que en 

la investigación se evidencia que la calidad de atención a los pacientes fue 
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considerada como muy satisfactorio con un setenta y cuatro por ciento, 

satisfecho con un veinticinco por ciento y el uno por ciento se mostró indiferente, 

se probo también que el nivel de calidad con respecto a la atención fue muy 

satisfecho, el autor a que hacemos referencia en esta investigación nos ayuda a 

la comprensión de la variable calidad de atención, es así como los investigadores 

identificaron el problema existente en los centros especializados.  

En su libro de maestría para Diaz (2020) abarca la variable satisfacción de los 

pacientes, la finalidad de este trabajo es resolver de qué forma la intervención 

del enfermero en la satisfacción de los pacientes que fueron operados en un 

centro asistencial, el método de estudio fue descriptivo, diseño correlacional, 

concluye que los pacientes que fueron operados en un centro asistencial de la 

red de la ciudad de Chiclayo fue satisfactorio, el autor a que hacemos referencia 

en esta investigación nos ayuda a comprender en como la variable dependiente 

satisfacción de los pacientes, identifica el problema que se dan en estos centros 

asistenciales y como darle una solución a estos.  

En libro de investigación para Aguilar (2019) en este trabajo se estudia la variable 

satisfacción del paciente, la finalidad esta en resover el nivel de satisfacción del 

paciente ante el cuidado del paciente en los centros de recuperación que se da 

en los centros asistenciales públicos de esta ciudad como indicador de la calidad 

de atención, tipo de estudio cuantitativo descriptivo, transversal, utilizando para 

esta investigación se uso como técnica la entrevista y se uso como instrumento 

el cuestionario, concluyó que para mejorar la satisfacción del paciente es 

necesario precisar que los profesionales en temas de  salud se enfoquen en 

conocer las necesidades de los pacientes, este referente que hemos citado en 

esta investigación, nos ayuda en comprender la variable satisfacción del 

paciente, es decir en como enfocar esta investigación el autor y como darle una 

solución a este problema que lamentablemente se da en los centros 

asistenciales públicos. 

Después de haber visto varios estudios como antecedentes a continuación 

vamos a tratar el marco conceptual sobre la atención de calidad que se exige en 

todo tipo de servicio, aún más si se trata a la hora de ir a una institución de salud 

para ser atendidos, todos buscamos que se nos brinde una atención de calidad, 

un trato justo e igualitario y humanizado, logrando con ello una plena satisfacción 

en cuanto al servicio recibido. 
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Con respecto a la calidad, en su estudio de investigación para Engel (1977) es 

quien propuso una atención más holística comprender a los pacientes, su idea 

la llamo modelo biopsicosocial, la atención debe centrarse en el paciente basado 

en una visión integral, en sus valores y objetivos, todo esto en la comunicación 

efectiva, el respeto y la empatía, con el finalidad de perfeccionar la calidad en la 

atención al paciente, logrando así una atención de calidad y obtener una 

satisfacción en cuanto a ella por parte de los pacientes, es necesario que los 

profesionales relacionados a la salud se sientan comprometidos y 

concientizados, mientras tanto en su revista médica para Lozano (1998) 

manifiesta que en las últimas décadas la calidad se da en otros contextos puesto 

que las empresas en general se preocupan de manera significativa por lograr 

controlar la calidad de los productos, calidad de los servicios, calidad de los 

bienes y lo que es más importante y relevante es la calidad de atención que se 

les brinda a los pacientes de los centros hospitalarios, es por eso que siempre 

se tiene en cuenta la calidad y la cual tiene la satisfacción del consumidor. 

Como refiere en una reflexión Rosser (2021), un profesional debe usar el 

conocimiento de la cabeza, la mano y el corazón, mientras más capacitado sea 

ese servidor de la salud mayor será su liderazgo, mejor calidad de atención para 

el paciente, en este mismo contexto para la Organización Mundial de la Salud 

(2020) manifiesta que la calidad de atención viene hacer el nivel en que los 

servicios de salud se brindan, para alcanzar estos logros sanitarios según lo que 

se requiera para la población o personas, esto incluye, la promoción, prevención, 

tratamiento, rehabilitación y la total recuperación del paciente, esta calidad 

brindada puede medirse mediante datos probatorios, donde se va a tener en 

cuenta todas los gustos y preferencias, llámese necesidades de los pacientes. 

En uno de los artículos de la universidad de Michigan Avedis (1996) uno de los               

entendidos en la materia, estimado mentor de la calidad de la atención en salud, 

precisa a la calidad de la salud como el modelo de atención que se espera lograr 

en bienestar de todos los pacientes, una vez tenido en cuenta la evaluación de 

ganancias y pérdidas que se conectan con todas las partes de los procesos de 

atención, según lo señala el organismo mundial de la salud (2010) manifiesta 

que, durante muchos años, se vienen escribiendo diversos elementos de calidad, 

ahora último hay un consenso en cómo se debe brindar los servicios de salud de 

calidad que deben ser, competente, seguros, ajustados a la persona, oportunos, 



12 

igualitarios, unidos, eficientes. 

En su libro sobre calidad para Pascal et al. (2010) puntualiza a la calidad como 

un grupo de varios caracteres que tiene un bien o un servicio, todo esto logrará 

una satisfacción en el cliente, también nos dicen que la calidad en cuanto a las 

expectativas de satisfacción del paciente, será de calidad siempre que supere 

esas expectativas, tal es así que una institución bien integrada, comprometida 

con brindar un servicio de calidad en todos sus procesos, será vista como una 

atención de excelencia, en este contexto según el organismo mundial de la salud 

(2020), indica que para que sea un servicio de calidad, las instituciones, deben 

brindar un servicio, oportuno, equitativo, integrado y eficiente, una atención con 

calidad brindará satisfacción en el paciente, la satisfacción se relaciona con la 

expectativa que tiene el paciente o usuario sobre el servicio o producto, esto lleva 

que haya un esmero en cumplir estas expectativas, cuyo  fin es puntualizar una 

atención de calidad. 

Calidad de atención, según la revista para la Organización Mundial de la Salud 

(2021) este organismo nos manifiesta que la calidad de atención en los servicios 

de salud para los seres humanos y poblaciones en general están aumentando 

según los resultados deseado, estos resultados se basa en los estudios de las 

evidencias los cuales están basadas en lograr la cobertura sanitaria a nivel 

universal, esto se debe a que todos los países se están comprometiendo en 

considerar una calidad de atención y los servicios de salud, relacionado en este 

tema en su revista para Cubillas y Rozo (2009) manifiestan que la calidad en las 

empresas competitivas es de suma importancia para estar siempre presentes en 

los mercados, en este artículo se explica la transformaión de la calidad y está 

asociada al control de esta, tendremos una calidad controlada, en ese mismo 

contexto para Carvalho (2016) manifiesta que atención es un servicio 

neuropsicológico muy complejo de definir, por ello hay diversas definiciones con 

respecto a atención, también se podría definir a la atención como un desarrollo 

psicológico esencial e imprescindible el cual permite procesar los datos 

existentes en el sistema neuronal, la cual es la encargada de controlar toda 

actividad mental. 

Satisfacción del paciente, en su revista de enfermería para De los Ríos et al. 

(2004) estos autores manifiestan que la relación que existe entre médico y 

paciente, así como enfermera y paciente, estas han sido entendidas como 
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elementos de suma importancia para la atención de los pacientes así como para 

la recuperación de estos, aunado a las relaciones directos con los familiares, son 

considerados como factores de suma importancia para estos pacientes, en este 

mismo contexto para López et al. (2016) manifiestan que la satisfacción de los 

pacientes se da más cuando existe la relación paciente sistema lo que permite 

que se consolide la satisfacción del paciente como un componente de calidad 

del servicio, con este estudio se constata que la relación existente permite un 

paciente satisfecho con el servicio que se le brinda, de manera similar para Lobo 

et al. (2016) manifiestan estos autores que la atención primaria en los centros 

asistenciales públicos, constituye el primer nivel de acceso a la salud debe de 

estar al alcance de toda la población, la satisfacción del usuario viene a ser uno 

de los aspectos que está evolucionando la salud pública y que viene cobrando 

más relevancia en estas últimas décadas, diremos también que la satisfacción 

del usuario, son las expectativas del usuario y la percepción de este con respecto 

del servicio que se le brinda he ahí la importancia que tiene la calidad de atención 

para colmar la expectativa de los pacientes,  

Paciente: en esta revista según Pérez y Merino (2010) estos autores manifiestan 

que paciente es todo aquella persona que padece un mal físicamente, por lo 

tanto necesita de una atención médica, también se llama paciente a toda persona 

que necesita ser tratada de la manera más conveniente para darle una solución 

a su enfermedad o lesión por lo que llego a un centro asistencial, en ese mismo 

contexto para Pillou (2013) refiere que paciente es toda persona que necesite 

ser examinado para luego de un diagnóstico administrarle los medicamentos 

necesarios para su recuperación o que recibe un tratamiento, paciente es todo 

ser humano que necesita ser curado o que necesita que se le suministre 

medicamentos, de manera similar para Álvarez (2014) nos manifiesta que 

paciente es aquel ser humano que padece de una enfermedad, diríamos que 

esto se torna interesante cuando el paciente no manifiesta ningún síntoma pero 

que interiormente esta invadido por un cáncer por lo que esta persona está 

padeciendo de una enfermedad prácticamente en una etapa terminar por lo que 

se le debe de suministrar los medicamentos necesarios para poder darle a este 

paciente un nivel de vida de acuerdo a sus posibilidades de vida. 
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III. METODOLOGÍA  
En su revista de investigación para Hernández et al. (2014) comenta que la 

metodología de una investigación es un proceso que esta compuesto a su 

vez por otros procesos que están interrelacionados, en esta nos permite 

llevar a cabo investigaciones cuantitativas, cualitativas y mixtas 

3.1 Tipo y diseño de investigación 
3.1.1 Tipo de investigación: en su revista para Rus (2020) manifiesta 

que según sea el tipo de investigación a realizar estas se tienen 

que agrupar dependiendo el objetivo a que pretenda perseguir, es 

aquí donde se tiene que manipular las variables, los tipos de datos 

y el tiempo de estudio que se tomará para llevar a cabo la 

investigación, en su artículo de investigación para (Hernández et 

al. (2014) manifiesta en su estudio se realizará mediante un 

enfoque cuantitativo, donde se recolectará los datos mediante 

encuesta y poder interpretar los resultados, mediante el enfoque 

cuantitativo se presenta un grupo de procesos que es de manera 

secuencial y probatoria, cada paso que se da precede al siguiente 

no se puede pasar por alto estos pasos, primero se define la 

muestra para poder recolectar datos, el presente estudio será 

cuantitativo, descriptivo de corte transversal, según Rojas (2015) 

el tipo de estudio descriptivo que bien puede ser de manera 

observacional, exploratoria, no experimental, formularia etc., 

presenta el juicio de la situación tal como se muestra en un 

contexto de espacio y de tiempo dado, tal es así que se puede 

proceder con la observación, se registrará, se preguntará y 

registrará. 

3.1.2 Diseño de investigación: en su revista para Martínez de Sánchez 

(2013) refiere que toda investigación es un desarrollo mediante el 

cual se indaga soluciones a las dificultades que se plantean en los 

momentos que no se encuentra una respuesta para la 

investigación, toda investigación comienza por la existencia de un 

problema, es aquí en donde se tiene que realizar una serie de 

operaciones las cuales nos llevaran a definir, examinar y analizar 

críticamente el problema para encontrarle una solución. 
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3. 2 Variables y operacionalización 
Variable: en su revista para Oyola-García (2021) refiere que la variable 

se dice que describe, precisa las normas y procesos que sigue el 

investigador de las variables que son objeto de estudio, teniendo en 

cuenta la experiencia personal, previo al conocimiento científico de los 

resultados que obtuvieron, la denominación que le otorga a la variable el 

investigador debe ser claro y fácil entendimiento y en este trabajo nos 

referimos a las variables dependientes e independientes que son objetos 

de la presente investigación. 

Operacionalización: en su revista de investigación para Bauce et al. 

(2018) nos dicen que la operacionalización de las variables es un 

proceso de la investigación en la que al plantearse al problema se 

identifican las variables cuales serán mejoradas en el marco teórico, es 

aquí donde se definen conceptualmente de acuerdo a las preguntas y 

los objetivos a investigar. 

• Definición conceptual: en su revista la organización mundial de la 
salud (2020) manifiesta que, durante los últimos años, se vienen 

dando diversos elementos de calidad en la atención, ahora último hay 

un consenso en cómo se debe brindar los servicios de salud de 

calidad que deben ser; eficaces, seguros, equitativos y otros, los 

cuales permitirán una atención de calidad, en su revista para López et 

al. (2016) manifiestan que los pacientes que se atienden en las unidad 

de diálisis así como otros pacientes con enfermedad crónica, son 

estos los que más usan los servicios sanitarios y que la 

responsabilidad de los servidores de la salud es comunicarle a tiempo 

y a su entorno más cercano sobre la atención que recibirán estos 

pacientes. 

• Definición operacional: La variable independiente calidad de 
atención será medida teniendo en cuenta sus dimensiones, de cada 

una de estas se desprenden sus indicadores los cuales serán 

medidos con sus ítems a través de la escala de Likert. 

La variable satisfacción de los pacientes se medirá teniendo en cuenta 

tres dimensiones las mismas que serán medidas a través de las 

encuestas, cuestionario, estas tres dimensiones a medir serán; la 
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comunicación, el tiempo y por último el entorno, con sus ítems cuya 

medición se realizará con la escala de Likert. 

• Indicadores: en su revista de investigación según De Sena (2012) 

señala que los indicadores son de suma importancia en un trabajo de 

investigación, es aquí donde se plantean las perspectivas necesarias 

y significativas, es aquí donde los indicadores cobran más relevancia 

en el momento que son utilizados dado que conllevan a una carga 

significativa en relación al problema planteado. 
En la variable independiente calidad de atención, se tendrá en cuenta 

los indicadores, como; calidad de atención, disponibilidad de 

medicamentos, tratamiento adecuado, seguimiento en el tratamiento, 

conservar la privacidad en todo momento, brindar confianza, brindar 

apoyo emocional, trato igualitario, cobertura a todos los servicios, 

información precisa y atención con rapidez, los cuales estarán 

compuestos por dieciocho ítems. 

La variable dependiente satisfacción de los pacientes estará 

compuesta por los indicadores; trato cordial y amable, personal bien 

uniformado, datos precisos que el paciente entienda, solucionar 

problemas del paciente en sus dudas, medicinas suficientes para el 

tratamiento, atención oportuna, orden y limpieza del ambiente, luz 

suficiente en el ambiente y ventilación en el área de hospitalización, 

los cuales estarán compuestos de dieciséis ítems. 

• Escala de medición: En esta investigación se utilizará la escala de 

Likert ordinal, teniendo como escala valorativa, nunca, casi nunca, a 

veces, casi siempre y siempre. 
      3. 3 Población muestra y muestreo: 

  3.3.1 Población: en su revista para Herrera (2003) señala que población 

es el conjunto humano organizado políticamente y jurídicamente que lo 

integra un estado, también podremos decir que la población es la 

agrupación humana que lo conforma una sociedad o una organización 

en el presente estudio se tuvo en cuenta a 100 pacientes de manera 

aleatoria que han sido atendidos en la entidad de salud. 

• Criterio de inclusión: en su revista de investigación para Ramírez 

(2017) manifiesta que a través de los tiempos se busca que todos los 
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excluidos formen parte de una mejor sociedad, buscando una 

sociedad justa e igualitaria para todos y en la presente investigacion 

se consideró entrevistar a 100 pacientes de manera aleatoria afuera 

de la entidad de salud. 

• Criterio de exclusión: en su revista según Moya (2013) refiere que la 

exclusión se entiende como parte de la población no puede acceder a 

los sistemas funcionales que pueden tener y prestaciones elementales, 

en esta investigación se tomo en cuenta a los pacientes de manera 

aleatoria en las afueras del nocosocomio, bien sea pacientes dados de 

alta o aquellos que asistieron a consulta externa o que solo acudieron 

para realizar algun tramite.  

• 3.3.2 Muestra:  en este taller según Condori-Ojeda (2020) señala que la 
muestra viene hacer una parte de la población, pero con las mismas 

características que conforma una organización y para el presente estudio 

se considero una parte de toda la poblacion que asiste a la entidad de 

salud de manera aleatoria, un total de 100 participantes, que asistieron 

por diferentes motivos, consulta, tramites, pacientes de altas. 

3.3.3 Unidad de análisis: en su revista para Melian (2014) nos dice que 

la unidad de análisis es la estructura en las cuales se responden a 

preguntas formuladas en el trabajo de investigación, esta unidad de 

análisis puede aplicarse también a varios problemas que tienen algo de 

semejanza y que se puede aplicar a un tema de interés. 

      3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Técnicas e instrumentos: en su revista según Mejía (2005) manifiesta 

que es aquí donde el investigador busca implementar su mejor estrategia 

para recopilar todos los datos posibles que le permitan probar su 

hipótesis, podríamos decir que el instrumento más utilizado por el 

investigador es la medición, la cual le permitirá conocer la naturaleza de 

la información recopilada. 

    Recolección de datos: estos autores en su revista para Hernández y 

Duana (2020) señalan que la recolección de datos es muy necesario 

para llevar a cabo la investigación y por consiguiente obtener los 

resultados esperados, diremos también que la recolección de datos son 
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los procedimientos particulares de recoger información la cual será 

utilizada en la investigación.   

      3.5 Procedimientos:   
    En su revista de investigación según Latorre (2015) manifiesta que 

procedimiento es un conjunto de pasos a seguir y que tienen que ser 

ordenados y secuenciales pero que conducen a un mismo objetivo y en 

este trabajo de investigación el método es el cuantitativo, se realizara 

como técnica la encuesta y como herramienta el cuestionario y para la 

recopilación de los datos se solicitara la autorización del director de la 

institucion de salud de Lambayeque. 

      3.6 Método de análisis de datos: 
  En su revista de innovación para Mordenti (2021) que el método de 

análisis de datos pueden aplicarse de diferentes formas, esto se da en 

los aspectos matemático aspectos estadísticos así también como 

visuales, en algunos casos los análisis de datos ya está consolidado y 

ya forma parte de los mecanismos organizativos para un trabajo de 

investigación. 

      3.7 Aspectos éticos: 
En su revista de investigación para Diez y Farhat (2017) estos 

investigadores   manifiestan que en el mundo de la investigación deben 

de comprender la importancia de la ética en estas investigaciones, es 

importante resaltar que la investigación radica en el intercambio de datos 

los cuales dan el realce sustentado a la investigación dándole la 

importancia a la ética en la investigación, caso contrario si no se diera 

esto se estaria hablando de un comportamiento que no se estaría 

haciendo investigación sino información reciclada ilegalmente, debemos 

tener  muy presente el respeto a la persona, el respeto a la privacidad, a 

la autonomía y respeto a la justicia.  
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IV. RESULTADOS 
En este capítulo analizaremos los resultados obtenidos de acuerdo a las 

encuestas realizadas a los pacientes en una entidad de salud Lambayeque. 

En esta tabla analizamos la dimensión eficacia en donde podremos decir que 

eficacia es la capacidad para poder producir el efecto deseado o que también se 

puede decir que es de ir bien para determinada cosa. 

Tabla 1. Dimensión Eficacia. 
 

Escala de Valoración Cantidad % 

     Nunca 23 20% 

    Casi Nunca 25 22% 

    A veces 20 17% 

    Casi Siempre 25 22% 

    Siempre 22 19% 

    TOTAL 115 100% 

 

Nota: La tabla 1. Nos muestra que el nivel de cumplimiento en esta dimensión, 

en donde se observa que un 41% de los pacientes encuestados en esta 

institución de salud de Lambayeque, manifestaron que siempre se cumple con 

esta dimensión, mientras que un 42% manifestaron que nunca se cumplen con 

esta dimensión, lo que se evidencia que en este centro asistencial necesita 

mejorar algunos aspectos.  
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En esta tabla analizaremos la dimensión seguridad en donde podremos decir 

que en esta dimensión seguridad es la sensación de total confianza que se tiene 

a alguien o a algo y en este caso en particular la seguridad que tienen los 

pacientes hacia las personas que les brindan atención. 

Tabla 2. Dimensión Seguridad. 

 

Escala de Valoración Cantidad           % 

    Nunca 21 19% 

   Casi Nunca 23 20% 

   A veces 23 20% 

   Casi Siempre 22 20% 

   Siempre 23 21% 

     TOTAL 112 100% 

 

Nota: La tabla 2. Nos muestra que, según los resultados obtenidos de las 

encuestas realizadas a los pacientes de esta institución de salud, tenemos que 

un 41% de los pacientes encuestados manifestaron que siempre se da una 

atención que brinda seguridad al paciente, mientras que un 39% de estos 

pacientes refieren que nunca se da una atención con seguridad. 
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En la presente tabla analizaremos la dimensión equitativa, en donde equitativo 

podremos decir que es justicia e imparcialidad y es lo que siempre se busca en 

esta institución de salud, ser equitativos con todos los pacientes de estos centros 

asistenciales de salud. 

Tabla 3. Dimensión Equitativo. 

 

Escala de Valoración Cantidad          % 

       Nunca 14 24% 

       Casi Nunca 9 15% 

       A veces 11 18% 

       Casi Siempre 14 23% 

       Siempre 12 20% 

       TOTAL 60 100% 

 

Nota:  La tabla 3.  Se analiza la dimensión seguridad en donde los pacientes 

encuestados de esta institución de salud, manifestaron que un 43% de estos 

manifestaron que siempre se cumplen con estos procedimientos sobre equidad, 

mientras que un 39% de los pacientes que fueron encuestados manifestaron que 

estos procedimientos nunca se llevan a cabo en este centro de salud de 

Lambayeque. 
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En la siguiente tabla se analiza la variable dependiente, calidad de atención en 

donde los pacientes, nos refieren como perciben la atención recibida por parte 

de la institución de salud.  

Tabla 4. Variable Calidad de atención. 

 

Escala de Valoración Cantidad        % 

 Nunca 58 20% 

 Casi Nunca 57 20% 

 A veces 54 19% 

 Casi Siempre 61 21% 

 Siempre 57 20% 

 TOTAL     287 100% 

 

Nota: En la tabla 4. La variable Calidad de atención, con sus dimensiones, nos 

indica que un 41% de los encuestados refirieron que siempre tuvieron una 

atención de calidad, mientras que un 40% revelan que casi o nunca han recibido 

una atención de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 



23 

Se analiza la dimensión de la variable dependiente, comunicación, que viene 

hacer el proceso mediante el cual se transmiten información de un ente a otro y 

en este caso es la comunicación que se le da al paciente por parte de 

profesionales de la salud, también podríamos decir que es el intercambio de 

sentimientos, opiniones o cualquier otro tipo de información mediante el habla, o 

mediante la escritura o cualquier otro medio.  

Tabla 5. Dimensión Comunicación. 

 

Escala de Valoración Cantidad            % 

     Nunca 17 19% 

    Casi Nunca 17 19% 

    A veces 17 20% 

    Casi Siempre 17 20% 

    Siempre 19 22% 

    TOTAL 87 100% 

 

Nota: Tabla 5. Se analiza la dimensión comunicación en donde los pacientes 

encuestados de este centro hospitalario manifestaron según las encuestas 

realizadas que un 42% refirieron que siempre existe una buena comunicación, 

mientras que un 38% de los pacientes encuestados manifestaron que nunca se 

dio una comunicación entre paciente y profesional de la salud. 
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Para la variable dependiente, el tiempo, en donde tiempo viene a ser la magnitud 

con la que podemos medir la duración de un acontecimiento o bien, la separación 

de un hecho con otro, esta dimensión nos ayudara a ordenar los eventos, dando 

origen a los momentos temporales de presente, pasado y futuro. 

Tabla 6. Dimensión Tiempo. 

 

Escala de Valoración Cantidad % 

    Nunca 15 16% 

   Casi Nunca               20 21% 

   A veces 17 18% 

   Casi Siempre 12 13% 

   Siempre 30 32% 

   TOTAL 94 100% 

 

Nota 6. En la tabla 6. En esta dimensión según los pacientes que fueron 

encuestados manifestaron que 45% refirieron que siempre la atención se da en 

un tiempo adecuado, mientras que un 37% de los pacientes nunca se da en un 

tiempo esperado. 
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Tenemos la dimensión entorno, el entorno es todo aquello que rodea a una 

persona o a un objeto en particular, pero sin formar parte de él, el entorno 

consiste en una serie de objetos físicos, en una determinada zona geográfica, 

en un determinado grupo de personas. 

Tabla 7. Dimensión Entorno 

 

Escala de Valoración Cantidad            % 

      Nunca 15 19% 

      Casi Nunca 15 20% 

      A veces 15 20% 

      Casi Siempre 15 20% 

      Siempre 16 21% 

      TOTAL 76 100% 

Nota: En esta tabla 7. Se analizó los resultados obtenidos donde el 41% de los 

pacientes encuestados indican que siempre se cumplen con un entorno 

adecuado, mientras que un 39% de los pacientes afirman que nunca. 
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Se analiza la variable dependiente satisfacción de los pacientes que son 

atendidos en una institución de salud pública de Lambayeque, en donde 

satisfacción del paciente que se entiende como la evaluación positiva que este 

hace sobre las diferentes dimensiones de la atención recibida en los centros 

asistencias de salud. 

Tabla 8. Variable Satisfacción del paciente. 

 

Escala de Valoración Cantidad % 

   Nunca 47 19% 

   Casi Nunca 52 20% 

   A veces 49 19% 

   Casi Siempre 44 17% 

   Siempre 65 25% 

     TOTAL 257 100% 

Nota: En esta tabla 8. Nos indica que un 42% de la población encuestada 

manifestaron que siempre se sintieron satisfechos con la atención recibida y un 

39% indican que nunca se sintieron satisfechos según las dimensiones para esta 

variable, en cuanto a la atención que recibieron en la entidad de salud. 
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Analizaremos las dos variables que son objetos de estudios de esta 

investigación, en donde la variable independiente calidad de atención se define 

para la organización mundial de la salud, lo define como la calidad de la 

asistencia sanitaria es asegurarse que cada enfermo admita el grupo de servicios 

diagnósticos terapéuticos más conveniente para lograr una atención sanitaria 

optima y sobre la satisfacción de los pacientes, así mismo este organismo 

precisa a la calidad como un alto nivel de calidad profesional utilizando 

eficazmente los recursos existentes la cual permitirá lograr un alto grado de 

satisfacción de los pacientes que son atendidos en estos centros asistenciales 

de Lambayeque. 

Tabla 9. Variable Calidad de atención y Satisfacción de los pacientes. 

 

Escala de Valoración Cantidad % 

     Nunca 105 19% 

     Casi Nunca 109 20% 

     A veces 103 19% 

     Casi Siempre 105 17% 

     Siempre 122 25% 

     TOTAL 544 100% 

Nota: En esta tabla 9. Se analizo las variables que son materia de estudio en 

esta investigación en donde según las respuestas de los pacientes encuestados 

manifiestas que un 42% refirieron que siempre recibieron una atención de calidad 

por ende se sintieron satisfechos, mientras que un 39% manifestaron que nunca 

tuvieron una buena atención por lo tanto se encuentran insatisfechos con la 

atención recibida en la institución de salud. 
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En esta tabla analizaremos la variable independiente de esta investigación, así 

tenemos que. 

Tabla 10. Variable Calidad de atención. 

 

Escala de Valoración Cantidad              % 

  Nivel Bajo 0 0% 

  Nivel Medio 2 2% 

  Nivel Alto 98 98% 

    TOTAL 100 100% 

Nota: Analizando la variable independiente calidad de atención en donde esta 

variable, así como sus dimensiones, los pacientes que fueron encuestados 

manifestaron que un 98% nivel alto, predomina en esta variable, indicando que 

la atención por parte de la entidad de salud presta calidad de atenciones en sus 

servicios, esto nos permitirá realizar nuestra propuesta para mantener el nivel 

alto. 

En esta tabla analizaremos la variable independiente, así tenemos como: 

Tabla 11. Variable Satisfacción de los pacientes. 

Escala de Valoración Cantidad        % 

  Nivel Bajo 2 2% 

  Nivel Medio 6 6% 

  Nivel Alto 92 92% 

   TOTAL 100 100% 

Nota: Analizaremos la variable dependiente, satisfacción de los pacientes, que 

nos indica un nivel alto con 92%, esto nos permitirá realizar nuestra propuesta 

con el fin de mantener o mejorar la atención de salud, llegando con resultados 

óptimos en todas sus dimensiones. 
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V. DISCUSIONES 

Respecto al objetivo específico, identificar la calidad de atención recibida por 

parte de los pacientes de una entidad de salud, después de haber realizado un 

análisis de la tabla, de acuerdo a los resultados de los pacientes que fueron 

encuestados en este centro hospitalario nos demuestran que un 41% 

manifestaron que siempre recibieron una atención de calidad, mientras que un 

40% de los encuestados manifiestan que nunca recibieron una atención de 

calidad puesto que todas las instituciones se rigen a una política de salud con 

calidad, así lo revelan los resultados de las encuestas realizadas, esta tesis tiene 

semejanza con la tesis de Gambini (2019) según sus resultados obtenidos en su 

investigación tenemos que en cuanto a la atención de calidad en el servicio de 

neonatología el 81% en cuanto a la calidad de atención es alta mientras que el 

9% en cuanto a la calidad de atención es baja, se concluye que en cuanto a estos 

servicios se están cumpliendo con los procedimientos, así mismo y este mismo 

contexto para Ruiz (2020) según los resultados obtenidos de su investigación 

tenemos que en cuanto a la calidad de atención en consulta externa global es de 

un 44.6% MINSA y 71.7% Essalud a nivel primario, mientras que a nivel 

hospitalario el grado de satisfacción es de 72.5%, pero en zona que estas 

alejadas, la calidad de atención está considerada como de mala calidad, 

concluyendo que en cuanto a la calidad de atención y satisfacción es evaluada 

a través de la escala SERVQUAL, es así como se permite demostrar que en 

cuanto a estos servicios en manera general es regular, por lo que se demanda  

iniciar el camino al proceso de acreditación de los establecimientos de salud en 

nuestro país, así lo podemos corroborar con lo que manifestado por Molina et al. 

(2004) en la que refiere que la calidad, esta recibiendo la mayor vijilancia en todo 

el mundo y se debe a que está presente en todas las actividades del ser humano 

por lo que es necesario desarrollar servicios de salud en los mejores niveles de 

calidad de competitividad principalmente en los servicios que requiere un calidad 

de atención, en este mismo contexto para González (2001) este autor define a 

la calidad de salud, lo define como la capacidad de un producto o servicio de lo 

que el paciente espera recibir de él, una de las razones para ofrecer la calidad 

es garantizar que el paciente va a obtener el beneficio máximo y la rentabilidad 
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de los recursos, dado a que estos son muy limitados y la atención muy costosa, 

esta investigación permitirá a futuros estudiantes a seguir investigando en cuanto 

a los servicios que se dan en los centros hospitalarios de nuestro país. 

Respecto al objetivo específico, analizar el nivel de calidad de atención de los 

pacientes de una entidad de salud, según los resultados obtenidos del análisis 

de la tabla, tenemos que según los resultados obtenidos nos muestran que un 

42% de los pacientes encuestados en estos centros hospitalarios manifestaron 

que siempre se realizan estos procedimientos, mientras que un 38% de los 

encuestados manifestaron que estos procedimientos nunca se realizan, este 

trabajo de investigación tiene semejanza con la investigación realizada por 

Hinostroza (2018) según los resultados obtenidos de su investigación muestran 

que en cuanto al resultado principal nos muestra que los usuarios perciben la 

calidad de atención en el servicio de odontología de un puesto de salud de la 

ciudad de Ayacucho como regular en un 53.3% y en cuanto a la percepción de 

la calidad de la atención esta regular en un 48.4% y en cuanto a la dimensión 

entorno es buena en un 53.9% y en cuanto a la dimensión calidad de atención 

integral es regular en un 37.8%, así lo podemos corroborar a lo manifestado por 

Genesys (2019) manifiesta que una de la formas en la que se puede garantizar 

un atención de calidad es a través del monitoreo eficaz, es decir una supervisión 

de la atención que se les ofrece a los enfermos, esto se lograra realizando el 

acompañamiento en el desarrollo de cada interacción para identificar posibles 

fallas y determinar las posibles soluciones, de la misma forma para Aguirre 

(2011) este investigador define a la calidad como la atención adecuada al 

paciente, acorde a los conocimientos y principios éticos vigentes, la cual 

permitirá la satisfacción en cuanto a las necesidades de salud y las expectativas 

que tiene el paciente del prestador del servicio y del centro asistencial, los 

profesionales de la salud uno de sus objetivos principales es la de brindar 

servicios médicos de calidad en beneficio de los pacientes en general, reiterando 

que esta investigación permitirá a futuros estudiantes a seguir en la línea de 

investigación, por lo importante que es aportar para que los pacientes cada día 

reciban una atención de calidad en los centros hospitalarios, según lo 

manifestado por By (2022) nos manifiesta que la calidad de servicio, refiere que 

el cliente sera siempre su activo que más deben de cuidar por tal motivo su 

función promordial como empresa es brindarle un servicio excepcional y de 
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calidad, su finalidad debe ser siempre dar un servicio de calidad que la 

competencia jamas pueda igualar. 

Respecto al objetivo específico, identificar el rango de satisfacción de los 

usuarios de una entidad de salud, con el resultado de los análisis respectivos 

según la tabla de valoración, tenemos que según los resultados de las encuestas 

realizadas en este centro hospitalario, tenemos que un 42% manifestaron que 

siempre se cumplen con los procedimientos, mientras que un 39% de estos 

pacientes refirieron que nunca se cumplen con estos procedimientos datos por 

las autoridades correspondientes, de igual manera este trabajo tiene similitud 

con la investigación realizada por Solís (2021) los resultados obtenidos de su 

investigación fueron que los pacientes que estuvieron hospitalizados en este 

centro de salud manifestaron que se sentían muy satisfechos en un 70%, 

mientras que el 30% de los pacientes encuestados manifestaron que se sentian 

satisfechos, en la cual no se evidencia que haya insatisfacción por parte de los 

usuarios que recibieron atención en este cetro de salud, esta investigación se 

puede corroborar con lo manifestado por Febres (2020) manifiesta que la 

satisfacción del paciente, es una muestra de la calidad de atención 

proporcionada en los centros hospitalarios, con cual nos permitirá conocer la 

satisfacción, permitirá mejorar los errores y reafirmar las fortalezas con el fin de 

desarrollar un sistema de salud que pueda brindar una atención de calidad que 

los pacientes demandan, en este mismo contexto para Organización mundial de 

la Salud (2018) este organismo precisa a la calidad como un excelente 

profesional usando eficientemente los medios con un pequeño riesgos para los 

pacientes, con la finalidad de obtener la satisfacción del usuario, permitiendo 

producir un efecto verdadero en la salud de los enfermos que son escuchados  

en los centros hospitalarios, de la misma forma para Feldman, et al. (2007) para 

estos autores nos refieren que satisfacción del paciente es una variable mixta y 

muy compleja la cual a sido estudiada dentro de la ciencias sociales como 

también en la salud, en la actualidad hay poco consentimiento en la decisión de 

los componentes asociados a esta variable, es por tal motivo que los 

investigadores en estos últimos años han estado dirigidos a resolver dichos 

obstáculos, también manifiestan que hay autores que plantean la satisfacción de 

los pacientes desde una perspectiva psicológica en la cual plantean dimensiones 

cognitivas efectivas y conductuales de la asistencia médica proporcionada. 
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Con respecto al objetivo específico, evaluar la satisfacción de los pacientes de 

una entidad de salud, con los resultados obtenidos y con los análisis realizados 

debemos manifestar que los pacientes encuestados un 43% manifestaron que 

siempre se realizan los procedimientos de acuerdo a los reglamentos de este 

centro hospitalario local, mientras que un 39% manifestaron los encuestados que 

nunca se cumplen con estos procedimientos, con estos porcentajes obtenidos 

nos conlleva a analizar que estas dos variables que son objeto de la presente 

investigación, estas no se cumplen perjudicando a los pacientes que diariamente 

acuden a estos centros hospitalarios de nuestro país, por lo que se requiere 

urgentes cambios en la sensación de los expertos de la salud y de las 

autoridades correspondientes, tiene semejanza con la investigación realizada en 

la tesis de Wong (2020) según los resultados de este investigador y después del 

procesamiento de la información recogida en la cual se utilizó como método la 

estadística descriptiva se obtuvo como resultados que los niveles de satisfacción 

es mediano en un 55% con la atención que se proporciona en este servicio, este 

porcentaje nos muestra que esta es una fase de en la que el paciente se 

encuentra satisfecho con la atención brindada, en estos centros asistenciales de 

nuestro país, haciendo una conclusión en que este instituto de la salud de 

odontología durante los meses de octubre y noviembre meses en la que se 

realizó este trabajo de investigación fue regular, esta investigación es 

corroborada por Massip et al. (2008) manifiestan estos autores en su revista de 

investigación que se puede valorar la satisfacción con la atención a través de la 

sensación que tienen los enfermos y parientes, aquí también nos permitirán 

identificar cuáles son los elementos de la atención que determina la satisfacción 

o insatisfacción de los pacientes, así como también la apreciación de 

proveedores en identificar cuales son los elementos de su trabajo que afectan 

su satisfacción laboral, evaluar esta dimensión, es avaluar la satisfacción de los 

pacientes que acuden diariamente a los centros asistenciales de salud así como 

evaluar a los proveedores nos permite obtener indicadores de la excelencia, sino 

que nos permitirá perfeccionar un instrumento para la excelencia, de manera 

similar para García et al. (2011) estos autores refieren en su investigación, que 

evaluar la satisfacción de los enfermos que son asistidos en los institutos  

asistenciales es una medida común que permite medir los resultados de las 

intervenciones sanitarias que se realizan a los enfermos, con la cual les permite 
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medir el grado de satisfacción que tienen estos pacientes a ser atendidos en 

estos centros hospitalarios, los investigadores también manifiestan que medir la 

satisfacción de los pacientes es un poco complejo por lo difícil que es medir la 

satisfacción del paciente por lo cambiante que es, de acuerdo a las situaciones 

de atención que reciben los pacientes y estos están relacionados a la necesidad 

de la demanda asistencial así como otros factores que no permiten realizar estas 

evaluaciones a los pacientes que son atendidos en estos centros se salud. 

Respecto al objetivo general, determinar la calidad de atención recibida para 

lograr la satisfacción de los pacientes en una entidad de salud Lambayeque, en 

este objetivo y con los resultados que se lograron de las encuestas que se 

realizaron en este centro asistencial, tenemos que para la variable independiente 

calidad de atención y según los resultados obtenidos en la tabla 4,  tenemos que 

los pacientes encuestados un 41% manifestaron que siempre se realizan estos 

procedimientos y que en este centro asistencial la calidad de atención si se da, 

mientras que un 40% manifiesta que nunca se cumple con este procedimiento, 

es decir existe una pésima atención en estos centros asistenciales públicos, con 

respecto a la variable dependiente satisfacción de los pacientes y según al 

análisis de los resultados como la muestra la tabla 8, de acuerdo a los resultados 

de las encuestas que se llevaron a cabo en este centro de salud tenemos que 

un 42% manifestaron que siempre están satisfechos con la calidad de atención 

recibida, mientras que un 39% de los pacientes que fueron encuestados 

manifestaron que nunca estan satisfechos con la calidad de atención recibida en 

estos centros de salud, haciendo un análisis general de estas dos variables que 

fueron las que me permitieron realizar esta investigación tenemos que para 

ambas variables los porcentajes de aceptación no llegan ni al cincuenta por 

ciento por lo que nos permitirá diseñar una propuesta que esté de acuerdo a las 

necesidades que tienen los pacientes y la obligatoriedad que tiene los 

profesionales de la salud en brindar una calidad de atención a los pacientes que 

acuden diariamente a estos centros de salud, en cuanto a los niveles y después 

de realizado el análisis respectivo tenemos que para la variable independiente 

calidad de atención nos muestra que el nivel de valoración es del 98% un nivel 

alto que nos permite observar que hay una aprobación en cuanto a esta variable, 

en cuanto a la variable dependiente satisfacción de los pacientes, tenemos una 

escala de valoración con un nivel de 92% con una escala alta, esta valorización 
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nos permite concluir que de acuerdo a estos resultados nos permitirá de igual 

manera a realizar el modelo de propuesta para lograr que los servicios médicos 

que brinda esta institución de la salud pueda cumplir con estos servicios de 

manera oportuna en donde los más beneficiados serán los pacientes que acuden 

diariamente a este centro de salud, tiene semejanza con el trabajo de 

investigación realizada por Failoc (2020) manifiesta que después de los 

resultados obtenidos se tiene que con respecto a la calidad de atención es media 

o regular en un 92.2% en lo que se refiere a consulta externa, en este mismo 

contexto para el paciente de consulta externa manifiesta que se encuentra 

insatisfecho en un 92.7%, lo que le permite recomendar aplicar un modelo 

integral de calidad de atención para mejorar la satisfacción de los pacientes de 

consulta externa de este centro hospitalario, así se puede corroborar con la 

investigación realizada por Molina et al. (2004) estos investigadores definen a la 

calidad como el conjunto de funciones, cualidades o conductas de un beneficio 

elaborado o de un servicio prestado, capaz de satisfacer las necesidades de los 

consumidores finales, calidad se trata de un concepto subjetivo en donde cada 

persona tiene su propia apreciación o juicio particular de valor acerca del 

producto o servicio en cuestión, la calidad de atención está basado en ofrecer un 

servicio o producto en convenio a las exigencias de los usuarios mas allá de lo 

que estos puedan esperar de estos profesionales de la salud, en su investigación 

para Mira y Aranaz (2000) manifiestan que en los últimos tiempos se están dando 

cambios significativos los cuales están encaminados a promover a que las 

personas que se atienden en los centros asistenciales tengan una sensación de 

agrado con los servicios de cuidado a su salud que reciben, como se mencionó 

en los últimos tiempos la calidad de atención se está midiendo en la relación que 

hay entre médico-paciente y esto se analiza por el impacto cercano que hay con 

el resultado del apoyo sanitario, hoy en día se establece en los términos de 

validez, eficacia y la percepción de los enfermos de su dolor o de su bienestar 

físico y mental y muchas veces por la sensación con los resultados obtenidos, 

manifestando la necesidad de diseñar modelos de calidad de atención para 

lograr pacientes satisfechos. 
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VI. CONCLUSIONES 
 
1. Se identificó que, en cuanto a la eficacia en la atención, 41% 

manifestaron que siempre se da una atención con eficacia, mientras que 

un 42% refieren que nunca se da. 

2. Así también en el aspecto de seguridad al paciente se tiene que 41% 

de los encuestados se siente seguro en la atención, y un 39% manifiestan 

inseguridad. 

3. Una de las conclusiones más significativas es que en cuanto a la calidad 

de atención que recibieron los pacientes un 41% refieren que siempre 

tuvieron una atención de calidad, mientras que un 40 % que casi nunca 

tuvieron una atención de calidad. 

4. Analizando las dos variables, se concluye que 42% refirieron que 

siempre recibieron una atención de calidad por ende se sintieron 

satisfechos, mientras que un 39% manifestaron que nunca tuvieron una 

buena atención, manifestando no estar satisfecho con la atención 

percibida en la institución de salud. 

5.  Se concluye que se tiene un nivel alto en la calidad de atención recibida 

con 98% y para pacientes satisfechos con 92% en cuanto a la atención 

que la institución les brindó.  
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VII. RECOMENDACIONES 
1. Los directivos de la institución de salud deben rediseñar modelo de 

atención de salud la cual les permita mantener o perfeccionar la calidad 

de atención a los enfermos, logrando una satisfacción en cuanto al 

servicio prestado.  

2. Se recomienda analizar el nivel de calidad en la atención a los pacientes 

con la finalidad de hacer las correcciones necesarias, permitiendo tener 

pacientes satisfechos. 

3. Se recomienda medir el grado de satisfacción que tienen los pacientes 

en cuanto a la calidad del servicio que se les brinda en estos centros 

asistenciales. 

4. Se recomienda evaluar la calidad de atención que se les brinda a los 

pacientes y la satisfacción que estos tienen con su centro asistencial en 

cuanto a los servicios que este brinda. 

5. Se recomienda determinar la calidad de atención que se les presta a 

los pacientes con la finalidad de lograr un alto nivel de satisfacción de 

estos usuarios que diariamente concurren a esta institución de salud, 

teniendo en cuenta siempre las sugerencias de los organismos mundiales 

de la salud, en que cada paciente debe de recibir una atención de calidad. 
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VIII. PROPUESTAS 
Diseñar un modelo de atención de calidad al paciente. 
En el presente trabajo se identifica que los pacientes atendidos en la 

entidad de salud, se encuentran satisfechos con la atención recibida, sin 

embargo, en algunas dimensiones hay insatisfacción y dada la 

experiencia vivida como profesional y como paciente hay muchas 

falencias en cuanto a gestión, por parte de los directivos de cada 

institución, cuando recibimos una atención de calidad, se logra satisfacer 

nuestras expectativas como pacientes (clientes), el objetivo con esta 

propuesta es mejorar la calidad de atención en todas sus dimensiones, en 

el Perú en el año 2013 se dio inicio a un proceso de reforma del sector 

salud, así mismo se cuenta con directiva administrativa  para el proceso 

de auditoría de caso de la calidad de la atención en salud No 123-

MINSA/DGSPV.01, documento técnico: Política Nacional de Calidad en 

Salud y la Guía técnica de elaboración de proyectos de mejora y la 

aplicación de técnicas y herramientas de la calidad se cuenta con se 

propone un modelo de atención de calidad, con el objetivo de lograr 

pacientes satisfechos en todas sus dimensiones. Por lo tanto, es menester 

como primera propuesta Alfabetizar a los directivos tecnológicamente y 

así puedan adoptar las tecnologías en beneficios de los ciudadanos, como 

parte de la reforma en salud, seguido de ello se logrará, aplicar innovación 

digital, implementando un casillero electrónico médico, estandarizar 

procesos en cada servicio, acortando tiempos de espera, tener todo el 

historial del paciente en tiempo real, respaldado por la ley que crea el 

registro nacional de historias clínicas electrónicas ley N° 30024, por último 

se debe Gestionar el recurso humano acorde a la demanda y complejidad 

del servicio, viene hacer un punto clave, un personal con experiencia 

especializado acorde al servicio y con trato humanizado, brindará una 

atención de calidad al paciente logrando en ellos satisfacer sus 

expectativas que conlleva satisfacción en la atención, para lograr que esta  

propuesta sea viable se debe de contar con la iniciativa de forma directa 

de la unidad ejecutora y sus áreas de soporte en la que se llevó a cabo 

los estudios de investigación y esto unido a los aportes como son; aporte 

teórico, aporte jurídico, aporte social, aporte tecnológico y aporte de la 
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gestión pública en donde diremos que aporte teórico se debe interpretar 

y transformar, que una vez que esta sea aplicada el instrumento, este 

debe contribuir a dar solución al problema de la investigación, aporte 

jurídico nos permitirá regirnos de acuerdo a las normativas establecidas, 

para una buena gestión en plan de mejora para la atención en salud que 

se espera recibir de todas las instituciones públicas de la salud, aporte 

social porque se define como el proceso que, utilizando el método 

científico nos permitirá lograr nuevos conocimientos en el campo de la 

realidad social o que permite estudiar una situación social para 

diagnosticar necesidades y problemas, aporte tecnológico porque ha 

traído como resultado grandes aportes a la humanidad, los avances 

tecnológicos son de suma importancia para la sociedad, ya que facilitan 

su supervivencia y permite su comodidad, tranquilidad y sabiduría y aporta 

a la gestión pública permitiendo la correcta administración de los recursos 

del estado para satisfacer las necesidades de los ciudadanos e impulsar 

el desarrollo del país. 

Por último, es muy importante contar con profesionales con vocación de 

servicio, que brinde un trato humanizado con compasión y tenga empatía 

con los pacientes, brindando una atención de calidad. 
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ANEXO: 
Tabla: Matriz de operacionalización de variable calidad de atención 
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operacional 

Dimensi
ones Indicadores Ítems Escala de 

medición 

Técnicas/I
nstrument

os 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
Independiente
. 
 
Calidad de 
atención 
 

 
 
 
 
En su revista la 
organización mundial de 
la salud (2020) 
manifiesta que, durante 
los últimos años, se 
vienen dando diversos 
elementos de calidad en 
la atención, ahora último 
hay un consenso en 
cómo se debe brindar los 
servicios de salud de 
calidad que deben ser; 
eficaces, seguros, 
equitativos y otros, los 
cuales permitirán una 
atención de calidad. 

 
 
 
 
 
La variable 
independiente 
calidad de atención 
será medida 
teniendo en cuenta 
sus dimensiones, 
de cada una de 
estas se 
desprenden sus 
indicadores los 
cuales serán 
medidos con sus 
ítems a través de la 
escala de Likert. 

 
 
Eficacia 

Calidad de atención  1, 2  
 
 
 
 
Escala Likert 
Ordinal 
 
 
 
 
1. Nunca 
2. Casi 

nunca 
3. A veces 
4. Casi 

siempre 
5. Siempre 
 

 
 
 
 
 
 
Técnica: 
Encuesta 
 
 
Instrument
o: 
Cuestionari
o 

Disponibilidad de 
medicamentos 3, 4 

Tratamiento adecuado 5 

Seguimiento en el 
tratamiento 6, 7 

 
 
 
Segurid
ad 

Conservar la privacidad en 
todo momento. 8, 9 

Brindar confianza 10, 12 

Brindar apoyo emocional 
 13, 14 

 
 
 
Equitativ
o 

Trato igualitario 15 

Cobertura a todos los 
servicios 16 

Información precisa 17 

Atención con rapidez 18 

 



 

Tabla: Matriz de operacionalización de variable satisfacción de los pacientes 
 

Variable Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimension
es Indicadores Ítems Escala de 

medición 

Técnicas/ 
Instrumen

tos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
dependiente. 
 
Satisfacción 
de los 
pacientes 
 

 
 
En su revista para López 
et al. (2016) manifiestan 
que los pacientes que se 
atienden en las unidad 
de diálisis así como otros 
pacientes con 
enfernedad crónica, son 
estos los que más usan 
los servicios sanitarios y 
que la responsabilidad de 
los servidores de la salud 
es comunicarle a tiempo 
y a su entorno mas 
cercano sobre la 
atención que recibiran 
estos pacientes. 
 

 
 
La variable satisfacción 
de los pacientes se 
medirá teniendo en 
cuenta tres 
dimensiones las 
mismas que serán 
medidas a través de las 
encuestas, 
cuestionario, estas tres 
dimensiones a medir 
serán; la comunicación, 
el tiempo y por último el 
entorno, con sus ítems 
cuya medición se 
realizara con la escala 
de Likert. 

 
 
 
Comunica

ción 

Trato cordial y amable 1, 2  
 
 
 
 
Escala Likert 
Ordinal 
 
 
 
6. Nunca 
7. Casi nunca 
8. A veces 
9. Casi 

siempre 
10. Siempre 

 
 
 
 
 
 
Técnica: 
Encuesta 
 
 
Instrument
o: 
Cuestionari
o. 

Personal bien uniformado 3, 4 

Datos precisos, que el 
paciente entienda. 5 

 
 
 
Tiempo 

Solucionar problemas del 
paciente, dudas 6, 7 

Medicinas suficientes para 
el tratamiento 8, 9 

Atención oportuna 10, 11 

 
 
 
 
Entorno 

Orden y limpieza del 
ambiente 12, 13 

Luz suficiente en el 
ambiente 14, 15 

Ventilación en el área de 
hospitalización 16 

 

 

 

 



 

Tabla: Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN DEL 

PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 

INVESTIGACIÓN 
HIPÓTESIS VARIABLES 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / 

NIVEL 

(ALCANCE) / 

DISEÑO  

TÉCNICA / 

INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo General: 

H1. Si se 

determina la 

calidad de 

atención para 

lograr la 

satisfacción de los 

pacientes de una 

entidad de salud – 

Lambayeque. 

Variable 
Independien
te: 
Calidad de 

atención 

 

 

Variable 
Dependient: 
Satisfacción 

de los 

pacientes 

 
UNIDAD DE 
ANÁLISIS 
Población de 

pacientes 

atendidos en la 

entidad de 

salud. 

 
POBLACIÓN 
Constituida por 

pacientes 

atendidos en la 

entidad de salud 

 
 
MUESTRA 
Pacientes 

atendidos.  

 
 
Enfoque 
Cuantitativo 
 
 
 
 
 
Tipo 
No 
experimental 
transversal 
 
 

 

 

Diseño:  

Descriptivo 

 
 

 
 
Técnica: 
Encuesta  

 
 
 
 
 
 
Instrumento: 
Cuestionario 

 

 
 
 
 
 

 

De qué manera 
determinamos la calidad de 
la atención recibida para 
lograr la satisfacción de los 
pacientes en una entidad 
de salud - Lambayeque 
 

Determinar la calidad de 
atención recibida para 
lograr la satisfacción de 
los pacientes en una 
entidad de salud – 
Lambayeque 

 Problemas específicos: Objetivos Específicos: 

• De qué manera 
identificamos la calidad de 
atención recibida por parte 
de los pacientes de una 
entidad de salud. 
• De qué manera 
analizamos el nivel de 
calidad de atención de los 
pacientes de una entidad de 
salud. 

• De qué manera 
identificamos el grado de 
satisfacción de los pacientes 
de una entidad de salud. 

• De qué manera 
evaluamos la satisfacción de 
los pacientes de una entidad 
de salud. 

• Identificar la 
calidad de atención recibida 
por parte de los pacientes 
de una entidad de salud. 

• Analizar el nivel de 
calidad de atención de los 
pacientes de una entidad de 
salud. 

• Identificar el grado 
de satisfacción de los 
pacientes de una entidad de 
salud, 

•  Evaluar la 
satisfacción de los 
pacientes de una 
entidad de salud. 

 



 

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCIÓN 
                                           

Estimado servidor público, se le solicita su colaboración respondiendo las siguientes preguntas de 
acuerdo a su opinión, su respuesta será tratada de forma confidencial y anónima. Marque (x) donde 
crea que esta su respuesta. 

Escala de 
Medición Nunca Casi nunca  A veces Casi siempre Siempre 

Valoración 1 2 3 4 5 

No Ítems o Enunciados 1 2 3 4 5 

1 Usted cree que las atenciones recibidas en la institución fueron 
oportunas. 

     

2 Usted cree que el personal que le atendió, fue eficiente.      

3 Usted cree que la institución contó con todos los medicamentos 
acorde a las necesidades de su atención. 

     

4 

Usted cree que la institución contó con el personal capacitado 
para la entrega de los medicamentos recetados para su 
atención. 

     

5 Usted cree que el tratamiento que le indicaron fue el adecuado 
para su recuperación. 

     

6 Usted cree que la institución realizó el seguimiento de acuerdo 
al tratamiento indicado. 

     

7 

Usted cree que el personal que realizó el seguimiento a su 
tratamiento le explicó claramente lo que debió realizar para su 
mejoría. 

     

8 Usted cree que en la institución respetó su privacidad por parte 
del personal que le atendió. 

     

9 Usted cree que el personal le explicó claramente los 
procedimientos por su seguridad y confort. 

     

10 
Usted cree que la atención recibida en la institución le brinda 
seguridad y confianza. 

     

11 Usted cree que recomendaría a la institución a su entorno más 
cercano. 

     

12 Usted cree que el personal que le atendió, le brindó la confianza 
para poder expresar sus inquietudes. 

     

13 Usted cree que, durante su estadía en la institución, se sintió 
apoyado emocionalmente por el personal que le atendió. 

     

14 Usted cree que la institución brindó apoyo emocional a sus 
familiares. 

     

15 Usted cree que la atención recibida, fue dada de forma 
igualitaria para todos los pacientes. 

     

16 Usted cree que la institución brindó el acceso a todos los 
servicios. 

     

17 Usted cree que el personal de la institución le ha brindado la 
información con el conocimiento debido. 

     

18 Usted cree que la atención que la institución le brindó fue en los 
tiempos adecuados. 

     

                                Gracias por llenado del cuestionario.   
 
 
 
 



 

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN DE LOS PACIENTES 
                                           

Estimado servidor público, se le solicita su colaboración respondiendo las siguientes preguntas de 
acuerdo a su opinión, su respuesta será tratada de forma confidencial y anónima. Marque (x) donde 
crea que esta su respuesta. 

Escala de 
Medición Nunca Casi nunca  A veces Casi siempre Siempre 

Valoración 1 2 3 4 5 

No Ítems o Enunciados 1 2 3 4 5 

1 Usted cree que dentro de la institución el personal que le 
atendió, fue de forma cordial. 

     

2 Usted cree que la institución le informó de manera oportuna 
el día y hora para su atención. 

     

3 Usted cree que el personal de la institución le brindó 
información precisa y satisfactoria. 

     

4 Usted cree que la institución cuenta con el personal 
capacitado para las actividades que desempeña.  

     

5 

Usted cree que la institución cuenta con el personal 
capacitado para dar el mensaje de acuerdo al tipo de 
paciente.  

     

6 Usted cree que la institución contó con el personal idóneo 
para afrontar los momentos de su estadía. 

     

7 Usted cree que la institución contó con el cuidado de la 
buena administración de los tiempos para cada paciente. 

     

8 Usted cree que la institución le brindó los medicamentos que 
le han recetado en su momento. 

     

9 Usted cree que la institución contó con el personal 
capacitado, para brindarle un tratamiento adecuado. 

     

10 Usted cree que la institución contó con el personal necesario 
para brindarle una atención oportuna. 

     

11 Usted cree que la institución brindó los resultados en el 
tiempo adecuado. 

     

12 
Usted cree que los ambientes de la institución se 
encontraron en buen estado de higiene y conservación. 

     

13 Usted cree que la institución presentó constantemente los 
ambientes adecuados e idóneos para su atención. 

     

14 Usted cree que la institución contó con los ambientes 
amplios e iluminados. 

     

15 Usted cree que la institución contó con los espacios 
necesarios en cada uno de sus consultorios. 

     

16 Usted cree que La institución contó con sus ambientes 
adecuados para la hospitalización. 

     

                                   Gracias por llenado del cuestionario.       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

FICHA DE VALIDACIÓN DE EXPERTOS: 
 

 
 
 
 



 

 
 
 
 
 



 

 



 

 



 

 



 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 



 

 



 

 



 

 



 



 

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 



 

 



 

 



 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

 



 

 



 

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 



 

 



 

 



 

 



 

 
 

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

Anexo 5: Consentimiento informado 

 

 



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

PROPUESTA 
D

IA
G

N
Ó

ST
IC

O
 

CAUSAS 

Insatisfacción de 
los pacientes 

Falta de articulación de 
los procesos con el 

equipo multidisciplinario  

MODELO DE 
ATENCIÓN DE 
CALIDAD AL 
PACIENTE 

IMPULSAR EL 
USO DE LA 

TECNOLOGIA 

IMPLEMENTA
CIÓN DE 
CASILLA 

ELECTRONIC
 

ESTANDARIZ
ACIÓN DE 

LOS 
PROCESOS 

RESPONSABLES 
ESTRATEGIAS 

GESTIONAR 
EL RECURSO 

HUMANO 

Brecha en recursos 
humanos 

Unidad 
ejecutora 

Oficina de 
tecnología y 

admisión 

CONCIENTIZAR EN 
EL USO DE LAS 
TECNOLOGIAS 

IMPLEMENTACIÓN 
DE UN CASILLERO 

ELECTRONICO 
MÉDICO 

ESTANDARIZAR 
PROCESOS EN 

CADA SERVICIO 

MINIMIZAR LA 
BRECHAS DE 

CONFIANZA DE LOS 
EMPLEADOS 

DESARROLLO 

FUNDAMENTOS POLÍTICO  NORMATIVO EPISTEMOLÓGICO AXIOLÓGICO 

Principios Legalidad Trato justo e igual Eficiencia calidad Transparencia 



 

 

Esta será la fórmula para el cálculo de la muestra de la investigación  

 

 

 

Para este trabajo de investigación la muestra vendrá a ser la misma de la 

población, puesto que para esta investigación se contará con un total de 100 

pacientes de este centro de salud, 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
Diseño de la Investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

                          

 

  

 

 

 

 

 

 

M.      = Muestra 

V.I     = Calidad de atención  

V.D   = Satisfacción del paciente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

M. 

V.I. 

V.D. 



 

Resultado de la muestra: 



 

 



 

Aplicación de la encuesta a los pacientes 
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