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Resumen
El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo general determinar la
calidad de atencion recibida para lograr la satisfaccion de los pacientes en una
entidad de salud Lambayeque, la metodologia utilizada tiene un disefio de
enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio no experimental, transversal, descriptivo
simple, explicativo longitudinal y propositivo, la poblacion estuvo conformada por
100 pacientes de una institucion de salud, para los cuales se utilizaron dos tipos
de cuestionarios mediante la técnica de la encuesta para la recoleccion de los
datos, cuestionario sobre calidad de atencidén y cuestionario sobre satisfaccion
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 investigacidn realizada muestran que
un 42% de los pacientes que fueron encuestados manifestaron que recibieron
una atencién de calidad, por lo tanto se sienten satisfechos, mientras que un
39% de estos pacientes manifestaron que nunca se sintieron satisfechos con la
atencion que les brindaron en la institucion de salud, por lo que nos permite
concluir que la satisfaccidon de los pacientes que acuden a estos centros de salud

es insatisfactoria por la deficiente calidad de atencidn 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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l. INTRODUCCION:

En la actualidad en donde todo va emergiendo, mas aun con la pandemia que
nos llevd hacer uso al maximo de la tecnologia, las instituciones de salud,
tuvieron que implementar plataformas de atencidon de manera virtual, para casos
leves, en cambio para los casos complejos no se contd con una estrategia para
atenderlos y lograr aliviar sus dolencias y tener un paciente, familia y poblacién
satisfecha con la atencién brindada, esto es durante la pandemia, antes de ella,
colas inmensas para lograr un cupo o en el mejor de los casos habria que fingir
estar al punto de morir para que se nos atienda .

En el ambito internacional tenemos a la Organizacion Mundial de la Salud (2020)
en sus datos publicados, en el portal web, indica que cada afio millones de
decesos se dan debido a la atencién de calidad deficiente y personas que
refieren haber tenido malas experiencias con los sistemas de salud que tiene
que ver con la atencién de calidad, manifestando también que para prestar
servicios de calidad se necesita profesionales con habilidades y conocimientos
optimos, nos presenta en su articulo la organizacién panamericana de la salud
(2019) manifestaron en el consejo directivo, en donde abordaron los planes y
acciones para mejorar la calidad de la atencién de salud para los afios del dos
mil veinte al dos mil veinticinco, publicado en su portal, hacen referencia a que
se debe dar mayor fortaleza a la rectoria y la gobernanza del sistema de salud
para lograr promover una educacion de calidad en la asistencia integral de salud
y asi lograr una poblacion satisfecha.

En su revista cientifica para Dong y Yoon (2022) abordan un estudio sobre la
calidad de atencion que se le da al paciente, fue un estudio realizado a través de
la observacion prospectivo sin intervencidn, después de estos estudios
realizados concluyeron que la vida de las mujeres evaluadas mejoro
significativamente, y en su articulo para Febres y Mercado (2020) su estudio
observacional, sobre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente publicado
en la revista médica de humanidades, evidencia que, en cuanto a relacidon
paciente profesional, presentan mayor satisfaccion, mientras tanto por la parte
administrativa se encuentran insatisfechos, es asi que recomienda la
implementacion de estrategias para brindar una atencion oportuna, y en un
articulo de la revista juridica para Diaz et al. (2018) indican que, en cuanto a

satisfaccion de los pacientes, ninguno de los paises cuenta con sistemas



estandarizados que midan este aspecto en los diferentes niveles.

Diaz y Galan (2019), en articulo de estudio sobre la modernizacién en salud
familiar, concluyen que este proceso lleva a una gestion y administracion de los
medios que permitan lograr la eficiencia y eficacia, obteniendo calidad en lo que
se brinda, y por su parte, en su investigacion, Fabian et al. (2020) En un articulo
indica en sus resultados sobre la calidad en la atencién y la satisfaccion tienen
una relacion directa, la empatia resalta como mejor relacion, en cambio se debe
mejorar la sensibilidad con el paciente y asi obtener una calidad éptima, es asi
que en una encuesta de satisfaccion realizada por Servimedia (2022) estudio
realizado en Madrid, valoran el servicio prestado por una empresa telefonica,
salud responde, con un alto porcentaje de forma excelente, es decir satisfaccion
total del paciente.

De igual manera Hofmann y Vermunt (2020) estudio realizado sobre liderazgo
clinico, concluyen que acelerar los proceso, como la comunicacién
interprofesional, cambios y transformacion, logran cambios organizacionales; y
en el ambito nacional, la organizacidn de cooperacidn para el desarrollo
econémico (2017) en un informe emitido, sobre cémo viene desempefiandose el
sistema de salud en el Peru y que, para lograr una cobertura universal de salud,
con calidad, se debe generar mecanismos para poder evaluar las politicas
implementadas, en nuestro pais el Ministerio de Salud (2020) viene
implementando un plan de reforma con el fin de brindar mejores bienes y
servicios publicos a los ciudadanos, con su politica nacional multisectorial de
salud, con su objetivo especifico 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-Sanchez et al. (2022) en su investigacion evaluan el
vinculo que se da entre la calidad de atencion y el rango de satisfaccidon de los
pacientes que son atendidos en los centros asistenciales odontdlogicos de
nuestra pais, en donde llegan a concluir que si existe esta relacion 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 atencidn que se proporciona a los
pacientes de este centro asistencial de nuestro pais, en donde evidencio que la
atencion se dilata en el tiempo, ademas, que el paciente asiste a estos centros

de salud porque no quieren pagar una consulta, del mismo modo en su articulo



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
funcidn a sus recursos.

Asi tenemos que Gaspar y Tananta (2021) refieren que el fin de su investigacion
es, en, como establecer la calidad del servicio y cémo influye en el contento de
los pacientes que llegan a un centro asistencial en la region Cajamarca, para
realizar este estudio utilizaron el método de medicion servqual, el cual les
permitia 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 vy
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 situacién
problematica, qué tipo de atencion reciben para lograr la satisfaccion 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 atencidn recibida para obtener la satisfacciéon de los
pacientes en una entidad de salud Lambayeque, como objetivos especificos
tenemos; identificar la calidad de atencion recibida por parte de los pacientes de
una entidad de salud, analizar el nivel de calidad de atencidn que recibieron los
pacientes de una entidad de salud, identificar el grado de satisfaccion de la
atencién recibida de los pacientes de una entidad de salud, evaluar la
satisfaccion de los pacientes de la atencion recibida de una entidad de salud, y
con respecto a su hipotesis general tenemos, la atencidn que reciben los

pacientes es por falta de una buena gestion o por falta de empatia.



Il. MARCO TEORICO

Para lograr que las personas tengan experiencias positivas en la atencién en
salud, las instituciones deben abordar dicha atencion con compasion, viendo de
esta manera, no cabe duda que la atencidn sera de calidad teniendo en cuenta
todas sus necesidades de los pacientes, nos veremos forzados a adquirir nuevos
conocimientos y aplicar las tecnologias necesarias como parte de una atencién
de calidad que nos llevara a lograr satisfaccién en los pacientes.

En el ambito internacional, en su tesis de maestria segun Maggi (2018) en esta
investigacion se estudiara la variable calidad de atencion, el fin de este estudio
sera la de percibir cudles son las causas que reflejan la insatisfaccion en la
calidad de atencion que se da a los pacientes en estos centros hospitalarios de
una ciudad de Ecuador y como mejorar la calidad de atencion en estos servicios,
se utilizara la metodologia servqual, escala de Likert, método deductivo, enfoque
cuantitativo y de alcance descriptivo, concluye que los pacientes de los centros
hospitalarios que pertenecen al sector publico 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
comprension de la variable calidad de atencidn proponiendo mejorar todos los
niveles o areas que estén relacionadas con los centros de atencion.

En su tesis de maestria para Peralta (2018) este autor abarca como tema de
investigacion a la variable calidad de atencion, la finalidad de este trabajo es
estimar la calidad de atencidn percibida, relacionada con la atencion de
enfermeria por parte del familiar de los enfermos que estan hospitalizados en un
centro asistencial de una ciudad de México, es una investigacion cuantitativa,
descriptiva, transversal, la recoleccion de datos se iz6 mediante el cuestionario
servghos-e, analizando la estadistica descriptiva y analisis univariado, concluye
que se cumplieron con los objetivos que se propusieron, asi mismo aceptaron la
hipétesis de la investigacion con la cual lograron identificar las deficiencias que
existen, haciendo énfasis en que deben mejorar en la atencién y que la
enfermera es el Unico ser humano capaz de brindar una atencion de calidad,
basandose en los buenos cuidados de los pacientes.

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

satisfaccion de los pacientes, la finalidad de este trabajo esta en resolver cual es



la conexion entre los factores personales y la satisfaccion del enfermo en los
centros hospitalarios con el cuidado que les brindas las enfermeras, metodologia
empleada fue descriptiva correlacional, no probabilistica, instrumentos fue la
cedula de datos, cuestionario fue la evaluacion de la satisfaccion del paciente,
concluyo que si existe conexion en el estado de salud observado a través de las
dimensiones de salud global con las subescalas, las cuales se mantendran la
conexion de confianza y accesibilidad.

En su revista de investigacion para Vizcaino et al. (2019) abarca la investigacion
sobre la satisfaccion del paciente, su fin es determinar a través del desempefio
personal de salud, el nivel de satisfaccion en pacientes que llegan diariamente
al servicio de emergencia de los hospitales en la ciudad de México, método de
investigacién cuantitativo, tipo descriptivo, trasversal correlacional, se utilizaron
la escala de likert con la cual se midié la satisfaccién del servicio, concluye que
la sensacién de los pacientes en razon a la calidad de los servicios depende
mucho del desempefio 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 atencion en todo momento, los autores a que hacemos
referencia en esta investigacion, me permitiran tener en cuenta la variable
satisfaccion de los pacientes, teniendo en cuenta para ello las dimensiones.

En su revista de investigacién sobre salud publica para Vazquez-Cruz et al.
(2018) abarca obre la variable satisfaccion percibida por los usuarios, el fin de
esta investigacion que realizaron los autores fue determinar cual fue la
satisfaccion 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 poblacion fue de trecientos noventicinco pacientes en este centro
asistencia, utilizando la encuesta servpref para valorar la calidad de la atencién
que percibieron los familiares, estos investigadores concluyeron que la
satisfaccion 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 investigacién nos ayudaron a como a traves de metodos
de medicién podemos definir los niveles de contento que perciben los familiares
de estos centros aistenciales y como mejorar estos a traves de las encuestas.
En su revista de investigacion segun Otalora (2021) esta investigacion estudia la

variable calidad de atencién, el fin de esta investigacion es la de elaborar



estrategias para mejorar la calidad de atencion a través de la calidad de servicio
a los clientes que consumen helados en esta ciudad de una ciudad boliviana, el
meétodo 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 empatia, permitira
a este centro de venta de helados brindar al cliente una calidad de servicio que
todo consumidor final merece, calidad de atencion, este referente nos ayuda a
tener en cuenta que con sus técnicas e instrumentos ayudara en la investigacion
para mejorar la variable calidad de atencion.

En su revista cientifica para Pincay-Morales y Parra-Ferié (2020) baso su estudio
en la variable calidad en el servicio, el de esta investigacion era analizar la
gestion de la calidad en el servicio que se proporciona a los clientes de la
pequefia y mediana empresa que comercializan en una ciudad de Ecuador, el
método empleado fue cualitativo e inductivo, descriptiva, concluye que las
pequefas y medianas empresas de este pais, son las que permiten el
crecimiento econdmico sostenido de este pais por lo que deben de estar
acompafadas de constantes capacitaciones para brindar un servicio de calidad
a sus clientes, el referente a que mencionamos en esta investigaciéon permite
estudiar la variable calidad de atencidn por lo que al analizar sus métodos vy tipos
de estudio nos va a permitir tener un estudio mejor de esta variable.

En el ambito nacional en su libro de investigacion Piedra (2019) abarca la
variable calidad de atencidn, el objetivo es decidir si existe una conexién en la
calidad de atencién y el rango de satisfaccion de los enfermos que son asistidos
en los centros de emergencia de los hospitales de essalud, el estudio de
observacional, descriptivo, utilizando una analisis estadistico de coeficiente de
correlacion de Tau Kendall, utilizando para este trabajo la técnica de la encuesta,
concluyo que si existe una conexion significativa entre el grado de atencion y el
rango de satisfaccion de los enfermos asistidos en estos centros asistenciales,
siendo los mas relevantes las dimensiones de empatia y la fiabilidad y los que
deberian mejorar fueron los de sefalizacion y limpieza, este referente citado en
esta investigacion ayudara a tener una mejor comprension de la variable calidad

de atencion y que dimensiones utilizar para mejorarla.



En su trabajo de investigacion para Matutti (2022) abarca la variable calidad de
servicio, el objetivo de este trabajo esta en establecer la forma que se conecta la
gestion y la calidad de servicio en atencion a los asegurados de un centro
hospitalario publico en una ciudad de nuestro pais, esta investigacion es de tipo
aplicada, de nivel descriptivo con disefio 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 conexioén natural y
expresiva entre la gestion y la calidad de atencidn en los centros asistenciales
publicos, este autor a que me refiero en esta investigacion nos permite hacer un
estudio adecuado sobre la variable calidad de atencién en esta investigacion.
En su libro de investigacién segun Huaman y Valeriano (2021) en este trabajo el
autor abarca la variable calidad de atencion, la finalidad de este trabajo esta en
resolver la calidad de la atencién farmacéutica y satisfaccion del cliente en una
botica de la ciudad de Carete, enfoque cuantitativo, disefio descriptivo no
experimental, técnica es la encuesta, instrumento a utilizar sera el cuestionario,
concluye que la mayor parte de los clientes que llegan a esta botica, en cuanto
a la atencién es favorable es decir es un cliente satisfecho, pero en cuanto a la
satisfaccion del cliente, es un cliente insatisfecho porque no se implementaron
nuevas tecnologias, el autor a que me refiero en esta investigacién nos permite
realizar un estudio acerca de la variable calidad de atencion.

En este trabajo de investigacion segun Lizana et al. (2018) abarcan la variable
calidad de atencion, la finalidad de esta investigacion es resolver la conexién que
existe entre la calidad de atencidon de enfermeria y la satisfaccion del paciente
que llegan diariamente al servicio de hospitalizacién de una clinica de la ciudad
del Cuzco, estudio de investigacion aplicado, disefio no experimental, descriptivo
correlacional, concluye que si existe conexion directa entre la calidad de atencién
de enfermeria y y la satisfaccion del paciente que existen diariamente al centro
hospitalario, expresado en una correlacién alta con un valor de cero coma
setenta, este referente citado de acuerdo a la revision preliminar ayuda a la
comprension de la variable calidad de atencién, es decir como el investigador
identifica este problema y las propuestas futuras a realizar con el fin de mejorar
la relacion que existe con las variables que son objetos de estudio.

En su libro de maestria LiAan (2020) su investigacion se centra en la variable

satisfaccion de los pacientes, el objetivo es determinar el nivel de satisfaccion de



los pacientes que estan afiliados al sistema integral de salud en el area de
emergencia de los hospitales de la capital del Peru, la investigacion fue
cuantitativa de tipo basica, disefio y nivel descriptivo comparativo, tuvo con
instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, concluye que si existe
diferencias en el nivel de satisfaccion de los pacientes que estan afiliados a este
sistema integral de salud en el area de emergencia, teniendo a uno de estos
hospitales con una ventaja considerable con respecto a los demas centros
hospitalarios de esta capital, el autor a que hacemos referencia en este trabajo
de investigacion nos permite analizar la variable satisfaccion de los pacientes en
la cual se valora que muchos centros asistenciales de salud no estan en
capacidad hospitalaria para atender a estos afiliados de este sistema de salud.
En su libro de investigacion para Vega (2019) este autor toma en cuenta la
variable satisfaccion del paciente, el fin de este trabajo es determinar la
satisfaccion del paciente con el cuidado que le brinda el enfermero en el area 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 area de
guemados se sientes satisfechos con la atencion que les brinda los enfermeros,
este autor a que hacemos referencia en esta investigacion nos ayuda a
comprender la utilidad de la variable satisfaccion del paciente a traves de la
medicion con los cuestionarios que se realizaron.

En esta revista de investigacion para Mendoza y Placencia (2020) en este trabajo
abarca la variable satisfaccion del paciente, la finalidad de esta investigacion esta
en comparar el nivel de satisfaccion de los pacientes con la calidad de atencién
que se brinda en los centros de oftalmologia de un hospital de segundo nivel en
los afos dos mil catorce y dos mil dieciocho en esta ciudad, el estudio es
observacional, transversal, analitico, se utilizaron dos tipos de instrumentos el
servqual el cual precisa el nivel de satisfaccion y el servghos el cual mide la
satisfaccion global por el servicio recibido, concluyo que en el afio dos mil catorce
se evidencio a un paciente satisfecho con la calidad de atencion recibida,
comparada con el ano dos mil dieciocho que evidencia a un paciente insatisfecho
y en la calidad global se evidencio un paciente satisfecho en atencién médica y

respeto al paciente, el autor a que nos referimos en este trabajo nos permitira



medir el grado de satisfaccion del paciente con respectos a los afios en que se
obtuvieron las muestras en esta investigacion.

En su revista horizonte para Ramos et al. (2020) abarca este investigador la
variable satisfaccion de los pacientes, el objetivo de esta investigacion esta
basada en establecer la conexidn que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccion en los pacientes que fueron inducidos a las terapias que recibieron
unos pacientes en una clinica privada de este pais, el estudio es de tipo
observacional, método descriptivo, transversal, enfoque cuantitativo
correlacional, concluyo que si existe conexion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion en los pacientes que fueron inducidos a las terapias que recibieron
los pacientes de una clinica privada de esta ciudad, el referente citado en esta
investigacion nos permite en comprender la variable satisfaccién del paciente y
como estos ayudan a identificar la relacion que existe entre variables y que
meétodos o herramientas utilizar para solucionar estos inconvenientes y brindar a
los pacientes una atencion de calidad, logrando pacientes satisfechos.

En ambito local, en su libro de maestria para Phang (2020) abarca su trabajo la
variable calidad de atencién, el fin de su investigacion 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 instruccién
de los contribuyentes de una institucidon publica en el departamento de
Lambayeque, la investigacion fue descriptivo, aplicada, disefio no experimental,
transversal, técnica la encuesta, instrumento la recoleccion de datos, utilizando
la escala de Likert, concluyo, que en cuanto al servicio de tramites, seguridad y
empatia el contribuyente estaba satisfecho, pero en las areas de orientacion y
cabinas se logré establecer una insatisfaccion por parte del contribuyente, este
autor a que hacemos referencia en esta investigacion nos permitira tener una
mejor vision en como mejorar los niveles de calidad de atencién a los
contribuyentes a traves de esta variable.

En su libro de investigacion para Renteria y Valiente (2020) este trabajo abarca
la variable calidad de atencion, el fin de este investigacion es resolver el nivel de
calidad de atencién a pacientes de un centro de especializacion en formacién
odontoldgica durante los periodos de mayo a julio del afio dos mil diecinueve en
esta ciudad, tipo descriptivo, de corte transversal, cuantitativa, concluyo que en

la investigacion se evidencia que la calidad de atencion a los pacientes fue



considerada como muy satisfactorio con un setenta y cuatro por ciento,
satisfecho con un veinticinco por ciento y el uno por ciento se mostré indiferente,
se probo también que el nivel de calidad con respecto a la atencion fue muy
satisfecho, el autor a que hacemos referencia en esta investigacion nos ayuda a
la comprension de la variable calidad de atencion, es asi como los investigadores
identificaron el problema existente en los centros especializados.

En su libro de maestria para Diaz (2020) abarca la variable satisfaccién de los
pacientes, la finalidad de este trabajo es resolver de qué forma la intervencién
del enfermero en la satisfaccién de los pacientes que fueron operados en un
centro asistencial, el método de estudio fue descriptivo, disefio 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 investigacion nos ayuda a comprender en como la variable dependiente
satisfaccion de los pacientes, identifica el problema que se dan en estos centros
asistenciales y como darle una solucion a estos.

En libro de investigacion para Aguilar (2019) en este trabajo se estudia la variable
satisfaccion del paciente, la finalidad esta en resover el nivel de satisfaccion del
paciente ante el cuidado del paciente en los centros de recuperacion que se da
en los centros asistenciales publicos de esta ciudad como indicador de la calidad
de atencidn, tipo de estudio cuantitativo descriptivo, transversal, utilizando para
esta investigacion se uso como técnica la entrevista y se uso como instrumento
el cuestionario, concluyd que para mejorar la satisfaccion 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 investigacion, nos ayuda en comprender la variable satisfaccion del
paciente, es decir en como enfocar esta investigacion el autor y como darle una
solucién a este problema que lamentablemente se da en los centros
asistenciales publicos.

Después de haber visto varios estudios como antecedentes a continuacion
vamos a tratar el marco conceptual sobre la atencion de calidad que se exige en
todo tipo de servicio, aun mas si se trata a la hora de ir a una institucion de salud
para ser atendidos, todos buscamos que se nos brinde una atencién de calidad,
un trato justo e igualitario y humanizado, logrando con ello una plena satisfaccién

en cuanto al servicio recibido.
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Con respecto a la calidad, en su estudio de investigaciéon para Engel (1977) es
quien propuso una atencién mas holistica comprender a los pacientes, su idea
la llamo modelo biopsicosocial, la atencion debe centrarse en el paciente basado
en una vision integral, en sus valores y objetivos, todo esto en la comunicacién
efectiva, el respeto y la empatia, con el finalidad de perfeccionar la calidad en la
atencion al paciente, logrando asi una atencién de calidad y obtener una
satisfaccion en cuanto a ella por parte de los pacientes, es necesario que los
profesionales relacionados a la salud se sientan comprometidos vy
concientizados, mientras tanto en su revista médica para Lozano (1998)
manifiesta que en las ultimas 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 mas importante y relevante es la calidad de atencion 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 satisfaccion del consumidor.
Como refiere en una reflexion Rosser (2021), un profesional debe usar el
conocimiento de la cabeza, la mano y el corazén, mientras mas capacitado sea
ese servidor de la salud mayor sera su liderazgo, mejor calidad de atencion para
el paciente, en este mismo contexto para la Organizacion Mundial de la Salud
(2020) manifiesta que la calidad de atencion viene hacer el nivel en que los
servicios de salud se brindan, para alcanzar estos logros sanitarios segun lo que
se requiera para la poblacién o personas, esto incluye, la promocién, prevencion,
tratamiento, rehabilitacion y la total recuperacion del paciente, esta calidad
brindada puede medirse mediante datos probatorios, donde se va a tener en
cuenta todas los gustos y preferencias, llamese necesidades de los pacientes.
En uno de los articulos de la universidad de Michigan Avedis (1996) uno de los
entendidos en la materia, estimado mentor de la calidad de la atencién en salud,
precisa a la calidad de la salud como el modelo de atencidn que se espera lograr
en bienestar de todos los pacientes, una vez tenido en cuenta la evaluacion de
ganancias y peérdidas que se conectan con todas las partes de los procesos de
atencion, segun lo sefala el organismo mundial de la salud (2010) manifiesta
que, durante muchos afnos, se vienen escribiendo diversos elementos de calidad,
ahora ultimo hay un consenso en como se debe brindar los servicios de salud de

calidad que deben ser, competente, seguros, ajustados a la persona, oportunos,
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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 lograra
una satisfaccion en el cliente, también nos dicen que la calidad en cuanto a las
expectativas de satisfaccion del paciente, sera de calidad siempre que supere
esas expectativas, tal es asi que una institucién bien integrada, comprometida
con brindar un servicio de calidad en todos sus procesos, sera vista como una
atencion de excelencia, en este contexto segun 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 atencién con
calidad brindara satisfaccién en el paciente, la satisfaccion 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
atencion de calidad.

Calidad de atencion, segun la revista para la Organizacion Mundial de la Salud
(2021) este organismo nos manifiesta que la calidad de atencién en los servicios
de salud para los seres humanos y poblaciones en general estan aumentando
segun los resultados deseado, estos resultados se basa en los estudios de las
evidencias los cuales estan basadas en lograr la cobertura sanitaria a nivel
universal, esto se debe a que todos los paises se estan comprometiendo en
considerar una calidad de atencion 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 articulo se explica la transformaién de la calidad y esta
asociada al control de esta, tendremos una calidad controlada, en ese mismo
contexto para Carvalho (2016) manifiesta que atencidn es un servicio
neuropsicolégico muy complejo de definir, por ello hay diversas definiciones con
respecto a atencién, también se podria definir a la atencién como un desarrollo
psicologico esencial e imprescindible el cual permite procesar los datos
existentes en el sistema neuronal, la cual es la encargada de controlar toda
actividad mental.

Satisfaccion del paciente, en su revista de enfermeria para De los Rios et al.
(2004) estos autores manifiestan que la relacion que existe entre médico y

paciente, asi como enfermera y paciente, estas han sido entendidas como
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elementos de suma importancia para la atencion de los pacientes asi como para
la recuperacion 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 Lopez et al. (2016) manifiestan que la satisfaccion de los
pacientes se da mas cuando existe la relacidn paciente sistema lo que permite
que se consolide la satisfaccion del paciente como un componente de calidad
del servicio, con este estudio se constata que la relacion 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 atencién primaria en los centros
asistenciales publicos, constituye el primer nivel de acceso a la salud debe de
estar al alcance de toda la poblacién, la satisfaccién del usuario viene a ser uno
de los aspectos que esta evolucionando la salud publica y que viene cobrando
mas relevancia en estas ultimas décadas, diremos también que la satisfaccién
del usuario, son las expectativas del usuario y la percepcién de este con respecto
del servicio que se le brinda he ahi la importancia que tiene la calidad de atencién
para colmar la expectativa de los pacientes,

Paciente: en esta revista segun Pérez y Merino (2010) estos autores manifiestan
que paciente es todo aquella persona que padece un mal fisicamente, por lo
tanto necesita de una atencion médica, también se llama paciente a toda persona
gue necesita ser tratada de la manera mas conveniente para darle una solucién
a su enfermedad o lesién 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 diagndstico administrarle los medicamentos
necesarios para su recuperacion 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 Alvarez (2014) nos manifiesta que
paciente es aquel ser humano que padece de una enfermedad, diriamos que
esto se torna interesante cuando el paciente no manifiesta ningun sintoma pero
que interiormente esta invadido por un cancer por lo que esta persona esta
padeciendo de una enfermedad practicamente 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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METODOLOGIA
En su revista de investigacion para Hernandez et al. (2014) comenta que la

metodologia de una investigacion es un proceso que esta compuesto a su
vez por otros procesos que estan interrelacionados, en esta nos permite
llevar a cabo investigaciones cuantitativas, cualitativas y mixtas

3.1Tipo y diseno de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: en su revista para Rus (2020) manifiesta
que segun sea el tipo de investigacion a realizar estas se tienen
que agrupar dependiendo el objetivo a que pretenda perseguir, es
aqui donde se tiene que manipular las variables, los tipos de datos
y el tiempo de estudio que se tomara para llevar a cabo la
investigacion, en su articulo de investigacion para (Hernandez et
al. (2014) manifiesta en su estudio se realizard mediante un
enfoque cuantitativo, donde se recolectara 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 sera
cuantitativo, descriptivo de corte transversal, segun Rojas (2015)
el tipo de estudio descriptivo que bien puede ser de manera
observacional, exploratoria, no experimental, formularia etc.,
presenta el juicio de la situacién tal como se muestra en un
contexto de espacio y de tiempo dado, tal es asi que se puede
proceder con la observacion, se registrara, se preguntara y
registrara.

3.1.2 Diseiio de investigacion: en su revista para Martinez de Sanchez
(2013) refiere que toda investigacion 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
investigacion, toda investigacion comienza por la existencia de un
problema, es aqui en donde se tiene que realizar una serie de
operaciones las cuales nos llevaran a definir, examinar y analizar

criticamente el problema para encontrarle una solucion.
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3. 2 Variables y operacionalizacion
Variable: en su revista para Oyola-Garcia (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 cientifico de los
resultados que obtuvieron, la denominacién que le otorga a la variable el
investigador debe ser claro y facil entendimiento y en este trabajo nos
referimos a las variables dependientes e independientes que son objetos
de la presente investigacion.

Operacionalizacién: en su revista de investigacion para Bauce et al.

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

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

identifican las variables cuales seran mejoradas en el marco tedrico, es

aqui donde se definen conceptualmente de acuerdo a las preguntas y

los objetivos a investigar.

¢ Definicidn conceptual: en su revista la organizacion mundial de la
salud (2020) manifiesta que, durante los ultimos afos, se vienen
dando diversos elementos de calidad en la atencidn, ahora ultimo hay
un consenso en como se debe brindar los servicios de salud de
calidad que deben ser; eficaces, seguros, equitativos y otros, los
cuales permitiran una atencion de calidad, en su revista para Lépez et
al. (2016) manifiestan que los pacientes que se atienden en las unidad
de dialisis asi como otros pacientes con enfermedad crénica, son
estos los que mas 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 atencion que recibiran estos
pacientes.

e Definicidn operacional: La variable independiente calidad de
atencion sera medida teniendo en cuenta sus dimensiones, de cada
una de estas se desprenden sus indicadores los cuales seran
medidos con sus items a través de la escala de Likert.

La variable satisfaccién de los pacientes se medira teniendo en cuenta
tres dimensiones las mismas que seran medidas a través de las

encuestas, cuestionario, estas tres dimensiones a medir seran; la
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comunicacion, el tiempo y por ultimo el entorno, con sus items cuya
medicion se realizara con la escala de Likert.

¢ Indicadores: en su revista de investigacion segun De Sena (2012)
sefala que los indicadores son de suma importancia en un trabajo de
investigacion, es aqui donde se plantean las perspectivas necesarias
y significativas, es aqui donde los indicadores cobran mas relevancia
en el momento que son utilizados dado que conllevan a una carga
significativa en relacién al problema planteado.

En la variable independiente calidad de atencion, se tendra en cuenta
los indicadores, como; calidad de atencidon, 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,
informacion precisa y atencion con rapidez, los cuales estaran
compuestos por dieciocho items.

La variable dependiente satisfaccion de los pacientes estara
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, atencion oportuna, orden y limpieza del ambiente, luz
suficiente en el ambiente y ventilacion en el area de hospitalizacién,
los cuales estaran compuestos de dieciséis items.

e Escala de medicién: En esta investigacion se utilizara la escala de
Likert ordinal, teniendo como escala valorativa, nunca, casi nunca, a
veces, casi siempre y siempre.

3. 3 Poblacién muestra y muestreo:

3.3.1 Poblacion: en su revista para Herrera (2003) sefala que poblacion
es el conjunto humano organizado politicamente y juridicamente que lo
integra un estado, también podremos decir que la poblacion es la
agrupacion humana que lo conforma una sociedad o una organizacion
en el presente estudio se tuvo en cuenta a 100 pacientes de manera
aleatoria que han sido atendidos en la entidad de salud.

e Criterio de inclusion: en su revista de investigacion para Ramirez

(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 considero entrevistar a 100 pacientes de manera aleatoria afuera
de la entidad de salud.

e Criterio de exclusion: en su revista segun Moya (2013) refiere que la
exclusion se entiende como parte de la poblacion no puede acceder a
los sistemas funcionales que pueden tener y prestaciones elementales,
en esta investigacion 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.

e 3.3.2 Muestra: en este taller segun Condori-Ojeda (2020) senala que la

muestra viene hacer una parte de la poblacién, pero con las mismas
caracteristicas que conforma una organizacion 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 analisis: en su revista para Melian (2014) nos dice que
la unidad de analisis es la estructura en las cuales se responden a
preguntas formuladas en el trabajo de investigacion, esta unidad de
analisis 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 recoleccioén de datos:
Técnicas e instrumentos: en su revista segun Mejia (2005) manifiesta

que es aqui donde el investigador busca implementar su mejor estrategia
para recopilar todos los datos posibles que le permitan probar su
hipotesis, podriamos decir que el instrumento mas utilizado por el
investigador es la medicion, la cual le permitira conocer la naturaleza de
la informacién recopilada.

Recolecciéon de datos: estos autores en su revista para Hernandez y
Duana (2020) sefialan que la recoleccién de datos es muy necesario
para llevar a cabo la investigacion y por consiguiente obtener los

resultados esperados, diremos también que la recoleccion de datos son
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los procedimientos particulares de recoger informacion la cual sera

utilizada en la investigacion.

3.5 Procedimientos:
En su revista de investigaciéon segun 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 investigacion el método es el cuantitativo, se realizara
como técnica la encuesta y como herramienta el cuestionario y para la
recopilacién de los datos se solicitara la autorizacion del director de la

institucion de salud de Lambayeque.

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

analisis de datos pueden aplicarse de diferentes formas, esto se da en
los aspectos matematico aspectos estadisticos asi también como
visuales, en algunos casos los analisis de datos ya esta consolidado y
ya forma parte de los mecanismos organizativos para un trabajo de
investigacion.

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

investigadores manifiestan que en el mundo de la investigacién deben
de comprender la importancia de la ética en estas investigaciones, es
importante resaltar que la investigacion radica en el intercambio de datos
los cuales dan el realce sustentado a la investigacion dandole la
importancia a la ética en la investigacion, caso contrario si no se diera
esto se estaria hablando de un comportamiento que no se estaria
haciendo investigacion sino informacion reciclada ilegalmente, debemos
tener muy presente el respeto a la persona, el respeto a la privacidad, a

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

encuestas realizadas a los pacientes en una entidad de salud Lambayeque.
En esta tabla analizamos la dimension 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. Dimensioén Eficacia.

Escala de Valoraciéon 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 dimension,
en donde se observa que un 41% de los pacientes encuestados en esta
institucion de salud de Lambayeque, manifestaron que siempre se cumple con
esta dimensién, mientras que un 42% manifestaron que nunca se cumplen con
esta dimensién, lo que se evidencia que en este centro asistencial necesita

mejorar algunos aspectos.
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En esta tabla analizaremos la dimension seguridad en donde podremos decir
que en esta dimension seguridad es la sensacion 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 atencion.

Tabla 2. Dimension Seguridad.

Escala de Valoracién 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, segun los resultados obtenidos de las
encuestas realizadas a los pacientes de esta institucion de salud, tenemos que
un 41% de los pacientes encuestados manifestaron que siempre se da una
atencién que brinda seguridad al paciente, mientras que un 39% de estos

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

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

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

asistenciales de salud.

Tabla 3. Dimension Equitativo.

Escala de Valoracién 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 dimension seguridad en donde los pacientes

encuestados de esta institucion 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 atencion en
donde los pacientes, nos refieren como perciben la atencion recibida por parte

de la institucion de salud.

Tabla 4. Variable Calidad de atencion.

Escala de Valoracion 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 atencién, con sus dimensiones, nos
indica que un 41% de los encuestados refirieron que siempre tuvieron una
atencién de calidad, mientras que un 40% revelan que casi 0 nunca han recibido

una atencion de calidad.
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Se analiza la dimensién de la variable dependiente, comunicacién, que viene
hacer el proceso mediante el cual se transmiten informacién de un ente a otro y
en este caso es la comunicacion que se le da al paciente por parte de
profesionales de la salud, también podriamos decir que es el intercambio de
sentimientos, opiniones o cualquier otro tipo de informacion mediante el habla, o

mediante la escritura o cualquier otro medio.

Tabla 5. Dimension Comunicacion.

Escala de Valoraciéon 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 dimensidon comunicacion en donde los pacientes
encuestados de este centro hospitalario manifestaron segun las encuestas
realizadas que un 42% refirieron que siempre existe una buena comunicacion,
mientras que un 38% de los pacientes encuestados manifestaron que nunca se

dio una comunicacién 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 duracion de un acontecimiento o bien, la separacién
de un hecho con otro, esta dimensidén nos ayudara a ordenar los eventos, dando

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

Tabla 6. Dimension Tiempo.

Escala de Valoracion 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 dimension segun los pacientes que fueron
encuestados manifestaron que 45% refirieron que siempre la atencion 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 dimensidén entorno, el entorno es todo aquello que rodea a una
persona 0 a un objeto en particular, pero sin formar parte de él, el entorno
consiste en una serie de objetos fisicos, en una determinada zona geogréfica,

en un determinado grupo de personas.

Tabla 7. Dimension Entorno

Escala de Valoracién 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 analizé 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 satisfaccion de los pacientes que son
atendidos en una institucion de salud publica de Lambayeque, en donde
satisfaccion del paciente que se entiende como la evaluacién positiva que este
hace sobre las diferentes dimensiones de la atencion recibida en los centros

asistencias de salud.

Tabla 8. Variable Satisfaccion del paciente.

Escala de Valoracion 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 poblacion encuestada
manifestaron que siempre se sintieron satisfechos con la atencién recibida y un
39% indican que nunca se sintieron satisfechos segun las dimensiones para esta

variable, en cuanto a la atencion que recibieron en la entidad de salud.
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Analizaremos las dos variables que son objetos de estudios de esta
investigacion, en donde la variable independiente calidad de atencion se define
para la organizacion mundial de la salud, lo define como la calidad de la
asistencia sanitaria es asegurarse que cada enfermo admita el grupo de servicios
diagnosticos terapéuticos mas conveniente para lograr una atencidon sanitaria
optima y sobre la satisfaccion de los pacientes, asi mismo este organismo
precisa a la calidad como un alto nivel de calidad profesional utilizando
eficazmente los recursos existentes la cual permitira lograr un alto grado de
satisfaccion de los pacientes que son atendidos en estos centros asistenciales

de Lambayeque.

Tabla 9. Variable Calidad de atencion y Satisfaccion de los pacientes.

Escala de Valoraciéon 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 investigacion en donde segun las respuestas de los pacientes encuestados
manifiestas que un 42% refirieron que siempre recibieron una atencion de calidad
por ende se sintieron satisfechos, mientras que un 39% manifestaron que nunca
tuvieron una buena atencién por lo tanto se encuentran insatisfechos con la

atencion recibida en la institucion de salud.
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En esta tabla analizaremos la variable independiente de esta investigacion, asi

tenemos que.

Tabla 10. Variable Calidad de atencion.

Escala de Valoraciéon Cantidad %
Nivel Bajo 0 0%
Nivel Medio 2 2%
Nivel Alto 98 98%
TOTAL 100 100%

Nota: Analizando la variable independiente calidad de atencién en donde esta
variable, asi como sus dimensiones, los pacientes que fueron encuestados
manifestaron que un 98% nivel alto, predomina en esta variable, indicando que
la atencion por parte de la entidad de salud presta calidad de atenciones en sus
servicios, esto nos permitira realizar nuestra propuesta para mantener el nivel

alto.
En esta tabla analizaremos la variable independiente, asi tenemos como:

Tabla 11. Variable Satisfaccion de los pacientes.

Escala de Valoracion Cantidad %

Nivel Bajo 2 2%
Nivel Medio 6 6%
Nivel Alto 92 92%
TOTAL 100 100%

Nota: Analizaremos la variable dependiente, satisfaccion de los pacientes, que
nos indica un nivel alto con 92%, esto nos permitira realizar nuestra propuesta
con el fin de mantener o mejorar la atencién de salud, llegando con resultados

optimos en todas sus dimensiones.
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V. DISCUSIONES

Respecto al objetivo especifico, identificar la calidad de atencion recibida por
parte de los pacientes de una entidad de salud, después de haber realizado un
analisis 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 atencion de calidad, mientras que un
40% de los encuestados manifiestan que nunca recibieron una atencién de
calidad puesto que todas las instituciones se rigen a una politica de salud con
calidad, asi lo revelan los resultados de las encuestas realizadas, esta tesis tiene
semejanza con la tesis de Gambini (2019) segun sus resultados obtenidos en su
investigacion tenemos que en cuanto a la atencion de calidad en el servicio de
neonatologia el 81% en cuanto a la calidad de atencidn es alta mientras que el
9% en cuanto a la calidad de atencion es baja, se concluye que en cuanto a estos
servicios se estan cumpliendo con los procedimientos, asi mismo y este mismo
contexto para Ruiz (2020) segun los resultados obtenidos de su investigacion
tenemos que en cuanto a la calidad de atencién 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 satisfaccion es de 72.5%, pero en zona que estas
alejadas, la calidad de atencion esta considerada como de mala calidad,
concluyendo que en cuanto a la calidad de atencion y satisfaccion es evaluada
a través de la escala SERVQUAL, es asi 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 acreditacion de los establecimientos de salud en
nuestro pais, asi 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 esta 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 atencion, en este mismo contexto para Gonzalez (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 maximo y la rentabilidad
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de los recursos, dado a que estos son muy limitados y la atencion muy costosa,
esta investigacion permitira a futuros estudiantes a seguir investigando en cuanto
a los servicios que se dan en los centros hospitalarios de nuestro pais.

Respecto al objetivo especifico, analizar el nivel de calidad de atencioén de los
pacientes de una entidad de salud, segun los resultados obtenidos del analisis
de la tabla, tenemos que segun 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 investigacion tiene semejanza con la investigacion realizada por
Hinostroza (2018) segun los resultados obtenidos de su investigacion muestran
que en cuanto al resultado principal nos muestra que los usuarios perciben la
calidad de atencion en el servicio de odontologia de un puesto de salud de la
ciudad de Ayacucho como regular en un 53.3% y en cuanto a la percepcion de
la calidad de la atencion esta regular en un 48.4% y en cuanto a la dimensién
entorno es buena en un 53.9% y en cuanto a la dimensién calidad de atencién
integral es regular en un 37.8%, asi lo podemos corroborar a lo manifestado por
Genesys (2019) manifiesta que una de la formas en la que se puede garantizar
un atencién de calidad es a través del monitoreo eficaz, es decir una supervision
de la atencion que se les ofrece a los enfermos, esto se lograra realizando el
acompanamiento en el desarrollo de cada interaccién para identificar posibles
fallas y determinar las posibles soluciones, de la misma forma para Aguirre
(2011) este investigador define a la calidad como la atencion adecuada al
paciente, acorde a los conocimientos y principios éticos vigentes, la cual
permitira la satisfaccion 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 investigacion permitira a futuros estudiantes a seguir en la linea de
investigacion, por lo importante que es aportar para que los pacientes cada dia
reciban una atencion de calidad en los centros hospitalarios, segun lo
manifestado por By (2022) nos manifiesta que la calidad de servicio, refiere que
el cliente sera siempre su activo que mas deben de cuidar por tal motivo su

funcién 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 especifico, identificar el rango de satisfaccion de los
usuarios de una entidad de salud, con el resultado de los analisis respectivos
segun la tabla de valoracion, tenemos que segun 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 investigacion realizada por Solis (2021) los resultados obtenidos de su
investigacion fueron que los pacientes que estuvieron hospitalizados en este
centro de salud manifestaron que se sentian 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 insatisfaccion por parte de los
usuarios que recibieron atencién en este cetro de salud, esta investigacion se
puede corroborar con lo manifestado por Febres (2020) manifiesta que la
satisfaccion del paciente, es una muestra de la calidad de atencién
proporcionada en los centros hospitalarios, con cual nos permitira conocer la
satisfaccion, permitira mejorar los errores y reafirmar las fortalezas con el fin de
desarrollar un sistema de salud que pueda brindar una atencion de calidad que
los pacientes demandan, en este mismo contexto para Organizacion mundial de
la Salud (2018) este organismo precisa a la calidad como un excelente
profesional usando eficientemente los medios con un pequefio riesgos para los
pacientes, con la finalidad de obtener la satisfaccion 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 satisfaccion 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 decision de
los componentes asociados a esta variable, es por tal motivo que los
investigadores en estos ultimos afos han estado dirigidos a resolver dichos
obstaculos, también manifiestan que hay autores que plantean la satisfaccion de
los pacientes desde una perspectiva psicologica en la cual plantean dimensiones

cognitivas efectivas y conductuales de la asistencia médica proporcionada.
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Con respecto al objetivo especifico, evaluar la satisfaccion de los pacientes de
una entidad de salud, con los resultados obtenidos y con los analisis 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
investigacion, estas no se cumplen perjudicando a los pacientes que diariamente
acuden a estos centros hospitalarios de nuestro pais, por o que se requiere
urgentes cambios en la sensacion de los expertos de la salud y de las
autoridades correspondientes, tiene semejanza con la investigacion realizada en
la tesis de Wong (2020) segun los resultados de este investigador y después del
procesamiento de la informacién recogida en la cual se utiliz6 como método la
estadistica descriptiva se obtuvo como resultados que los niveles de satisfaccion
es mediano en un 55% con la atencidn 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 atencién brindada, en estos centros asistenciales de
nuestro pais, haciendo una conclusién en que este instituto de la salud de
odontologia durante los meses de octubre y noviembre meses en la que se
realizd este trabajo de investigacion fue regular, esta investigacion es
corroborada por Massip et al. (2008) manifiestan estos autores en su revista de
investigacion que se puede valorar la satisfaccion con la atencién a través de la
sensacion que tienen los enfermos y parientes, aqui también nos permitiran
identificar cuales son los elementos de la atencidon que determina la satisfaccion
o insatisfaccion de los pacientes, asi como también la apreciacion de
proveedores en identificar cuales son los elementos de su trabajo que afectan
su satisfaccién laboral, evaluar esta dimension, es avaluar la satisfaccion de los
pacientes que acuden diariamente a los centros asistenciales de salud asi como
evaluar a los proveedores nos permite obtener indicadores de la excelencia, sino
que nos permitira perfeccionar un instrumento para la excelencia, de manera
similar para Garcia et al. (2011) estos autores refieren en su investigacion, que
evaluar la satisfaccion de los enfermos que son asistidos en los institutos
asistenciales es una medida comun 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 satisfaccion que tienen estos pacientes a ser atendidos en
estos centros hospitalarios, los investigadores también manifiestan que medir la
satisfaccion de los pacientes es un poco complejo por lo dificil que es medir la
satisfaccion del paciente por lo cambiante que es, de acuerdo a las situaciones
de atencion que reciben los pacientes y estos estan relacionados a la necesidad
de la demanda asistencial asi 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 atencién recibida para
lograr la satisfaccion 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 atencion y segun 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 atencién si se da,
mientras que un 40% manifiesta que nunca se cumple con este procedimiento,
es decir existe una pésima atencion en estos centros asistenciales publicos, con
respecto a la variable dependiente satisfaccion de los pacientes y segun al
analisis 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 estan satisfechos con la calidad de atencién
recibida, mientras que un 39% de los pacientes que fueron encuestados
manifestaron que nunca estan satisfechos con la calidad de atencién recibida en
estos centros de salud, haciendo un analisis general de estas dos variables que
fueron las que me permitieron realizar esta investigacion tenemos que para
ambas variables los porcentajes de aceptacion no llegan ni al cincuenta por
ciento por lo que nos permitira disefar 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 atencion a los pacientes que
acuden diariamente a estos centros de salud, en cuanto a los niveles y después
de realizado el analisis respectivo tenemos que para la variable independiente
calidad de atencidon nos muestra que el nivel de valoracion es del 98% un nivel
alto que nos permite observar que hay una aprobacion en cuanto a esta variable,
en cuanto a la variable dependiente satisfaccion de los pacientes, tenemos una

escala de valoracion con un nivel de 92% con una escala alta, esta valorizacion
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nos permite concluir que de acuerdo a estos resultados nos permitira de igual
manera a realizar el modelo de propuesta para lograr que los servicios médicos
que brinda esta institucién de la salud pueda cumplir con estos servicios de
manera oportuna en donde los mas beneficiados seran los pacientes que acuden
diariamente a este centro de salud, tiene semejanza con el trabajo de
investigacién realizada por Failoc (2020) manifiesta que después de los
resultados obtenidos se tiene que con respecto a la calidad de atencion 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 atencion para mejorar la satisfaccion de los pacientes de
consulta externa de este centro hospitalario, asi se puede corroborar con la
investigacion 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 apreciacion o juicio particular de valor acerca del
producto o servicio en cuestion, la calidad de atencion esta basado en ofrecer un
servicio o producto en convenio a las exigencias de los usuarios mas alla de lo
que estos puedan esperar de estos profesionales de la salud, en su investigacion
para Mira y Aranaz (2000) manifiestan que en los ultimos tiempos se estan dando
cambios significativos los cuales estan encaminados a promover a que las
personas que se atienden en los centros asistenciales tengan una sensacion de
agrado con los servicios de cuidado a su salud que reciben, como se mencioné
en los ultimos tiempos la calidad de atencion se esta midiendo en la relacion que
hay entre médico-paciente y esto se analiza por el impacto cercano que hay con
el resultado del apoyo sanitario, hoy en dia se establece en los términos de
validez, eficacia y la percepcion de los enfermos de su dolor o de su bienestar
fisico y mental y muchas veces por la sensacién con los resultados obtenidos,
manifestando la necesidad de disefiar modelos de calidad de atencion para

lograr pacientes satisfechos.
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VL.

CONCLUSIONES

1. Se identifico que, en cuanto a la eficacia en la atencion, 41%
manifestaron que siempre se da una atencion con eficacia, mientras que
un 42% refieren que nunca se da.

2. Asi también en el aspecto de seguridad al paciente se tiene que 41%
de los encuestados se siente seguro en la atencion, y un 39% manifiestan
inseguridad.

3. Una de las conclusiones mas significativas es que en cuanto a la calidad
de atencion que recibieron los pacientes un 41% refieren que siempre
tuvieron una atencion de calidad, mientras que un 40 % que casi nunca
tuvieron una atencion de calidad.

4. Analizando las dos variables, se concluye que 42% refirieron que
siempre recibieron una atencion de calidad por ende se sintieron
satisfechos, mientras que un 39% manifestaron que nunca tuvieron una
buena atencion, manifestando no estar satisfecho con la atencion
percibida en la institucion de salud.

5. Se concluye que se tiene un nivel alto en la calidad de atencion recibida
con 98% y para pacientes satisfechos con 92% en cuanto a la atencion

que la institucion les brindo.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Los directivos de la institucion de salud deben redisefar modelo de
atencion de salud la cual les permita mantener o perfeccionar la calidad
de atencién a los enfermos, logrando una satisfaccion en cuanto al
servicio prestado.

2. Se recomienda analizar el nivel de calidad en la atencién a los pacientes
con la finalidad de hacer las correcciones necesarias, permitiendo tener
pacientes satisfechos.

3. Se recomienda medir el grado de satisfaccion 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 atencion que se les brinda a los
pacientes y la satisfaccion que estos tienen con su centro asistencial en
cuanto a los servicios que este brinda.

5. Se recomienda determinar la calidad de atencidon que se les presta a
los pacientes con la finalidad de lograr un alto nivel de satisfaccion de
estos usuarios que diariamente concurren a esta institucion de salud,
teniendo en cuenta siempre las sugerencias de los organismos mundiales

de la salud, en que cada paciente debe de recibir una atencién de calidad.
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VIIL.

PROPUESTAS

Diseiar un modelo de atencién de calidad al paciente.

En el presente trabajo se identifica que los pacientes atendidos en la
entidad de salud, se encuentran satisfechos con la atencion recibida, sin
embargo, en algunas dimensiones hay insatisfaccion y dada la
experiencia vivida como profesional y como paciente hay muchas
falencias en cuanto a gestion, por parte de los directivos de cada
institucion, cuando recibimos una atencién de calidad, se logra satisfacer
nuestras expectativas como pacientes (clientes), el objetivo con esta
propuesta es mejorar la calidad de atencidn en todas sus dimensiones, en
el Peru en el ano 2013 se dio inicio a un proceso de reforma del sector
salud, asi mismo se cuenta con directiva administrativa para el proceso
de auditoria de caso de la calidad de la atencion en salud No 123-
MINSA/DGSPV.01, documento técnico: Politica Nacional de Calidad en
Salud y la Guia técnica de elaboraciéon de proyectos de mejora y la
aplicacion de técnicas y herramientas de la calidad se cuenta con se
propone un modelo de atencion 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 tecnolégicamente y
asi puedan adoptar las tecnologias en beneficios de los ciudadanos, como
parte de la reforma en salud, seguido de ello se lograra, aplicar innovaciéon
digital, implementando un casillero electronico 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 clinicas electronicas ley N° 30024, por ultimo
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, brindara una
atencion de calidad al paciente logrando en ellos satisfacer sus
expectativas que conlleva satisfaccion en la atencion, para lograr que esta
propuesta sea viable se debe de contar con la iniciativa de forma directa
de la unidad ejecutora y sus areas de soporte en la que se llevo a cabo
los estudios de investigacion y esto unido a los aportes como son; aporte

tedrico, aporte juridico, aporte social, aporte tecnolégico y aporte de la
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gestidon publica en donde diremos que aporte tedrico se debe interpretar
y transformar, que una vez que esta sea aplicada el instrumento, este
debe contribuir a dar solucién al problema de la investigacion, aporte
juridico nos permitira regirnos de acuerdo a las normativas establecidas,
para una buena gestion en plan de mejora para la atencién en salud que
se espera recibir de todas las instituciones publicas de la salud, aporte
social porque se define como el proceso que, utilizando el método
cientifico nos permitira lograr nuevos conocimientos en el campo de la
realidad social o que permite estudiar una situacion social para
diagnosticar necesidades y problemas, aporte tecnolégico porque ha
traido como resultado grandes aportes a la humanidad, los avances
tecnoldgicos son de suma importancia para la sociedad, ya que facilitan
su supervivencia y permite su comodidad, tranquilidad y sabiduria y aporta
a la gestion publica permitiendo la correcta administracion de los recursos
del estado para satisfacer las necesidades de los ciudadanos e impulsar
el desarrollo del pais.

Por ultimo, es muy importante contar con profesionales con vocaciéon de
servicio, que brinde un trato humanizado con compasién y tenga empatia

con los pacientes, brindando una atencion de calidad.
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ANEXO:

Tabla: Matriz de operacionalizacion de variable calidad de atencion

o . . Técnicas/I
. L Definicion Dimensi . " Escala de
Variable Definicion conceptual : Indicadores ltems g nstrument
operacional ones medicion os
Calidad de atencién 1,2
Eficacia | pisponibilidad de 34
_ medicamentos ’
En su revista la
organizacion mundial de | La variable Tratamiento adecuado 5 .
la salud (2020) | independiente . gfgf:a'“ke“
manifiesta que, durante | calidad de atencion Seguimiento en el 6,7 na Técnica:
los ultimos afios, se | sera medida tratamiento Encuesta
Variable vienen dando diversos | teniendo en cuenta Conservar la privacidad en 89
Independiente elementos de calidad en | sus dimensiones, todo momento. ’
la atencién, ahora Ultimo | de cada una de _ 1. Nunca 'O”_Strume”t
hay un consenso en | estas se | Sequrid | ginqar confianza 10,12 | 2. Casi Cuestionari
Calidad de como se debe brindar los | desprenden sus | ad nunca o
atencion servicios de salud de | indicadores los Brindar apoyo emocional 3. Aveces
calidad que deben ser; | cuales seran 13,14 | 4. Casi
eficaces, seguros, | medidos con sus siempre
equitativos y otros, los | items a través de la , o 5. Siempre
cuales permitiran una | escala de Likert. Trato igualitario 15
atencion de calidad. o
Equitativ | Cobertura a todos los 16
o] servicios
Informacién precisa 17
Atencion con rapidez 18




Tabla: Matriz de operacionalizacion de variable satisfaccion de los pacientes

L, . . Técnicas/
. L, Definicion Dimension . : Escala de
Variable Definicion conceptual operacional es Indicadores ltems medicién Instrumen
tos
Trato cordial y amable 1,2
En su revista para Lopez | La variable satisfaccion , Personal bien uniformado 34
et al. (2016) manifiestan | de los pacientes se Con?L’Jnlca
que los pacientes que se | medirda teniendo en cion Datos precisos, que el 5
atienden en las unidad cuenta tres paciente entienda. Escala Likert
de dialisis asi como otros | dimensiones las . Scala Like
pacientes con mismas que seran Solucsggiizferoglfdngis del 6,7 | Ordinal Técnica:
enfernedad crénica, son medidas a través de las ’ Encuesta
estos los que mas usan encuestas Ti . -
. . o ; ’ iem Medicinas suficientes para
Variable los servicios sanitarios y | cuestionario, estas tres empo ol tratamiento P 8,9
dependiente. que la responsabilidad de | dimensiones a medir 6. Nunca Instrument
los servidores de la salud | seran; la comunicacion, 7. Casinunca o:
Satisfaccion es comunicarle a tiempo | el tiempo y por ultimo el Atencion oportuna 10,11 | 8 A veces Cuestionari
de los y a su entorno mas entorno, con sus items 9 _CaS| o
) icid siempre :
pacientes cercano sobre Ia. . cuya medicion  se Orden y limpieza del 10. Siempre
atencion que recibiran realizara con la escala ambiente 12,13 :
estos pacientes. de Likert.
Luz suficiente en el 14 15
Entorno ambiente ’
Ventilacién en el area de 16

hospitalizacién




Tabla: Matriz de consistencia

ENFOQUE /
FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA . POBLACION Y NIVEL TECNICA /
. HIPOTESIS VARIABLES
PROBLEMA INVESTIGACION MUESTRA (ALCANCE) / INSTRUMENTO
DISENO
Problema Principal: Objetivo General:
dDeeterminaqr;\JSs la cal?gjzzeéz Determinar la calidad de UNI'DAD >
. S atenciéon recibida para ANALISIS Enfoque
la atencion recibida para | o015 satisfaccion de Técnica:
lograr la satisfaccion de los 9 . Poblacion de Cuantitativo
pacientes en una entidad IOS. pacientes eln una . ient Encuesta
de salud - Lambayeque Egmjs: . 32 salud - Variable pacientes
yeq . Independien | atendidos en la
Problemas especificos: | Objetivos Especificos: | H1. Si €| e entidad de
determina la ' )
Calidad de salud.

° De qué manera | ® Identificar la calidad de N

identificamos la calidad de | calidad de atencion recibida ¢ » atencién

3tenlcu5n rec_|b|c:a pc()jr parte | por parte de los pacientes atencion para POBLACION Tipo

e 10s pacienies e una .
entidad de salud. de una entidad de salud. lograr la Constituida por No
; ° Analizar el nivel de | satisfaccion de los , experimental Instrumento:

L De qué manera ) ~ : acientes

analizamos el nivel de | calidad de atencion de los pacientes de una Variable P transversal Cuestionario

calidad de atencién de los | pacientes de una entidad de Dependient: | atendidos enla

pacientes de una entidad de | salud. entidad de salud — ] y .

salud. B Satisfaccion entidad de salud

. (] Identificar el grado | Lambayeque.

¢ De qué manera | e gatisfaccion de los de los

identificamos el grado de acientes de una entidad de i

satisfaccion de los pacientes | P pacientes

de una entidad de salud. salud, MUESTRA Disefio:

° De qué manera | ® Evaluar la . o

evaluamos la satisfaccion de | satisfaccion de los Pacientes Descriptivo

los pacientes de una entidad | pacientes de una atendidos.

de salud.

entidad de salud.




CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Estimado servidor publico, se le solicita su colaboracién respondiendo las siguientes preguntas de
acuerdo a su opinion, su respuesta sera tratada de forma confidencial y anénima. Marque (x) donde

crea que esta su respuesta.

Esca.la- Eie Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Medicién

Valoracion 1 2 3 4 5

No items o Enunciados 112 (3|45

Usted cree que las atenciones recibidas en la institucion fueron

1
oportunas.

2 | Usted cree que el personal que le atendid, fue eficiente.

Usted cree que la institucion conté con todos los medicamentos

3 acorde a las necesidades de su atencién.
Usted cree que la institucion contd con el personal capacitado

4 | Para la entrega de los medicamentos recetados para su
atencion.

5 Usted cree que el tratamiento que le indicaron fue el adecuado
para su recuperacion.

6 Usted cree que la institucion realizé el seguimiento de acuerdo
al tratamiento indicado.
Usted cree que el personal que realizé el seguimiento a su

7 tratamiento le explicé claramente lo que debié realizar para su
mejoria.

8 Usted cree que en la institucion respeté su privacidad por parte
del personal que le atendio.

9 Usted cree que el personal le explicé claramente los

procedimientos por su seguridad y confort.

Usted cree que la atencion recibida en la institucién le brinda
10 seguridad y confianza.

Usted cree que recomendaria a la instituciéon a su entorno mas

11 cercano.

12 Usted cree que el personal que le atendio, le brindé la confianza
para poder expresar sus inquietudes.

13 Usted cree que, durante su estadia en la institucién, se sinti¢
apoyado emocionalmente por el personal que le atendid.

14 Usted cree que la institucién brind6 apoyo emocional a sus
familiares.

15 Usted cree que la atencion recibida, fue dada de forma
igualitaria para todos los pacientes.

16 Usteldl cree que la institucion brindé el acceso a todos los
servicios.

17 Usted cree que el personal de la institucién le ha brindado la
informacién con el conocimiento debido.

18 Usted cree que la atencidn que la institucion le brindé fue en los

tiempos adecuados.

Gracias por llenado del cuestionario.




CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Estimado servidor publico, se le solicita su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas de
acuerdo a su opinion, su respuesta sera tratada de forma confidencial y andnima. Marque (x) donde
crea que esta su respuesta.

Esca.la_ ’de Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Medicion

Valoracién 1 2 3 4 5

No items o Enunciados 1123 |4|5

Usted cree que dentro de la instituciéon el personal que le

1 atendio, fue de forma cordial.

Usted cree que la institucion le informé de manera oportuna

2 . -
el dia y hora para su atencion.

3 Usted cree que el personal de la institucion le brindd
informacion precisa y satisfactoria.

4 Usted cree que la institucion cuenta con el personal
capacitado para las actividades que desempefia.
Usted cree que la institucion cuenta con el personal

5 capacitado para dar el mensaje de acuerdo al tipo de
paciente.

6 Usted cree que la institucion conté con el personal idoneo
para afrontar los momentos de su estadia.

7 Usted cree que la institucion conté con el cuidado de la
buena administraciéon de los tiempos para cada paciente.

8 Usted cree que la institucion le brind6 los medicamentos que
le han recetado en su momento.

9 Usted cree que la institucion contdé con el personal
capacitado, para brindarle un tratamiento adecuado.

10 Usted cree que la institucion conté con el personal necesario
para brindarle una atencién oportuna.

11 Usted cree que la institucién brindé los resultados en el

tiempo adecuado.

Usted cree que los ambientes de la instituciéon se
12| encontraron en buen estado de higiene y conservacion.

Usted cree que la institucidon presentdé constantemente los

13 ambientes adecuados e idoneos para su atencion.

14 Uste(_j cree que la institucién conté con los ambientes
amplios e iluminados.

15 Usted cree que la institucién conto con los espacios
necesarios en cada uno de sus consultorios.

16 Usted cree que La institucion contdé con sus ambientes

adecuados para la hospitalizacién.

Gracias por llenado del cuestionario.




FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS:

Esduiizk da Posgradn - Progama Académioo & Maesiia
W UMIVERSIDAD CESAR WALLE D an Gastitn Piblza

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICD DE MAESTRIA EN
GESTION POBLICA
Validacién de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cusstionario sobre calidad de atencidn

Chiclaye, 30 de junio del 2022
Sarar
Or. MEREGLOO SILVA RAMIREZ
Lhiciaya -
Die mi consideracian:
Reciba & =aldo insitucional y personal y al misme tiempo para manifesiare o
siguienbe:

El susailo estd en la elapa del disefo del Proyeclo de Invesligacdn para e
pasierior desarmllo died mismo con & fin de oblener & grado de maesimimassina
en GESTIOM PUBLICA, y coma parle del proceso de slaboracidn del proyecta se
ha realizado un instrumenio de recoleccian de dabos, & mismo que par & rigor que
S= Nos &xige &5 necesano validar el contenido de dicho irstrumento; por o gue,
reconocienda su formacidn y eaperienca en = campo profesional y de |a
investigacidn recurms a usied para que en su cordicidn de EXPERTO emila su juicia
de valor sobre la validez del mismea.

Para edectos de su andlisis adpunio los siguisnbes documenios:

s Instrumento detallado con ficha kcnica,

s Ficha de evaluacon de valdacidn,

& Cuadro de operacionalizacion de variables.
s Ficha de validacidn a jucio de experios.

Sin obro particular quedo de usied.

Apardameants,

Lici Mabel Villegas Flores
DMl: 42198030
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Anexo 1: INSTRUMENTO

Hombre del instrumento:
Cuestionana sobre cabdad de atencon
Autor original:

Lici Mabel Villegas Flores

Objativac

Dietermninar a calidad de alencidn recibida para lograr la satisfaccion de los
pacienies &n una entidad de salud = Lambaysque,

Estructura y aplicacion:

El preasenle cusslionaric estd asiructurado =n bass a 18 il=me, los cuslas
lienen relacidn con los indicadores y sus dimersones comespondienies.

El imstrumenia =erd aplicade a una muesira de 100 pacienies de una entidad
de salud - Lambayegue.

FICHA TECHNICA INSTRUMENTAL

Hombre del instrumento:

Cuestionana sobre & proceso de calidad de slencidn
Estructura detallsda:

En esia saccitn 5= presenta una labla en la cual = pusde apreciar ka variable,
las dimensiones & indicadores que la infegran.

Extructura

Wahahi Duvr setaics Iehradins [
Caieiid 34 alirdnid 1.2

— Dessoibadiiad da Teaboa Tafiey 14

T e s ks 5

g TNl 4 Dadar e 6t

Coatarvad la priveotad 49 B3e MOrsTi &
Caldad de | Seguridad i =0 mlnla 10,12
ahencitn T — 13, 1

Trak gualitisio 15

— Cotbarin i o o3t B Suvitsod %

I ' 2 T v

Bl GO ARSI -
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR CALIDAD DE ATENCION

Autorfa: Lici Mabel Villegas Flores

MARDUE COM LN ASPA [X) LA ALTERNATIVA OUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

{1} Munca, (2 Casinunca, {3} A vecss, (4] Casisiempre, (5] Siempre
) Escala de
Varable | Dimensionas Incdicadones Hems waloracin
HEILIE

Calidad de atencidn

Tipa de alencitn

Usied cree que las stenciones recibidas en b institucidn fueron opariunas.

Usied cree que el personal que b= stendid, Tue eficenbs.

[

Disponibilidad de
medicamenlos

Usied cres que b instfucitn conld con iodos los medicamenios acorde a las necesdades de su
alencidn.

1 *]

Usled cree que la inslitucitn conld con & personal capacitado para la enlrega de los

Eficacia medicamentos mescelados para su abencitn. 4
T
Tratamienio adecuado Usied cree que e ratamieno que le indicaron fue el adecuado para su recuperacidn. 5
T
Usied cree que b inslitucidn realizd & seguimiento de acuerdo al ratamienio indicado. [
Seguiméento de ratamiento Usled cree que o personal gue realind & seqguimienio a su ratameento le explics claramente o 4 L
que debit realizar para su mejoria.
Conservar la privacidad en Usled cree que &n ba irstitucion respeld su privacidad por parle del personal que le alendid. g *
foda momenio ]
Usled cree que & personal e explicd claramenie los procedmienios por su seguridad y conforl. (9
Usied cree que la stencidn recibida en la instilucidn (e brinda seguridad y confianza. 10 8
T
Seguridad | Brindar confianza Usi=d cree que recomendaria a la institucion & su sntomo mis cemcana. 1
Usled cree que & personal que le alendio, le brindd a confianza para poder expresar sus 12 E
inguisiudes. £
Usied cree que, durante su estadia en la institucitn, se sinlid apoyado emocionalmenie por | 13 -
. personal gue le stendit. -
Brrdar apayo emoci canl ]
Usied cree que b inslitucidn brindd apoyo emocional a sus famikares. 14
Trato iguaktanio Usled cree que la slencidn racibida, fue dada de forma igualitana para \odos los pacienles. 15 *
S;_I:frmm a odos los Usled cres gque la inslibucion brindt =l acceso a bodos los serdcos. 16 *
Equitativo — : = =
Infomciion pracics i:ﬁ:ru gue &l personal de [a instiluctn b= ha brindada la informacidn con el conodmismo 17 L
Alencitn con rapidez Usied cree que la slencadn gue la instilucdn be brindd fue en los Gempos adecuados. 18 '
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de la variable calidad de atencidn.
CALIDAD DE ATENCION PARA SATISCACCION DE LOS PACIENTES DE UNA ENTIDAD DE SALUD-LAMBAYEQUE

Técnicas g
\anables Definicitn concepdual Definizidn aperacional Dimersiones Indcadaes e ratnumento | Escals de mediciin
5
Calidad de al=ncitn 12
Disponibilidad de 34
medicamenios '
En BU revista la Efchcis
organizacidén mundial de la
salud  (2020) manifiesta Tratamiznla sdecuade & ﬁ“"“
que, duranie los dibimos | L wansble  independiente
Vanable Seguimienio de
afos, se vienen dando | calidad de atenckn  serd ! 8,7
||'IﬂE'|:lE|"l1 iratami=rio ' 1. Kunca
-~ diversos  elementos  de | medida tenends en cuenta _ Tiamica % Casisunca
calkiad en I3 atencién, | sus dimensiones. de cada Censervar |a privacidad o a Enasia | 3 8 vees
ahora Oftimo  hay  un | una de estas se desprenden B loda memeis ' p ;:’T::"'“
consenss en cimo se debe | sus indicadores los cuales | seqr
sguridad Brindar confianz i0, 12 | inswsmenio
Calidad brindar los serscios de | seran medidos con sus tems rincar e : Copstorarg
:I: salud de calidad que deben | 8 través o8& |la escala de Brindar apoyo emociaral 13, 14
alencin ser, eficaces, seguros, | Likert.
equitatives y ofros, los Traba igualitasio 15
cuales  permiticdn  una Coberiaa a todos s
atencidn de calidad. servicios 18
Equilative
Informacidn precisa 17
Abancadn con rapidez 1B
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Anexo 4: Ficha de validacién a juicio de expertos del proceso de calidad de atencion.

Escuela de Posgrado - Programa Académico de Maesiria en Gestidn Publica

oo i draiLaoion

i | DivEN 'TE . Aelacicn Palaciin Palarids | Rokacdn enine §
AR (L] ITEM i la i b HEE B ol lemy la
ARLE | st INDICACOR variabla ylia | dmassiey | indicadory DO S i
dimersiis | o indaador & it i pal e &
5l | NG 5 | WO & HO = HO
Efiesc] Calidad de Usbed cree que las alenciones recibidas en b instiucisn fueron oporlunas. X X X X
atencbn
a Usted aee que & personal que le alendid, fue aficienbs. X X X X
Usted ome gue la instilucidn conbtd con todos los medicamenios acorde a |as necesidades ¥ X X X
Diaponibllided de  [de s slencidn
medicamentos Usted aee que la irstitucién conld con el personal capacitado para la enirega de los ¥ ¥ ¥ ¥
medicamenios recetados para su abencdn
;I;aemm*mn Usted ame que & ratamiento que le indicann fue & adscuado para su rescupseracitn. X X X X
Segmm lenta de Usted aee que la irstitucidn reakzd o ssguimiento de acuerda al tralamienlo indicadao. X h h 4
ratameento Usbed cree que e personal que realizs o sequimiento a su lratamiento le sxplicd claramenls X X X X
lo que debid realizar para su mesjoria.
_ﬁ Conservar & Usted ome gue &n la instilucidn respebd su privacidsd por parte del personal gue |= at=ndid. | X K K K
privacedad en
g toda momento Usted aee que & personal |e explicd claraments los procedimienios por su seguridad y X X X X
w confiar.
F.
: Usted aee que la alencitn recibida en la instilucdn ke brinda saguridad y confianza X X X X
a1 S-Egun
3 dad Brindar conflanza |Usted oree gque rscomendaria a la inslitucon a su sniomo mis cencana. X X X X
g Usted aee que e personal que le alendid, e brindd la confianza para poder expresar sus ¥ X X X
inquistudes.
g Usted aee que, durante su estadia en la instilucién, == sinlid apoyado emoconalmenls por ¥ X X X
Brindar apoyo el persanal gue |= abendid.
emacioanl Usted aee que la irstitucitn brindd apaye emocional a sus famikares, K K K K
Trato spueaditario Usted aree que la alencitn recibida, fue dada de forma iqualitana para lodos los pacenles. X X X X
ura a todos Lstad oree que la instlucitn brindd &l access a lodos los servicos. X X X X
Equit [106 servicios
atryg | Informacidon Usted aee que & personal de la institucian ke ha brindade la informaciadn con el ¥ X X X
precss conocinienlo debida.
r'd:;rlﬁzn on Usted onse que |a sl=ncién gue ka instlucidn b brinds fus en los liempos adscuados, X X X X

EXPERTO: DR. MEREGILDO SILVA RAMIREZ

Doctor en Gestidn Publica y Gobemabilidad
DML Z7E56219
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& Pribilica
HFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULD DE LA INVESTIGACION:
Calidsd de Ab=ncidn para sashicritn de los pacienies de una enlidad de
salud = Lambaysgue.
HOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestiorana sobre & proceso de calidad de slencidn
AUTORA:
Lici Mabe{ Villegas Flores
DECISION:

Después de haber revisado &l imstrumenic de recoleccian de dalos, procedid
a validario teniendo &n cuenla su forma, esiructura y profundidad; por lo lanta,
parmilird recoger informacién concreda y n=al de la vanable en estudio,
coligienda su perinencia y uliidad.

OBSERVACIONES - Apio para su aplicaciin)

APROBADC : Sl E WO D

Chiclaye, 30 de junia del 2022

D&, MEREGILDO SILVA RAMIREE
Docior en Gesson Publica y Gobemabilidad
Matricula de Colégio Professional W° 535682

Ol ZTEEEg
ORCD: (000-0000- 1551 L4431
Cidige SUNEDL: 7384137

-tmrrnngﬂ-:-.ml?mrmm.pl
M S Calular: S7E5001




Escudk o Posgrado - Progama Acadimioo da WMaasiria
W UMIVERSIDAD CESAR WALLE on Gasian Piblca

ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICD DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacitn de escala valorativa para evaluar el instrumento
Cuestionario sobre satisfaccion de los pacientes

Chiclayo, 30 de junio del 2022
Sarar
Or. MEREGILDO SILVA RAAMIREZ
Liciaya. -
Die mi consideracidn:
Reciba & saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifesiarie o
sigusenbe:
El sumcrilo estd e=n la slapa del disefio del Proyecio de Investigacdn para =l
pasierior desarmolla ded misma can el in de oblener &l grado de maesira/maesisa
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de slaboraciin del proyecio ==
ha reslizado un instrumenio de recolsccdn de dalos, & msmo que par & rigor que
S& N0S exige &5 necesano validar el conlersdo de dicho instrumento; por lo Que,
reconoci=ndo =u formacidn y experiencia =n &l campo profesional v de [

investigacian recurro a usled para que en su condician de EXPERTO emila su juica
de valor sobre la valdez del misma.

Para efectos de su andlisis adjunio |os siguisnbes documenlos:

s [nstrumenio detallada con ficha kEcrca.

s Ficha de evaluacon de valdacidn.

s  Cuadro de operacicnalizacion de variables.
s Ficha de validacidn a juicio de experios.

Sin obmo particular quedo de usbed.

Aparfameants,

Lici Mabel ¥illegas Flores
DMl 42188030
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Anexo 2 INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Cuestiorana sobre salisfacadn de los pacienies

Autor ariginal:

Lici Mabel Villegas Flores

Objetiva:

Determinar la calidad de alencién recibida para lograr la satisfacritn de los
pacienies en una enlidad de salud - Lambayeque

Estructura y aplicacion:

El presenle cusslionaric estd esiruclurado =n bass a 18 il=ems, los cuales
lienen relacidn con los indicadores y sus dimersiones comespandientes.

El instrumenio S=rd aplicado a una muesira de 100 pacienies de una enfidad
de saliud - Lambayegue.

FICHA TECHICA INSTRUMENTAL

Hombre del instrumenta:

Cuestionarno sobre & proceso de satisfaccion de los pacienies.
Estructura detallsda:

En esia s=ccitn == presenta una (abla en la cual z= pueds apreciar ka variable,
las dimensiones & indicadores gue la imegran.

Extrusctura
Wik Do ot | e i hertu
Trako coedial y arabe i3
T P £ 8 iy oY 34
Diales pacseds qus i Sacanis anletd -1
Einderional roblarmas. delay BT
Tiame? Wi o S i Pl Dl il [:R: ]
Calwheodn da
ok P LT T 10 1
Doy 1502 ol a1 sarid 1213
Erizens Loa? o Bl i i i e 1415
anihacale’ i il i da Feceapalalras #a ]
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Autorfa: Lici Mabel Villegas Flores

MARGUE CON UM ASPA (3] LA ALTERNATMA GUE MEIOR VALORA CADA ITEM:

(1) Munca [2) Casinunca {3} = 4] Casi skemgee {5} Siempre
hn? Escala de
‘Vanable | Dimensiones Indicadores e g | vlorEcin
1lafal4
Trafo adecusds Usled e que denire de |a nstilucon & personal que ke alendid, fue de forma cordial 1
Usled cree que la insStucidn le informs de manera oportuna el dia y hora para su alendion. 2
Usled cree que el personal de |a irstitucion ke bindd informacién precisa y salistactona. 3
Comunicaciin
Persanal bien informada
Usied e que |8 imsSluciin cuenta con el personal capacilado para las actvidades que desempefia. | 4
:3 Dialos precisos que &l Usled cree que |8 insSlucion cuenta con el personal capacilado para dar & mensale de acusndo el 5
E pacients entienda lipo de padents.
"'E" Usled ee que |8 insSluciin condd con el persanal iddneo para aiontar los momentos de su estadia. | &
= Snlclo . Usied cree que |a mnashucion contd con & cudedo G 16 buena adminslieckn g ks bempos pare |
g cada pacents.
p Tiempo Mhesicinas suflcaning Usled cree que la irsiiuciin e brind los medicamenios gue le han recetado en su momenio. B
o pera el Imfamients Usled e que |8 insSlucidn condd con el persenal capacilado, para brindare un FaElamienio g
_E Bdecusda.
Uslad ee que |8 insSlucitn contd con el personal necesario pans brindars una glencidn opomuna. | 10
§ Alencidn opomuna
w Usled cree que la irsfSiucitn brindd ks resuliades en el Bempo adecuada. 11
E Usled oree que los ambienies de |2 insatucidn se encontraron en busn estada de higens 1z
fi Orden y limpeza del COFEETVECEIN.
ambienia Usled cree que |a imsSiucidn presentd constariemente los amblentes adecudos & iddnets para sy |45
alencion.
Enfiorma Lz suficients en & Usied cree que la instlucidn condd con los ambientes amplos @ iluminados. 14
ATDENTE Usled cree que | insStuckn cong con los espacios Necesanos en cada ung de sus consulonos. 15
Vertilaoon en el Area de
llzachn Usled oree que La instiucion conld con sus ambientes adecssdos pars la hosgpitalzacidn. 16
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacidn de la variable satisfaccién de los pacientes.

CALIDAD DE ATEMCION PARA SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE UNA ENTIDAD DE SALUD-LAMBAYEQUE

ho=pitalizacion

Vanables Definkcidn concepiusl Dedinicién operacional Dimenaiones Indicadares hers IPT:;UHM ¢ Escala de medicin
Trato cordial
amable 1.2
. Personal bien
Comuricacian iy 3.4
E En su rewista para Loper el al Dailos precsos que 5
{2018) manfiestan  gue  los | La vamable satisfaccion de kos =l pacienie antienda
E pacientes gue se alienden en las | pacienles s& medird terenda Escala Likest
0 unidad de didlisis asi como cbros | en cuenta fres dmensiones Soludionar 8.7 Técnica Chechireal
pacienb=s con enfemedad | las mismas gue  Sesdn problemas, dudas - Encu=sia
g cdnica, =on eslos los que mas | medidas a bawés de las —
o usan los ssrvicos sanilwics y | encuestas del cuestionano, | Taman Medicinas 1. Munca
=1 que la responsabilidad de bos | eslas tees  dimersionss a sulicienies para el 4.9 Instrument 2 Casinunea
; mapyidorez de 3 =malud == | medir sern; B comonicacicn, tralamienio o. 3' Aw
comunicads a liempo y a su | =l Esmpo ¥ por diimo = . Cusslionari )
snbomo mas cercano sobre k3 | snbomo, con sus beme cuya idencifn oporuna 10.11 o '; ga"" SEmpe
alencitn gue rechiran e=slos | medicidn s= realizara con la - SlEmpne.
3 pacientes. escala de Likert. Oinden y limpieza del 12 13
5 ambieni= .
Entormo Lur suficienl= &n &
ambieni= 14.18
Wenlilacion en o
area die 18
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Anexo 4: ficha de validacién a julcio de expertos del proceso de satisfaccion de los paclentes.
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Crienos oo ovalars
Refncsin | Ralastn g
Aacen | Andacon
VARMBL |DIMENSI iTEMS il | ol ) o | e iem
: o INDICADOR it | amaratn | e | Yiwopese g
dimeress | mdcador | ® lem | oo respuesia &
S |KO | 3 |ND| S| ND 5l NO
Tralo cardial y Lisled cree que dentro de [ insftucién o personal que le alendi, fue de forma aondial. X X X X
amable
Lisied cree que |2 irssiecan b informd de maners oporuna o dia y hom para sy slencdn K X x X
':Dr"d":i Parsanal bisn Lisied cree que &l parsonal de |8 irsfiucdan le brindd informacidn preciss y safisfaciona. X X X X
Cac
infarmada Listed cree que |2 insiiiecdn csenta oon el personal cpaciado par |as aciidades que X X X X
desempedia
Datos precisos que o | Lisied cree que | instilucn ouentscon & personal cpaciado para dar o menssje de aosesdo ¥ X X X
ﬁ pacienls enti=nda a fipo de pacienie
E Listed cree que |2 insiiecdn condd oon e personal kdSneo paa afontar los momenios de s i X X X
] Salucionar estadia
= problemas, dudas Lisled cree que |2 insfissdn o oon el cuidada de la buena adminiskadin de los Sempos X X X X
o para cads pacenie.
= _— Medicinas suficienes Lisied cree que la irsSiecan ke brindd los medicamentos gue e han recetsdn &n su momengo. K X x X
E para el iratamienta Lisied cree que la irsiiecdn conié con el personal capaciade, para brndarks un tratamienin ¥ X i X
- aderuadn.
O Listed cree que Ia insiucdn oonié oon o persnal necesans para brindade una stenciin
. oporiuna. A X K X
E Alencian oporiuna
E Listed cree que |2 insiiecdn brindd ks nesusliados en o fempo adecuado. K X X X
[1s]
[ Lisled cree que los ambienies die B insfiucién ss enconfrann en buen estado de higene y ¥ X ¥ X
% Orden y limpeaza del |comeracin,
ambienie Uisierd cree que |a instftucian presentt constantemenie s ambientes adeqsados e iddnecs pam | X X X
U AlEnCin.
Entom Larr difieianks o o Listed cree que k2 insfhscon condd oon los ambientes amplhcs & jumnados. K X
a
ambiente Listed cree que Ia insiucdn oonié oon los espadios necesanos en cida un de sus mnsuioros. | K X X X
lﬂ:;:;mi:;':;fma Lisied cree que La insbhuostn conid con sus ambenies adecusdos para B hospializscnn. X X x X

DR. MEREGILDD SILVA RAMIREZ
Doctor en Gestidn Pdablica y Gobernabilidad

DNI: 27856215
ORCID: DO00-0003- 16614421
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULD DE L& INVESTIGACION:

Calidad de Alencidn para salsfaccion de los pacenies de una antidad de
salud ~ Lambayeque.

HOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestiorano sobre & proceso de salisfaccidn de los pacientes.
AUTORA:

Lici Mabel Villegas Flores

DECISION:

Después de haber revisado &l irstrumenio de recoleccadn de dalos, procedid
a validario isniendo &n cuenla su forma, esiructura y profundidad; por lo tanto,
permilird recoger informacion concreta y real de b vamable en estudio,
coligienda su perinencia y ulibdad.

OBSERVACIONES : Aplo para su aplicacidn

APROBADC . = NO |:|

Chiclayo, 30 de junio del 2022

DR, MEREGILDO SILVA RAMIREZ
Doctor en Geston Piblica y Gobemabiidad
Maricula de Colegio Professional N¥ 53582

Ol 2TEGEFY
ORCD: (000-000- 16512431
Cosigo SUNEDL: 7284137

tummqinu.?mmm.u
Mirmeso de Celular: 78RS0
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Eeg o da Gridos § Tilulos

Bl O S0

FERL
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CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
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La Direccwn da Documasiscies & informacen Untesnisrs v Fegtitn de Gosdas 7 Tilukos, @ e da e Jela
da I8 Uinides da Regisin Se Gesdon y Thulm, Sejs constanc que s informeosn ooniarncs en e dooomenio

oyl imscrite en el Regmibes Meconal S Goados 7 Tiulos sdewnisiness por s Soresu
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Ap bz SILVA RAMMEE
Homibnm MEREGILDD
Tiper da Decumanin da idenbes oM

Humam de Documanks Su e ATA3ERS

IKFOREACION DE L& INSTITUCIODN

Homibm URIVERSIDAD CESAR WVALLEMD S8 5.
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Seorwtaro Geraral SANTISTERAN CHAVEE WICTOR RAF AEL
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INFOREACION DEL SiMLOEA
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Darorminascdn DOCTOR BN SESTION PUSLICA ¥ GOBERMAEN IhAD
Factu de Expudicssn ol b
Faschroin\Acia EFI-MInUCY
Chiplom A2 ] 1
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Facha Egeasn 1L
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JEFA
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Escuia o Posgradn - Frogama Aradémion de Maesiia
W UMIVERSIDAD CESAR WALLEMD &n Gastidn Piblics

ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICD DE MAESTRIA EN
GESTION FUBLICA
Validacidn de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuwestionario sobre calidad de atencidn

Chiclayo, 30 de junio del 2022
Sariar
Or. SOHNNY CLEVA VALOMAA
Livcigya -
D mi consideracidn:
Reciba & saluda institucional y personal y al mismo tiempo para manifesiarle o
siguienbe:

El suzcrilo estd en la elapa ded disefio del Proyecio de Invesligacdn para el
pasierior desarrollo ded mismo con & fin de cbhiener o grado de massinn/massina
en GESTION PUBLICA, y coma parte del procesa de slaboracidn del proyects ss
ha realizado un instrumenio de recolscadn de datos, & msmo que par & rigor gue
SE NoS Exige &5 necesano validar el conterido de dicho instrumento; por lo que,
reconociends su formacan y esperienca en & campo pralesional y de la
investigacidn recurmo a usied para que en su condicidn de EXPERTD emila su juica
de valor sobre la validez del misma.

Para efectos de su andlisis adpunta los sigusnbes documenios:

s Insirumenio detallada con ficha cnica.

& Ficha de evaluacdn de vabdacidn.

s Cuadro de operacionalizacitn de variables.
s Ficha de validaciin a juicio de experios.

Sin obro particular queda de usied.

Apsniameanis,

Lici Mabel Villegas Flores
DMI: 42130030
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Anmpxo 12 INSTRUMENT O

Nombre del instrumenbo:

Cusstionana sobre cabdad de atencdn

Autor original:

Lici Mabel Villegas Flores

Objativa:

Determinar ka calidad de alencitn recibida para lograr la satisfaccion de los
pacienies &n una enlidad de salud - Lambayeque,

Estructura y aplicacion:

El presenle cueslionario estd ssiructurado =n base a 18 tems, los cuales
liemen relacidn con los indicadores y sus dimensiones correspandienies.

El instrumento serd aplicado a una muesira de 100 pacienies de una entidad
de salud = Lambayegue.

FICHA TECHICA INSTRUMEMTAL

Hombre del instrumento:
Cuestionana sobre e procese de calidad de atencidn
Estructura detallada:

En &sia saccifn o= pressnta una (abla en la cual 5= pusds apreciar ka variable,
las dimensiones & indicadores gue la imegran.

Estructura
ol Do S s | e s |'H‘I"'|I
Cagiad 4 alendsdin 1.2
Diegmcilalbdd oo T TedloL 14
Elaca
T o e anchn 2 iy g
iy 4 a1 iy BT
Tt |3 prividsiae & D33 Mors T B
Caldad de | Segpridad =T PR LT 10,12
BREncIn Evindar apoye amecoan 13, 1
Tran iguiaiiari 1%
N Db al bk S Safvids 5
Eruaiiwa
s Tl ' 5 P 17
e (| A #
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR CALIDAD DE ATENCION

Autorfa: Lici Mabel Villegas Flores

MARQUE CON UM ASPA [X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

2 y Gobamahiidad

{1} Hunca, [2) Casinunca, {3} A veces, (4] Casisiempre, (3] Siempre
Escala da
Varable | Dimensiones Indicadanes hems | waloraoitn
UHELE
. Usted aee que las alsnciones redbidas en la instilucion fueron oporiunas. 1 X
Tipa de alencitn - -
Usted caree que o personal que le alendid, fue eficientes. 2 x
Usted cree que la imstitucidn contd con todos los medicamenios acorde a las necesidades de su 3 ¥
Dis ponibilidad de al=ncitn.
Eficacia medicamenios Usted aree que la instituci on conld con o personal capacitado para la entrega de los 4 ¥
medicamenios recetados fom su atencdn
Tratamienio adecuado Usted aee que o iratamiento que le indicanon fue & adecuado para su recuperacion. & X
Usted oree que la imstitucidn realizd o ssguimienio de scuerdo al tratamienio indicada. B x
- Seguimienta de ¥atamiento [[Jsied oee que £l personal Que reaizs Bl seqWMIENo @ suU ratamenio = exphcs claramenls la 7 ¥
. gue debid realizar para su mejoria.
E Conservar la privacidad en | Usted cree que en la insliluciin respetd su peivacidad por parte del personal que e abendid. -] X
= fada momenio Usted aee que &f personal | explico clarameni= los procedimienios por su seguridad y confork. | 9 X
-E Usted oree que la alencitn recibida =n la instilucdn = brinda seguridad y confianza 10 x
E Saquridad | Birdar sonfiansa Usted cree que recomendaria a la instilwcdn a suentorno mas cercano 1 X
'-= g Usted caree que o personal que le alendid, le brindd la confianFa para poder expresar sus 12 ¥
1] inquistudes. -
Usted aee que, durante su estadia en la institucidn, == sinkid apoyado emoconaimenls por o 13 ¥
Brindar apayo emacicanl [ PeErsonal que le alendio.
Usted aree que la nstituci on brindd apoyo emocional a sus familiares. 14 X
Trato igualilano Usted aee que la alencitn recibida, fue dada de Torma igualitaria para todos los pacenbes. 15 X
il::.le;l:’m # lodos los Usted aree que la institucitn brindd el scoeso a lodos los servicas. 1E X
Equitativa T —— Ij::;nae: qgue &l personal de la inslibucian e ha brindado ka infarmacidn con & conocimiento 17 x
Alencitn con rapedez Usted aee que la alencitn que ka instucion ke brindd fue en los iempos adecuados. 1& X
=
.'I-I- 1
e
& Valdvia
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Escuela de Posgredo - Programa Académico de Maestria en Gestidn Fablica

Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de la variable calidad de atencidn.
CALIDAD DE ATENCION PARA SATISCACCION DE LOS PACIENTES DE UNA ENTIDAD DE SALUD-LAMBAYEQUE

i Tecricas &
Vanabks Dednicion concepiual Dednicin operacional Dimenziones indcadons fems rskumaning Escala de medicion
Calidsd de glencidn 1,2
Dispanizlidad de 14
medicamenios '
Eficacia
En 5u revista |8 ooganizackn Tralamisnio adecuado 3
mrdial de |8 salud (2020
manifiesta que, duranis los Seguimenio o relamiento g, 7 N
(ilimas afios, se vienen La variahie independiente calidad '=hcaim {aen
\ : Conservar |a privacidad en Técnica: Ordiral
Jarable dardo diversos eksnenios de | de slenckin serd medida teniendo 8,4 ;
indo moments Encuesia
Independent2 | calidad an la stencitn, shora | en cusnts sus dmensiones, de cade
Gitima hay U COMSEnso en una de esias s desprenden siE Sagundad Brindar confanza 10,12 1. Kurca
Calidad da cimo se debe brindar s indcadores |os cuales serdn 2 a3l nunea
Ingtrumenio 1 A veoss
Hlefcan senoes 08 sakd de cabdad madadas Con 5US Bes B raves da B"mrwmm| 11 14
ryue daben ser; eficaces, ks escala de Lier. Cuestionang ‘5‘- ﬁ;:g“'“—‘
.
SEQUItS, aquitatvas y oinos, Tral igualtaric 15
Ioa cusles permitinén uns
stencin de cabdad. Coberiura a ipdos los 1%
SENiICin
Equitaiivg
Informacién precisa 17
Alengon con rapidez 18
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Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expertos del proceso de calidad de atencion.

Criterics de areabaocn

ITEHS Aedasni Rk 3 d AElased itk %
i L e 211 e al oy la
VARIABLE | DIMENSION INDHCADOR variable y b | dimassény | sckeadery | cpcinge | &
dmersiin | o indicador &l bemi Rrater] g
5l | RO g K3 | = NO = KO
Lsted ome que |las alencions=s recibidas &n la instibucion fusron oporlunas:. X 4 o X
Calidad de gtancidin — - *
Usted oree que & personal que b= atendid, Tue eficiente. X 4 4 x
LUsted ome gue |a instilucitn conld con lodos los medicamenios acomde a las X X X X
Disponibilidad de necesidades de su alenciin.
medicamentos Usted ame gue la ins$lucitn conld con el personal capacitado para ka enirega X X X X
Eficacia de oz medicamentas recetados para su alsncitan.
Usted oree que & ratamiento que e indicaron fue & sdecuado para su
Tratambento adecweado [y X X X X
Usted oree que ba institucitn realizd & ssguimienio de acuerda al tratamienio ¥ X i X
Seguimiento de indicads.
tratarmsenio Usted aee gue & personal que realizd e seguimiento a su ratamienta e X X X X
E explicd daraments |0 que debid realizar para su mejoria
E Usted aes gue &n la institucion respedd su privacidad por parle del personal ¥ X i X
| Conservar la privacidad | que le alendid.
: ey Boedhoy i enio Usted oree que & personal ke explich claramenie los procedimienios por su X X X X
wl sequridad y confort.
o Usted ame gue la alencidn recibida en la nslilucdn ke brinda saguridad y X X X X
i confianza.
= Seguridad Brindar confianza Lsted o gue recomendaria a la instilucidn a su enlomo mas cercana. X X X i
Usted aes que & personal que ke atendid, le brindd la confianza para poder ¥ X i X
3 EXpresar sus inguisiudes.
Usted oree que, duranie su estadia en la instiucion, == sinkid apoyado X X X X
Brindar apoyo emocipanl |emocionalmente por e personal que |e alendid.
Usted oree que ka instucitn brinds apoyo emaocional a sus famikares. X 4 4 x
Usted aee gue la alencidn recibida, fue dada de forma igualitana para todos
Trato kpualitario ot pacientes. X i i x
ura 8 todoe los LUsted cores que [ insSucitn brinds =| acceso a odos los seryicios . X 4 4 x
Equitative I I JAon Dre Usted aee que el personal de la h:lilmdﬂ_,lr_h.u brindado k informacikdn con X X X X
P =l conocimisnta debido. ™
Atencién con rapidez LUsted ores que |a alencidn gue |a nsmlr.'r:dn I= brindd fus &n los empos ¥ X i X
adecuados.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULD DE LA INVESTIGACION:

Calidad de Abencion para safsfaccion de los pacienies de una enlidad de
salud - Lambayegue.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionana sobre &l proceso de calidad de atencidn

AUTORA:

Lici Mabel Villegas Flones

DECISION:

Después de haber revisado &l instrumenio de recolecodn de dalos, procedid
a waldari leniendo &n cuenia =u forma, esiructura y profundidad; por lo lanta,
permilid recoger informacitn concreta y real de la vanable en esbudia,
colige=nda su perinencia y ulibdad.

OESERVACIONES: APTO PARA SU APLICACION

APROEADD : Sl E O D

Chictaye, 30 de junio del 2022

P

h
L
[}

|'
1 |
Luhz_ﬁ_)l
- R
O A VALDYA
Doctor en 3 y Gobemabidioag
Col=gio dz ingen o P 8° TOET41
Dl TEFOETES
Coreo: jrusvaviiunasam edir pe
Mumern ce Ceivlar SE3354107
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ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacién de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobre satisfaccion de los pacientes

Chiclayo, 30 de junio del 2022
Safiar
Or. SOHEMNY CUEWA VALDMLA
Livelaya -
D mi consideracian:
Reciba & saluda institucicnal y personal y al msme tiempo para manifesiarle o
siguienbe:

El suscrilo estd en la =iapa del disefio del Proyeclo de Invesligacan para el
pasierior desarrallo ded mismo con & fin de chlener &l grado de maestira/massina
en GESTION PUBLICA, y coma parbe del proceso de slaboracidn del proyecto se
ha realizado un instrumenio de recolsccdn de datos, & msmo quee par & rigor gue
5= NS exige &5 necesarno validar el condenido de dicho instrumenioc por lo gue,
reconocienda = formacdn y experienda en & campo profesional y de [
investigacidn recurmo a usied para que en su condicidn de EXPERTOD emila su juico
de valor sobre la validez del misma.

Para efectos de su andlisis adpunio los sigusnbes documenios:

s [Insinimento detallado con ficha Ecrica.

»  Ficha de evaluacion de vabdacion.

& Cussdro de operacionalizacion de variahles.
s Ficha de validacidn a juicio de experios.

Sin olro particular gueda de usied.

Lici Mabel Villegas Flores
DMI: 42198030
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Anexo 2= INSTRUMENTO

Hombre del instrumenta:

Cuestionana sobre salisfaccdn de los pacienies

Autor original:

Lici Mabed Villegas Flores

Objativa:

Dieterminar ka calidad de abencidn recibida para lograr la satisfaccion de los
pacienies en una enlidad de =alud - Lambayeque

Estructura y aplicacidn:

El presenle cueslionario estd astructurado =n base a 18 l=ms, los cuales
lienen relacidn con los indicadores y sus dimersionss comespondienies.

El irstrumenio s=rd aplicado a una muestra de 100 pacienies de una entidad
die salid = Lambayegque.

FICHA TECHICA INSTRUMENTAL

Hombre del instrumenta:
Cuestionana sobre | proceso de salisfaccidn de los pacienies.
Extructura detallada-

En esia seocitn @& presenta una labla en ba cual 5= puede apreciar ka variable,
las dimensiones & indicadores que la infegran.

Estructura
i b Do et is | e herts
Trako ooediad 7 armalis 1,2
CaTasiain P Ol 1 oo 14
Dl proacrai s Cpadr i ol il el 650 5
Edorimaad probdavas deia BT
Tiariesd T R a3
Calwheodn da
b P el opentung i, 11
Do el bl G S 1213
Enigens L e BT Y i B 1415
Wity i il v e Pl i %
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Autorfa: Licl Mabel Villegas Flores

MARCIUE CON LIN ASPA [X) LA ALTERNATIVA OUE MEICR VALORA CADA ITEM:

SATISFACCION DE LOS PACIENTES

(1) Hunca (2} Casi nunca (1] A weces (4] Casi si=mpre {5} Siempre

Escala de

Variable | Dimerslones Indicadores items E | valoraciin
: HEILIE
IUisted eree que denivn de 8 instiudon el personal gue le slendid, foe de forma condial. i X
Tek aclecszech LUisted eree que |8 instilucion le informd de manens oporuna el dia y hora para su alencin. 2 X
Comunicacke | Pemonsl bien Lizted cree que el persenal de |8 instiluccn le brindd informacitn precisa y salisiaciona. k| i
informada Usted cree que la rstitucién cuents con el personal capecilads pars ks sclidades que desempefla. | & X
Diatos precsos que &l | Usted oee que |a instiluctn cuents con el personal capaciado pers dar & mensale de acusndo al P X

paciente entends fpo e paciente.

Solucionar evenios

Usted cree que |8 instilucén conbd con &l persenal iddned para afrontar s momenies de su estadla.

Usted cree que |a instilucén conbd con el culdade de la buena adminisiraciin de los empos para
cada pacienis.

Ushed cree que |a mshiugon ke bandd log medcamenios gue e han repetado en su momenio.

T Medicnas suficientes
T IUisted eree que |8 irstilucion conb con el personal capaciiada, para brindare un ralamenia
para &l FeEmisnta ] X
afecusdn.
LUisted eree que la irstilugion conbd con el personal necesana para bindark: una alencin oporung. il
Alencadn oportuna 1 = =
LUsied cree que |8 nstilucitn bendd ke resuliados en el lempo adeousda. 11
IUisted eree que los ambsentes de |8 rsSlucidn se enconiraron en busn estado de higiene y 12 %
Circdern y limgeeza del | corseracidn,
ambssnte IUisted gree que |a rstilucon pressntd constantements los amblentes adecuados e doneos pars su - i
alenain
Entoma

Luz suficiente &n el
ambsnte

Usted cree gue |8 inshilucén conbd con los amiblentes amplios: @ luminados.

Listed cree que 18 mshiuoon conb con s espacs NeCesanas & G535 und 08 Sus oonsulinnos.

Venhiacidn en el area
e hoapiBhkzBoON

Usted cree que L& Instiucidn cond con sus AMbieNtes adec.sdas para ia nosptalzacin.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de la variable satisfacclon de los pacientas.
CALIDAD DE ATENCION PARA SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE UMA ENTIDAD DE SALUD-LAMBAYEQUE

Vanames Diefinicion Goncapuisl CefiniCion OOErRCDnal CAmensaionas INNCE00MRS e IHTM| Iml:l;ﬁ Escala 08 Medicion
Trato cordial ¥ 12
amabls !
. Personal bien
Comuricacian i ——r" 3,4
En su revisla para Lbper el al Dalos precmos que 5
5 {2018) manfiesian gQue  los | La vanshle satisfaccion de los =l pacienie enfienda
E pacienies que se alienden en las | pacienles se medird enenda Escala Likest
o unidad de didlisis asi como obros | 2en cuenta ires dmensiones Soludonar a7 Ovdinal
pacienies con enfemedad | [z mismas  gQue sesdn problemas, dudas . Técnica:
§ aonica, son eslos los que mads | medidas a bawvés de las — Encuesia
w usan los servicos sanilawics y | encuestas del cueslionano, | Tiamms Hf‘d'_':'“m 1. Nunca
=1 que la responsabilidad de los | eslas tres  dimensiones a suficienes para el 8.9 2. Casi nunca
5 sarvidores de ka salud  es | medir ssrn; lacomunicacion, lralamienlo Instrumerlo A A oveoes
comunicaie a liempa y a su | el Gempo y por Glimo e . Cueslionario 4. Coasi
enlomo mas cercano sobre ka | enbomo, con sus bems cuya Ademcitn oportina 10, 11 =ergre
alencitn gue recbiran eslos | medicidn = realizara con la 5. SEmpre.
3 pacienies. escals de Liker. Orden y impieza del 12 13
5 ambienls !
Entormo Luz suficients en e
ambienls 14.15
‘Venlilacitn en &l
Ares de 18
hospilalizacion
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Anexo 4: ficha de validacién a juicio de expertos del proceso satisfaccién de los pacientes:

Criarcs di evakiand
Foacitn | Flacdin B H
| e | s | e | e | €
VARIMELE DIMEMSION MDICADOR [TEMS ~-‘i'-:1|¢:- ﬂ-'l'-hliﬁ'l ctcacir y |l ngestn E
N
| smassitn | imsicater dilen | demspusm | o
= MO | Bl | ND | 5l | WD = ND
Lsied cress que denino de la nsfiucion el personal que e atendid, fuee de forma X x X X
Tralo cardial y condial.
am WUsied crese que [ msblumin le informa de manen oporfuna el dia y hora pam = X ¥ ¥ X
alenodn
. LUsird e que o personal de s nsbiuotn le brindd mormacin precisa y
Camuricaciin | pansonal bisn matistaciiis. X X . .
infarmada Usied e que la msBlumdn cuenta con el personal capacitado para s achvidades X ¥ X X
i ue desemoefia
H Diatos precisos que ol | Usied e que |2 insBluctn cuenta oon of personal capacitado para dar el mensag X X X X
E pacienles entienda de acuerdo al fipo de pacenie:
O Lsied cress que I3 insBiustn contd con el personal idones pam afrontar los momenios X X X X
E Salucionar problemas, | de suestada.
dudas Lsied cres= que I nsbiumtn contd coni el cudado de a beena sdminsracin de os X ¥ ¥ X
g fiempos pao cads paciere.
LUsind crese que 8 inshtugtn le brindd los medicamenios gue ke han reostadao en = X i X X
H Tiemgpa Medicnas suficientes | momenin.
= para &l iratamienta Usied e que la insfitugion conid con e personal capacitada, para brndare un X X X X
2 fratamienio adecusdo.
g Usied cress que Il msbiumtn conbd con el personal neoesano para brndarie una ¥ ¥ ¥
o Alencian oporuna alenodn opo tura.
ﬁ Usied cress que I3 insBiustn bandd los resulisdos en el Bempo adsousda X X
(= LUsind ress que los smbientes de |a insfiucdn @ enconirenon &n buen egtads de i X X
= Orden y limpieza del | higiens y conservacion,
ambienie LUsind e que la insfitugion presenit constanismenie los ambienies adecuados & X "
idSneos pam su abencitn.
Enlomo Luz sauficiente an &l :Js'n:l e gue [l nsbtusdn c\crll::cu' lox amberies amphos & luminados. X X
i Uzird e que la insliugén conkd con lox mapacms necesanios en cada o de sus iz ¥
oon sulinvics —
Ventlacidn en el area | Usied oes que La nsfucdn contd ::!ns_.ua"rﬁenﬂs_ adenuados para b X i X X
de hospilalizacicn hospialracion |




ﬁi UMIVERSIDAD CESAR Waptpsp Evcusia de Posgrado - Frogama Académioo do Massira

a1

an G Piiblca

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRLUMENTO
TITULD DE L INVESTIGACION:

Calidsd de Alencidn para salisfaccitn de los pacenies de una snlidad de
salud = Lambayegue.
HOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestiorana sobre & proceso de salisfaccidn de los pacienies.
AUTORA:

Lici Mabel Villegas Flomes

DECISION:

Después de haber revisado & inrstrumenio de recoleccdn de dalos, procedid
a validaria leniendo &n cuenla =u forma, esiructura y profundidad; por lo lanta,
pemilird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligienda su perinencia y ulibdad.

OESERWVACIONES: APTO PARA SU APLICACION

APROBADOC . = E NO |:|

Chictayo, 30 de junio del 2022

_‘ﬂﬂ.l

| i

ez
- m___

OH. J A VALDIVLA
Bocior en ca y Gobermabivdad
Colegio de in o Perd N TOET4
Ol TETaZ 154

Comen: jcrmvaviiiimasam e pe
Numer de Cefular 963954107
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ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Walidacicn de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cusstionario sobre calidad de atencidn

Chiclaya, 01 de julio del 2022
Safar
Mg Dva. MARIA CAJAN VILLANLUE VA
Chvciayg. -
Die mi consideracian:
Reciba o saluda institucional y personal y al mismo tiempo para manifesiare o
sigLisnbe:

El suscrilo estd en la elapa del disefo d=l Proyecio de Invesligacdn para |
pasierior desarrallo ded misma con el fin de oblener & grado de massinimaessina
en GESTION PUBLICA, y coma parte del process de slaboracion del proyecia se
b realizado un insirumento de recolsccidn de dabos, &l mEsmo que por &l rigor que
5= NoS Bxige &5 necesanio validar el conferido de dicho instrumento; por lo gue,
reconocienda =u formacan y experienca en e campo pralesional v de la
investigacian recurro 3 usisd para que en =u condician de EXPERTO smila su juica
de valor sobre la validez del mismea.

Para efectos de su andlisis adjunio los siguisntes documenios:

s Insirumento detallada con ficha kcnica.

s  Ficha de evaluacion de vabdacidn.

s  Cuadro de operacionalizacion de variables.
s  Ficha de validacian a juicio de experios.

Sin obro particular guedo de usiesd.

Apartamands,

Lici Mabel Villegas Flores
DAI- 42130030
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Anexo 1: INSTRUMENTO

Mombre disl nSbrumento:
Cusstiormana sobre calidad de atencdn

Autor original:

Lici Mabel Villegas Flores
Objetivac

Determinar la calidad de alencion recibida para lograr la satisfaccidn de los
pacientes en una enlidad de salud - Lambayeqgue,

Estructura y aplicacidn:

El presenle cueslionario estd esiructurado en base a 18 lems, los cuales
lienen relacion con los ndicadores y sus dimersiones comespondientes.

El instrumenio s=rd aplicado a una muesira de 100 pacienies de una entidad
e saliad - Lambayeque.

FICHA TECMICA INSTRUMENTAL

HWombre del instrumenta:
Cuestiormana sobre & proceso de calidad de alencidn
Estructura detallada:

En esla mepcitn se presenta una labla en la cual s= pusde apreciar ka variable,
las dimensiones & indicadores que ka inlegran.

Eftructwra
Wadabda Dl el ([ ] [1%eH
Caliioad B4 clirasids 1.2
Diesimnbalctand chis iacieesss Tk 34
Elcaca
T ke s ks 5
B T O LAl i BT
Tt v L porvaotia] 4 K503 (MO T aa
Calrdad de | Seguridad Erinar alanTa 0,12
N B d piw dicsan 13, 14
Tk igaabiiarics s
_ Cobi i s el B Saiwidg ]
Sl
I i 2 R 7
il (0o AT H
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR CALIDAD DE ATENCION

Autorfa: Licl Mabel Villegas Flores

MARCILIE CON UM ASFA (X LA AL TERNATIVA QUE MEICR VALORA CADA ITEM:

{1} Munca, (21 Casinunca, {3 A veces, (4] Casisiemprs, (5] Siempre
) Eacala de
Vanable | Dimersiones Indicadores herms. | waloracin
1]12[3)4
Tipa de alencitn Usted oree que las stenciones recibidas en la instilucidn Tueron oporiunas. 1
Usted oree que o personal que e alendid, fue ehcienbe. i
Usted aes que la insflucién conld con lodos las medicamenlos acorde a las necesidades de su |
Disporibiidad de alencidn. 2
medicamenios Usted oree que la instucitn conld con el personal capacitado para la enirega de los 4
Eficacia medicamenios recelados para su abencidn.
Tratamienio adecuado Usbed oree que o ratamienio gue e indicaron fue el adecuado para Su recuperacion. &
Usted oree que ba institucitn realizd e ssguimienio de acuerda al tratamienio indicado. [
Seguimienta de irstamienio Usted oree que & personal que realizd & ssguimiento a su iratamiento e explicd claramente o 2
que debid realizar para su mejoria.
5 Conservar la privacidad en | Usled oes que en la instilucion respetd su privacidad por parle ded personal que le alendid, -]
g floda momenio
= Usbed oree gue o personal le explicd claramente kos procedimientos por su seguridad y conforl. | @
g Usted oree que la stencidn recibida en la institucgon e brinda sequridad y confianza 10
E Seqguridad | Brindar confiarza Usled ares que recomendaria a la institucion a su enbormo mis censang. 11
Usbed oree gue & personal que ke alendid, le brindd la conffanza para poder expresar sus 12
inquistudess, B
Usted oree que, duranie su estadia &n la insSbucitn, s= sinlid apoyado emocionalimente por e 13
. persoral gue le sendid B
Brindar apayo emocicand
Usted oes que ka ins$lucitn brindd apoyo emocional a sus famikanes. 14
Trate iguaktano Usbed oree gue la alencidn recibida, fue dada de forma igualitara para todos los pacienles. 15
iurlr__-ru.lra.a todos ks Usted aee gque la ins$lucidn brindd &l acoeso a todos los servicos. 1E
Equitativ — : - - :
In o precis i:ﬁ;:aee que & personal de la inslilucion ke ha brindado ka informacidn con & conoamienio 17
Alencitn con rapidez Usied ores que [ slencidn gue |a instibucsdn le brindd fus en los iempos adecuados . 1&
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de la variable calidad de atencidn.
CALIDAD DE ATENCION PARA SATISCACCION DE LOS PACIENTES DE UNA ENTIDAD DE SALUD-LAMBAYEQUE

Técnicas g
Varahles Definician concapiusl Definicidn aperacional Dimeraianes Indcadares Berrs rafumenin | Escala de mediciin
5
Calidad de al=ncitn 1.2
Diizponibilidad de 34
medicamenios '
En sU renista la Elicacia
organizacidn mundial de la . —— .
salud (20200 manifiesta raamEnin sdetuaco ﬁ“"“
que, durante los ditimos | La wvanable independiants
Vanahle Saguimienio de
afios, s& wvienen dando | calidad de atencidn serd ! B 7
|ME‘|3E’|"|1 iratamerio ' 1. Kunca
— diversos  elemenios  de | medida tenlendo en cuenta Ténicac 7. Casinunca
calided en la atencin, | sus dimensiones, de cada Conservar |a privacidad ca Enn" L Aveces
ahora (@ftimo  hay  un | una de estas se desprendsn Bl loda memerto ' ': ;:’.::""
consenso en cimo se debe | sus indicadores los cuales | Sequr
egundad Brindar confianz 10, 12 | neiemenis
5“":'3“ brindar los semicios de | seran medidos con sus items rincar confenes : Cegstorars
g
salud de calidad que deben | & fravés de |a escala de i !
I . q Brindar apoya emocianal 13, 14
ser, eficaces, segunos, | Likert
equitatives  y  ofros, los Traba igualitaric 15
cugles  permiticdn una Coberie a todos Ios
atencitn de calidad. servicios 18
Equilative
Informacién pracisa 17
Abarchdn can rapides 1B
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Anexo 4: ficha de validacion a juicio de experios del proceso de calidad de atencion.
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Crilerios 8 SemiLasen

el | oiMEn 'TE o Arlacsin Redaciin Ralaris | Aslason enine g
VAR | DIM ITEM e e b MR B ol lemyla
BALE | SN IRDICADOR variabh yia | dmassitny | dicadory | Opoide de i
dmaraiie | #lindoacy | o how frarcir] &
5 | W3 5 [ WO | = O = RO
Eficac] Calidad de Usbed aree que las alsnciones recibidas en la irsflucisn fueron oporiunas. X X X X
alencsbn
a Usted aee gue & personal que le alendid, fue eficients. X X X X
Usted cree que |a institucidn conbd con bodos los medicamenlos aconde a las necesidades ¥ X X X
Diaponibilidad de | de su slencian
Ml amen tos Usted aree gue la imstilucidn conld con & personal capacitado para ka enirega de los ¥ X X X
medicamenios recelados para su alencdn
Tratamienio Usted aree gue o ratamienio que e ndicaron fue o adecuado para su recuperacion. X X X X
adecuaio
Segmm lento de Usted aree gue la imstitucidn realizd o ssguimienio de acuerda al tralamienio indicado. b 4 X X X
Iratamiento Usted cree que e personal que realiz6 el seguimiento a su trataméenta |e explicd claramente | X X X
lo que debid realirar para su mejoria.
_ﬁ Canservar la Usted aree gue &n la irstitucin respeld su privacidad por parte del pesonal gue (= atendid. | X X X X
privacsiad en
g todo momento Usted aree gue & personal |= explicd claramenis los procedimienios por su seguridad y ¥ X X X
w canfiar.
F
: Usted oree que la alencidn recibida en la instiucdn e brinda sagundad y confianza X X X X
=] Segun
E dad Brindar conflanza  |Usted cree que recomendaria a la instiluctn a su enforno mads cencana. X X X X
=1 Usted aree gue & personal gue le alendid, ke brindd la confianza para poder expresar sus 3 X X X
O inquistudes.
3 Usted aree gue, durante su estadia en ba institucion, s= sinlid apoyado emoconaimenles por ¥ X X X
Brindar apoyo &l personal gue | abendid.
emocioan Usted aree gue la institucidn brindd apoyo emocional a sus familianes. b 4 X X X
Trato kpealtario Usbed cree que la alencidn recibida, fue dada de Torma igualtana para todos los pacenles. X X X X
Ciobertura a todos e s .
Equit lo servicks Usted aree gue la institucidn brindd &l acceso a lodos los serviaos. K X X X
ativo | Informacioon Usted aree gue & personal de la inslibucidn le ha brindado ka informacidn con & ¥ X X X
precisa conocimienlo debida.
Alencion con . . . . .
rapidez Usted cres que |a alencion gue k3 insBucikan k= brinds fue en los 1I\!TU’! adecundos. P . X al X X X
EXPERTO: Mg. Dra. MARINA CAJAN VILLANUEWVA mﬂ e
Maestra en Ciencias Mencion Gestion de Servicios de Salud @
dE [ g8 ¥E .

e
ol 3
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULD DE LA INVESTIGACION:

Calidad de Alencidn para safsfaccitn de oz pacienies de una enlidad de
salud -~ Lambajypegue.

HOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestiarnana sobne & proceso de calidad de sencidn

AUTOFA:

Lici Mabed Villegas Flomes

DECISION:

Después de haber revisado & irstrumenio de recodeccdn de dalos, procedid
a valdario eniendo &n cuenla su forma, esiructura y profundidad; por lo lanta,
pemilird recoger informacion concreta y real de b vanable en estudio,
coligienda su perinencia y ulibdad.

OBSERVACIONES - APTO... [Apiol No Aplo para su aplicacion)

APROBEADD : Sl WO D

Chiclaya, 01 de julia del 2022
7 ’”/
Quir 144,47

N IL
Dﬁ! MARY CAM FILLAMNLUEVA

Dr. En Cisncias de la Saiud. Dr. En Educacion
Maesia en Ciancias Mansidn Gesfion de jas Sanvicios de Saiud
Colegio Profesionsl N° 2145 correo; meajandBpabos, o
DI 18415378
Medmars de Celular: 998055257,
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ESCUELA DE POSGRADD
PROGRAMA ACADEMICD DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacidn de escala valorativa para evaluar gl instrumento

Cuestionario sobre satisfaccion de los pacientes

Chiclaya, 01 de julia del 2022

Sarior
Mg Dra MARNA CAJAN VILLANLDEWA.

Lhicigsn -
Die mi consideracian:

siguienbe:

El sumiin esid en la slapa ded disefio del Proyecio de Invesligescdn para =l
pasierior desarrallo dell misma con 2l §n de obilener &l grado de massiraimassina
en GESTION PUBLICA, v coma parte del process de slaboraciin del proyecio ==
ha reslizado un insirumenio de recolecadn de dabos, & mEsmo que par & rigor que
5= Nos exige &5 necesano validar =l conlenido de dicho imstrumento; por o que,
reconociendo su formacdn y experienda =n = campo profesional y de la
investigaciin recurmo a usisd para que &n su condicidn de EXPERTO emita su juica
de walor sobre la vakdez del misma.

Reciba & saludo institucional y personal y al msmo tiempo para manifesiare o

Para edecios de su andlisis adjunio los siguisnbes documenios:

s  Instrumento detallada con ficha #cnica.

s Ficha de evaliacidn de vabdacion.

s  Cuadro de operacionalizacitn de variables.
s Ficha de validacidn a juicio de experios.

Sin obro particular gueda de usied.

Afardamanis,

Lici Mabel Villegas Flores
Ol- 42185030
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Anexo 2= INSTRUMENTO
Mombre del insbrumenbo:

Cuestiorario sobre salisfoddn de os pacienies
Autor ariginal:

Lici Mabel Villegas Flores

Objetiva:

Dieterminar la calidad de alencidn recibida para lograr la satisfaccidn de los
pacienies &n una enlidad de salud = Lambaysque

Estructura y aplicacion:

El presenle cusslionario estd esiructurado en base a 18 tems, s cuales
lienen relacidn con los indicadores y sus dimersiones comespondienies.

El instrumenia =erd aplicado a una muesira de 100 pacienies de una entidad
de salid « Lambayeque.

FICHA TECHICA INSTRUMENTAL

Hombre del instrurmenta:
Cuestiorana sobre & proceso de salisfaccidn de los pacienies.
Estructura dirtallada:

En =sia meccidn o= presenta ura abla sn ba cual o= pusdes apreciar ka variable,
las dimensiones & indicadores que la integran.

Extructura
Waabia Do el il [[F (151
Trako poedial y e 1.2
T Pors ol & i snkardin 14
Dl o' dusd il (Sl ik Gnla il 5
Sl proddarna s dudas BT
T3 Winoariiar, 4 o' s o il ol il [:R:]
Calwlarraldn da
o P L T T 0, 1
Do vy i seedd Ol a1 Sanila 1213
P— L e TG et i P e 1415
Wil &l i da hsgl el *
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Autorfa: Licli Mabel Villagas Flores

MARGUE COMN UM ASPA [X) LA ALTERNATIVA OUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Personal bien informado

Usled cree gue |8 imsSlucitn cuenta con el personal capacilado pars las acividades que desempelia

1) Hunca [2)  Casi nunca {3} R e i4) Casi sempre {5} Sempre
?_: Escala e
‘Varizble | Dimensiones Indicadores e : valoracin
1[2]3]4
Trat adecuada Usied cree gue denro de |8 instilucin & personal gue le glendid, fue de forma cordial i
Usied cree gue I8 irsSiucion e informd de manera oporuna el dia y hora para su atencidn. 2
Usied cree que el personal de la irstifucon ke bindd informacion precsa y salistaciona. 3
Comunicacibn

Dalos preciscs que &l
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Lsied cree que |8 Fellucion cienta con & personal capacilado para dar & mensaje de acuendo al
lipo de paciente.
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Usied cree que |8 Fedlucion condd con & personal i30med para afrontar loa momentos de su estadia.

Lsied cree que |8 Fellucon conid con & Gadado 9 la buens admrsiracin de s bempos pana
Cada pacente.

Usled cree gue |8 ms¥lucion le brndd les medicamenios gue e han recetado en su moamenko.

Tiempa Medicings suficientes
pare el iafamients Ugled cree gue |a rsSlucitn consd con el pensonal capaciiado, para brindede un Yalamiena 5
Bdecuado.
Usled cree que la insSlucidn condd con el personal necesana pars brindarls una slencin cporiuna. | 10
Alencitn oporiung
Usled cree que la instlucin brindd bos resullados en el Sempo adecuada. 11
Usled cree que los ambienies de |8 insthucidn se encontrann en buen esido de higens y 12
Orden y limpezs del porEervacin,
ambenis Usted cree que |a imsShiciin presentd constantements bbs amblentes adacundos & idines para ol (4
glancin.
Eriiomo Usied cree que I8 insSiucion condd con los amblenies amplos e luminsdos. 14

Luz suficients en &
MO ETE

Usled cree gue |8 insSlucidn condd con los espacios NecBsanos en cada und de sus consulionds.

15

Venilaoon en el anea de
hospiBlractn

Lsied cree que La ingliucion ooni oon 508 ambenies adecsdos parm b hosplal acon.

16
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de la variable satisfacclén de los pacientes.

CALIDAD DE ATENCION PARA SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE UNA ENTIDAD DE SALUD-LAMBAYEQUE

hompitaliz acain

arnables Definizian concepiusl Definicion operacional Dimensianes Indicadares Bz |r'T:L1r:unm 3 Escala de medicidn
Tralo cordial y
amable 1.2
. Personal bien
Comurcaciin PArR—— 3.4
E En su revista para Lopez el al Dalos precisos qus 5
(2018) manifiestan  gue  os | Lavaksble satisfaccion de los &l paciente antisnda
E pacienies que se alienden en las | pacienles s& medira lenienda Excala Likest
B unidad de didlisis asi como obros | &n cusnta ires dmensiones Soludonar a7 Técnica ekl
pacientes con enfemedad | las mismas gue serdn problemas, dudas . Encussla
§ cromica, =on esios oz que més | medidas a bovés de las —
wi usan los servicos sanilavios y | encuestas del cuestionano, Tiamgo Hﬂd'_"m 1. Nunca
= que la responsabilidad de oz | eslas  fres  dimensiones a suficientes para el 8.9 Instrumenl 2 Casinunea
_5 sarvidores de la malud  e= | medic seran; b comunicacicn, Iralamenio o 3 Aw
comuricare a liempa ¥y a su | el Gempa y por Glimo el . Cueslionari :
enlomo mas cercano sobre la | enlomo, con sue [bems cuya Atencitn oportuna LR : gﬂ Sompe
alencion  gue meobiran eslos | medickdn 5= realizara con la - alsEmpre.
3 pacientes. escals de Likert. Oirden y impieza del 13 13
E ambienis '
Enforng Luz suficients en el
P — 14,15
Venlilacion en =
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Anexo 4: ficha de validacién a juicio de expertos del proceso de satisfaccién de los paclentes.

Faruala de Pragradn - Pragrama Aradéminn de Masairia an Saatkin Prihliea
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cacidin Pesaanal B Lisiesi| cree que el personal de b insflucon le brindd informacdn precea y safsfaciom. x i E E
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]
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o para cada pacesns.
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- sfierusdn.
Q2 Listed cree que |a insihecan coni con o persmnal necesanc para brindares una atencian x ® " X
E Alencidn oparfuna pr=
= Uisled cree gue la instiucdn brindd los resuliados en o Sempo adecuadn. i i 4 L
2] -
[ Lisest cree que los ambienies de 3 nshiucion se enconframn en buen estadn de higiene y - K % .
% Ordeen y limpeeza del | conserscitn.
ambisnie Listed cree que |a insiiucan pressni constantemenie los ambienies adeosados & idonecs para X . " .
U afEncin.
Entam . R
a Lier saficertes & & Listed| cree ques la insfecon oonld con los ambientes amphos & lumnados. x i E E
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de hospitalizacidn ¥
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Anexo 5: Consentimiento informado




PROPUESTA

DESARROLLO
RESPONSABLES
IMPLEMENTA
CION DE

i

CONCIENTIZAR EN
Insatisfaccion de CASILLA ( : EL USO DE LAS
| . ELECTRONIC Unidad TECNOLOGIAS
O os pacientes ejecutora
§
9 IMPLEMENTACION
- MODELO DE T ) DE UN CASILLERO
(/)] Falta de articulacién de IMPULSAR EL ATENCION DE ACION DE ELEN?EI;?:';'CO
~O los procesos con el USO DE LA CALIDAD AL LOS
equipo multidisciplinario TECNOLOGIA s ~N
Z auip P PACIENTE PROCESOS y ESTANDARIZAR
() PROCESOS EN
CADA SERVICIO
< . J
() Brecha en recursos GESTIONAR Oficina de C MINIMIZAR LA
humanos EL RECURSO tecno|og|a y BRECHAS DE
HUMANO i i CONFIANZA DE LOS
_ EMPLEADOS
> FUNDAMENTOS POLITICO NORMATIVO EPISTEMOLOGICO

-> Trato justo e igual >> Eficiencia calidad > Transparencia >




Esta sera la formula para el calculo de la muestra de la investigacion

N}{Zﬂz X pPX(

d*x(N-1)+Z,°xpxq

Para este trabajo de investigacion la muestra vendra a ser la misma de la
poblacion, puesto que para esta investigacidn se contara con un total de 100

pacientes de este centro de salud,



Disefio de la Investigacion.

V..

V.D.

M. = Muestra
V.l = Calidad de atencion

V.D = Satisfaccion del paciente



Resultado de la muestra:
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