Universidad
Sefor de Sipan
el

ESCUELA DE POSGRADO

TESIS

“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE
SATISFACCION DEL PACIENTE ASISTENTE AL
CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL
REGIONAL LAMBAYEQUE 2021”

PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE MAESTRA EN
GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD

Autor

Bach. Sime Figueroa Marialejandra Ysabel
https://orcid.org/0000-0001-6320-4690

Docente

Dra. Chéavarry Ysla Patricia del Rocio
https://orcid.org/0000-0003-0575-3717

Linea de Investigacion
Ciencias de la vida y cuidado de la salud humana

Pimentel — Peru
2023



Universidad
Sefor de Sipan

e B |

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIO DE

SALUD

“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL
PACIENTE ASISTENTE AL CONSULTORIO EXTERNO DEL

HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE 2021~

AUTOR

Bach. MARIALEJANDRA YSABEL SIME FIGUEROA

PIMENTEL - PERU

2023



“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ASISTENTE AL CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE 2021~

APROBACION DE LA TESIS

Dr. PEREZ DELGADO ORLANDO

Presidente del jurado de tesis

y e /_) *\4 o iF
/ A = '-..II":L'LJ Lﬂ-ﬂ
7

.lll \\ II

Mg. RODRIGUEZ SALAZAR YERET Dra. CHAVARRY YSLA PATRICIA DEL

ROCIO

Secretario del jurado de tesis Vocal del jurado de tesis



Universidad
Seior de Sipan

LSS

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Quien suscribe la DECLARACION JURADA, soy del Programa de Estudios de
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD de la Universidad Sefior de

Sipan S.A.C, declaro bajo juramento que soy autora del trabajo titulado:

CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ASISTENTE AL CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE -2021

El texto de mi trabajo de investigacién responde y respeta lo indicado en el Codigo de Etica
del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Sefor de Sipan,
conforme a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relacion con las
citas y referencias bibliograficas, respetando el derecho de propiedad intelectual, por lo cual

informo que la investigacion cumple con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firma:

Sime Figueroa Marialejandra Ysabel DNI: 71215525 < st

Pimentel, 31 de mayo de 2023.
* Porcentaje de similitud turnitin:19%

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO
INFORME DE TESIS SIME, TURNITIN (3).

docx

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

9616 Words 54463 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

43 Pages 126.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 16, 2023 12:14 PM GMT-5 Jun 16, 2023 12:15 PM GMT-5

® 19% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

« 17% Base de datos de Internet « 6% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
« 15% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico = Material citado

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)



DEDICATORIA

A Dios que guia e ilumina mi camino,
a mis padres quienes me dan el apoyo
para continuar y culminar mis
proyectos propuestos.



AGRADECIMIENTOS

Al Dr. José que con sus sugerencias
logré construir la presente tesis, y al
Hospital Regional Lambayeque por
permitirme ejecutar esta investigacion
en sus instalaciones, lo cual fue de
vital importancia.

A mi gran amigo Augusto Racchumi,
que sin  sus explicaciones 'y
aclaraciones en el gran mundo de la
estadistica no seria posible la
culminacion de esta fructuosa
investigacion.

La autora.
Vi



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencién y
grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio externo entre los meses de agosto y
noviembre del 2021 en el Hospital Regional Lambayeque. Fue un estudio de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, correlacional y transversal. Se encuestaron a 100
pacientes quienes fueron seleccionados mediante muestreo aleatorio simple cumpliendo los
criterios de inclusion y exclusion. Se aplicé el cuestionario SERVPERF, que media la calidad
de atencion con sus cinco dimensiones, y el cuestionario SUCE que midi6 el grado de
satisfaccion, los cuales contaron con la validez y confiabilidad respectiva. Los resultados,
fueron tabulados en una base de datos Excel, y a través del programa SPSS se aplicé el analisis
descriptivo e inferencial. Se establecio que existe una asociacion entre la calidad de atencion
y grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio externo del Hospital Regional
Lambayeque-2021, representado con el coeficiente de gamma de 0.888 que establece la
existencia de una correlacion positiva alta entre ambas variables. La calidad de atencién global
fue buena (69%), asi como también en sus dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles. EI grado de satisfaccion global fue alto (75%). Se
concluye que si existe una relacién estadistica significativa positiva alta entre las variables

calidad de atencion y grado de satisfaccion.

Palabras Clave: satisfaccion del paciente, atencién ambulatoria, calidad de atencion.

(Fuente: DeCS-BIREME)
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine a conecction between the quality of care and
the degree of satisfaction of the patient attending the outpatient clinic between the months
of August and November 2021 at the Lambayeque Regional Hospital. It was a study with a
guantitative approach, non-experimental, correlational and cross-sectional design. 100
patients were surveyed and selected by simple random sampling, meeting the inclusion and
exclusion criteria. The SERVPERF questionnaire was applied, which measured the quality
of care with its five dimensions, and the SUCE questionnaire, which measured the degree of
satisfaction, which had the respective validity and reliability. The results were tabulated in
an Excel database, and through the SPSS program, the descriptive and inferential analysis
was applied. It was established that there is an association between the quality of care and
the degree of satisfaction of the patient attending the outpatient clinic of the Lambayeque
Regional Hospital-2021, represented with the gamma coefficient of 0.888, which establishes
the existence of a high positive correlation between both variables. The overall quality of
care was good (69%), as well as in its dimensions reliability, responsiveness, security,
empathy and tangible aspects. The degree of overall satisfaction was high (75%). It’s
concluded that there is a high positive significant statistical relationship between the

variables quality of care and degree of satisfaction.

Keywords: patient satisfaction, outpatient care, quality of care. (Source: DeCS-BIREME)
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Actualmente, la calidad de atencion en salud es un factor con un papel importante,
ya que se trata de un servicio esencial para los pacientes que visitan las consultas externas a
diario(1), siendo prioridad de cada establecimiento de salud cumplir con todas las
expectativas del paciente en cuanto a su atencion y por ende su satisfaccion(2); pero en el
area de salud la atencion no es igual para con todos los pacientes generando incomodidad en
ellos que son los usuarios de estos servicios y que al no cubrir sus necesidades y demandas
guedan disconformes.

Un estudio llevado a cabo en México revela que para garantizar una atencién de
calidad en los servicio de salud, es fundamental implementar un sistema de
retroalimentacion, analizando la informacion recolectada sobre la satisfaccion del paciente,
donde se observa y mide los factores en los que se esta fallando y por ende no permiten
lograr una atencion idénea(3). En este estudio evaluaron las fases de la atencion; como la
percepcion del paciente en cuanto tiempo de espera, las condiciones de atencién y trato
recibido. Logrando una mejoria en la calidad de la atencion y satisfaccion de los pacientes
asistentes al establecimiento de salud pablico de México(4).

Un sistema de salud peruano fragmentado y encarecido ha traido consigo una
desconfianza por parte de los pacientes en relacion al personal sanitario; es por ello que la
prioridad de todo el personal de salud es mejorar la atencion del paciente con el fin de
alcanzar un elevado nivel de satisfaccion(5,6). Es asi que, una buena asistencia sanitaria con
la prestacion de servicios de calidad, en comparacion de otros nosocomios, proporcionan a
las empresas o fideicomisos publicos la oportunidad de distinguir y sobresalir sus
instalaciones en un entorno competitivo(7).

La satisfaccion es un factor crucial que tiene estrecha relacion con la politica
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nacionales o una empresa exitosa, esto se logra mediante la prestacion de servicios de calidad
Optima generando una mayor satisfaccion en los usuarios(8). Sin embargo los pacientes que
transitan por los hospitales de mayor complejidad del Perd no quedan satisfechos en su
mayoria con la atencion y para que puedan ser mejoradas estas atenciones se requiere una
adecuada prestacion de servicios, ademas de una asignacion de costos y una gestion
eficaz(9).

En cuanto a calidad se refiere, en Per( se aprob6 el Decreto Supremo 046-2014-PCM
el 01 de julio de 2014, en la cual se aprueba la Politica Nacional de la Calidad, y
posteriormente la Ley 30224 el 11 de julio de 2014, la cual crea el Sistema Nacional para la
Calidad (SNC) y el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) (10).

A lo largo de los afios se ha plasmado en muchos textos de investigacion la relevancia
de la satisfaccion con respecto al area de salud, y a la capacidad de las instituciones de
garantizar la prestacion de los servicios de salud(11). Entre algunas de las dimensiones para
evaluar la calidad de los servicios de salud encontramos a la estructura, proceso y
resultado(12), y como consecuente la satisfaccion es uno de los resultados de la calidad.
Medir la satisfaccion es importante para el andlisis de los servicios, esto es elemento
facilitador de informacion muy importante para evaluar el desempefio del personal, asi como
cuén efectiva y eficiente es(13), reconociendo los aspectos en los que se estan flaqueando e
implementar estrategias para su mejoria.

Si se brinda una éptima prestacién de servicios en el &mbito de la salud, el hospital
0 establecimiento de salud logrard diferenciarse y con ello mejorar la competencia o
estandares de atencion mejorando su posicion entre los demés. Cabe resaltar que los
pacientes son puntos clave para el desarrollo y sostenibilidad del hospital; ya que existe una
fuerte conexion entre la prestacion de los servicios y la satisfaccion(14). Por ello, desde la

perspectiva de los pacientes, comprender que aspectos los satisfacen; una accién muy poco
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valorada.

El personal de salud es clave para que se lleve un proceso dinamico de atencion, lo
gue es muchas veces evidente es que no adaptan sus habilidades en cuanto a la atencion
generando conflictos y malestar en los pacientes; sabemos que la relacion médico-paciente
es un factor modificable cuyo objetivo es mejorar la satisfaccion del paciente con una
atencion de calidad que responda mejor a los deseos y necesidades de los pacientes(15).

En los hospitales de nivel Ill en los cuales se registran referencias de diferentes
establecimientos de salud(16), muchos usuarios no son correctamente orientados para su
atencion, siendo un poco engorroso hasta presentarse el dia de la consulta; desde el personal
técnico quien registra en orden la llegada de los pacientes, no los orientan de manera
adecuada para que su estancia en dicho nosocomio sea llevadero y hasta agradable, asi como
si el personal de salud que brindard la atencion resolvera todas sus dudas o inquietudes y el
paciente salga totalmente satisfecho.

El Hospital Regional Lambayeque un nosocomio de alta complejidad, clasificado
como nivel I11-1 por lo cual dia a dia recibia gran afluencia de paciente referidos para su
atencion, estos pacientes no solo son de la region Lambayeque si no de la macro region
norte; por lo cual habia alta demanda, siendo el tiempo de espera relativamente largo para
conseguir una cita, sumado a esto se atendian por turno 16 pacientes. Lo cual podria verse
afectada la calidad de la atencion del médico, ya que a medida que pasan las horas el
rendimiento suele verse afectado, y esto a su vez determina cuén satisfecho queda el paciente
con la atencién brindada ademas que calidad engloba diversas dimensiones y uno de los
resultado de esta es la satisfaccion(17).

En este hospital se retomaron las atenciones en consultorio externo progresivamente,
ya que fue denominado Hospital Covid-19, por lo cual se suspendieron las atenciones

ambulatorias. Actualmente algunos pacientes refieren que sigue siendo sumamente
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complicado adquirir una cita, ademas de esto el tiempo de espera sigue siendo relativamente
largo, sumado a esto el distanciamiento social, asi como las medidas y barreras de
bioseguridad suele tornarse poco agradable su estadia y atencion.

Se realiz6 una minuciosa revisién bibliografica internacional, nacional y regional
sobre este tema de investigacion.

Manzoor, F.(18) et al en el 2019 aplicaron un estudio en donde determinaron la
satisfaccion del paciente respecto a los servicios de salud y analizaron el comportamiento
del médico para hallar la relacién entre satisfaccion del paciente y los servicios de salud en
tres hospitales publicos de Khyber Pakhtunkhwa - KPK, Pakistan. Donde se demostr6 que
el comportamiento del médico influye significativamente en la satisfaccion de los pacientes,
quienes estuvieron muy satisfechos con los servicios.

De Waard, C.(19) et al en el 2018 su estudio consiguié comprender la relacion entre
el trato médico-paciente y la satisfaccion percibida en los adultos mayores y sus médicos de
cabecera. La nota promedio del informe de satisfaccion con el médico de cabecera fue 8 de
10 puntos. La puntuacion promedio para la relacion médico-paciente fue 65; el 7,6% informé
una relacion médico-paciente baja, el 26,0% una relacion médico-paciente mediay el 66,3%
una relacion médico-paciente optima.

Dansereau E.(20) et al en el 2017, analizaron la relacion de calidad de atencién y
satisfaccion de pacientes con y sin VIH en Zambia, aplicaron una encuesta a pacientes de
104 establecimientos de tres diferentes niveles de atencion en 16 distritos de Zambia. Los
resultados arrojados fueron que para los pacientes sin VIH tuvieron mejor grado de
satisfaccion en los hospitales a comparacién de un centro y/o puesto de salud; la percepcion
de calidad de atencion, prestacion de atencién médica y accesibilidad, obtuvo una mayor
satisfaccion para los pacientes sin VIH. Finalmente la puntuacion global de satisfaccion fue

6,9 en una escala de 10 puntos para los servicios sin VIH y de 7,3 para los servicios de VIH.
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Sun J y et al(21) en el 2017 publicaron un estudio en donde averiguaron la
satisfaccion de los pacientes chinos atendidos en varios hospitales. Encuestaron a 47 413
pacientes entre ambulatorios y hospitalizados. Los resultados fueron que la tasa de
satisfaccion general con respecto a atencion médica es favorable pero puede mejorar; aunque
existen algunos aspectos que debe mejorar en cuanto a atencion y procesos administrativos;
ademas con respecto al tiempo de espera los pacientes ambulatorios no estaban satisfechos.

Flores, M.(22) en el 2020 publicé un estudio descriptivo correlacional empleando
dos cuestionarios de escala ordinal a 55 pacientes, en donde halld la correlacion entre las
variables de estudio y sus dimensiones. Concluy6 que hay una correlacion entre la calidad
de atenciony grado de satisfaccidn en los pacientes del Hospital de Trujillo asi como también
de una fuerte relacion entre satisfaccion y sus diferentes dimensiones de calidad.

Basurto, C.(23) en el 2019 su estudio encuestd a 114 pacientes asistentes al
Departamento de Medicina Fisica Rehabilitacion (H. Bernales); emple6 un cuestionario
SERVPERF como medicion de la calidad de atencion y un cuestionario SUCE para
satisfaccion. El resultado fue una relacion relevante entre satisfaccion del paciente y sus
diferentes dimensiones de la calidad de atencion; ademas concluyé que la calidad obtenida
fue alta con un 63%y el grado de satisfaccion fue alta con un 49% siendo este porcentaje el
mas predominante.

Cuenca, L.(24) en el 2016 trabajé con 200 usuarios asistentes al Centro de Salud
Carlos Showing Ferrari. Como resultado obtuvo, la existencia de correlacion estadistica
entre satisfaccion del usuario y calidad de atencién del personal de salud; ademas de la
existencia de satisfaccion con respecto a que la sala de espera era un ambiente limpio y
cémodo, asi como también insatisfaccion en cuanto a disponibilidad de Historias Clinicas al
instante de ingresar a consulta, calificaron de mala la atencion, y se hallé que no se toma el

tiempo suficiente, el médico, para resolver las dudas a los pacientes a cerca de los
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procedimientos y tratamientos médicos.

Messarina, P.(25) en el 2016 en su estudio determin¢ la influencia de “calidad de
atencion en la satisfaccion” de 224 pacientes asistentes al servicio de Resonancia magnética
de un Hospital en Trujillo. Hallé alta correlacién entre satisfaccién del usuario con la
dimension fiabilidad de la calidad; asi como también alta correlacion en las dimensiones:
sensibilidad, tangibilidad, empatia y seguridad; también determind que la calidad de la
atencion influye en la satisfaccion del paciente.

Ticona Y.(26) en 2018 publicé una investigacion en donde trabaj6 con 110 mujeres
que tenian hijos menores de 5 afios, quienes desarrollaron un cuestionario el cual contenia
cinco dimensiones de la calidad. Obtuvo que el 82% de usuarias estuvieron satisfechas y el
18% insatisfechas; y como consecuencia este porcentaje de madres satisfechas indicaron de
igual manera niveles altos en las dimensiones aspectos tangibles y empatia de calidad;
concluyendo que las enfermeras brindan una buena calidad de atencion.

Cazorla J.(27) en el 2017 publicd un estudio en donde aplic6 una encuesta a 78
pacientes asistente al consultorio externo de pediatria. Este trabajo encontro satisfaccion en
los usuarios externos y en su mayoria fue debido a la atencion médica proporcionada por el
profesional y las demas personas involucradas al consultorio de pediatria; cabe mencionar
que el orden y limpieza del consultorio fueron claves para la satisfaccion de los usuarios.

Sosa C.(28) en una investigacion descriptiva en 2017 evalu6 la calidad de atencion
desde dos perspectivas, antes y después de la consulta en dos establecimientos de salud nivel
| en la provincia de Lambayeque. Revelando que los usuarios de ambos establecimientos
mostraron una alta insatisfaccion; ademas que de acuerdo en sus dimensiones solo en
empatia estuvieron satisfechos. Cabe mencionar que hubo una diferencia negativa entre
percepcion y expectativa, los usuarios mas insatisfechos fueron los del establecimiento de

salud San Martin.
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Ledn A.(29) en el 2017 present6 un trabajo de estudio en donde encuestd a 384
usuarios asistentes a los diversos consultorios del Hospital Regional Policial - Perq,
Chiclayo. Hallé que en un 48.2% fue un buen nivel de calidad predominante en la atencion
médica y excelente 28.6% para los consultorios de pediatria, psiquiatria y cardiovascular;
ademas de que los usuarios tuvieron un 76.8% de satisfaccion global; en cuanto a calidad y
satisfaccion se tomaron las dimensiones: empatia, trato recibido, confianza e informacion al
paciente. En donde predominaron 57% de usuarios de 31 a 49 afios de edad, 67.9% el sexo
femenino, 90.6% procedencia tipo urbana en su mayoria y la instruccién superior (68.2%).
Se pudo concluir que la gran parte de los usuarios estuvieron satisfechos de acuerdo con sus
dimensiones de calidad.

Esta investigacion se realizd porque es importante conocer la percepcién de los
pacientes acerca de la calidad de la atencion proporcionada por el personal asistencial y
administrativo del Hospital Regional Lambayeque, institucion renombrada y con gran
afluencia de pacientes en nuestra region; debido a que la calidad de atencion garantiza la
satisfaccion continua del paciente quien es el usuario de los servicios de salud, y muchas
veces factores externos pueden alterar la atencidn y perjudicar la satisfaccion.

El interés de esta investigacion fue el de identificar el grado de satisfaccion del
paciente y las dimensiones de calidad de atencion proporcionada por el personal de salud a
través de dos instrumentos confiables y validados; ya que el paciente quien es el usuario de
estos servicios es esencial para llevar a cabo los procedimientos y establecer mecanismos en
dicho nosocomio, como el de planeamiento, implantacion y evaluacién de la prestacién de
los servicios.

Al diagnosticar la calidad de atencion brindada y satisfaccion, los beneficiados
fueron los trabajadores de esta institucion, siendo esto fundamental para que las autoridades

encargadas puedan evaluar posteriormente los resultados que se hallaron y en consecuencia
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tomen acciones o estrategias, asi como implementar futuras politicas para mejorar la calidad
de atencion brindada por todo el personal asistencial y administrativo, y por ende la
satisfaccion de los consumidores de estos servicios de salud; ademas que los datos

recopilados servira de sustento para futuras investigaciones.

1.2. Formulacion del problema
¢ Cudl es la relacion entre la calidad de atencion y grado de satisfaccion del paciente

asistente a consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque - 2021?

1.3. Hipotesis
La calidad de atencién se relaciona significativamente con el grado de satisfaccion

del paciente asistente al consultorio externo en el Hospital Regional Lambayeque - 2021.

1.4. Objetivos
Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de atencion y grado de satisfaccion del

paciente asistente al consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque - 2021.

Obijetivos especificos

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio externo del
hospital regional Lambayeque.
- ldentificar la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo del

Hospital Regional Lambayeque.
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1.5.

Identificar la dimensién fiabilidad de la calidad de atencidn del paciente asistente
al consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Identificar la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencién del
paciente asistente al consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.
Identificar la dimensidn seguridad de la calidad de atencién del paciente asistente
al consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Identificar la dimension empatia de la calidad de atencion del paciente asistente al
consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Identificar la dimension aspectos tangibles de la calidad de atencion del paciente

asistente al consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Teorias relacionadas al tema

Calidad de atencion:

“Avedis Donabedian, pionero en interesarse y definir la calidad en el &mbito
asistencial o sanitario, define a calidad como la “conformidad de normas”,
existiendo tres aspectos basicos e importantes de la calidad, que articulados y en
conjunto tiene como resultado un 6ptimo “acto médico”(30). Uno de estos aspectos
es el técnico - cientifico, el cual hace referencia a la formacion cognoscitiva y buen
juicio del médico, esto quiere decir que al paciente se le realiza un correcto
diagndstico y por ende un tratamiento adecuado. Otro de ellos es la relacion
interpersonal, se estable una relacion paciente - médico, en donde el paciente logra
tener la confianza y libertad de contarle al médico las dolencias, siendo totalmente
minucioso para que por consiguiente el profesional realice un analisis exhaustivo y
llegar al diagnostico correcto y tratamiento ideal(31). Caso contrario si el medico

no muestra la empatia, confianza o esa sensibilidad para con el paciente, este no

19



sera totalmente libre de expresar y como consecuencia dejara de prescindir de los
servicios del médico(32).

Por ultimo tenemos al entorno fisico de la atencion, ambiente en el que
presencia el acto médico, y ademas valora el confort que siente el paciente, si la
informacion brindada fue la necesaria para despejar sus dudas y hacer de su estadia
la mejor, asi como también si tuvo la privacidad dentro del consultorio para su
atencion; este aspecto puede variar de una persona a otra debido a su
percepcion(33).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), menciona que calidad de
atencion hace referencia al conjunto de diagndsticos y servicios terapéuticos que
son apropiados para lograr una 6ptima atencion sanitaria, considerando los factores
y conocimientos del paciente, logrando un 6ptimo resultado con el menor riesgo
posible de efectos iatrogenicos (34). Sabemos que la OMS es la entidad més
importante a nivel mundial en cuanto a salud y su gestion se refiere; usualmente se
busca que la atencion brindada sea la mas adecuada, cabe resaltar que obtener una
buena calidad de atencion no solo se hace participe el profesional de la salud, sino
que involucra muchos actores y aspectos para obtener dicho resultado(33).

Segln la literatura existen diversos enfoques para definir calidad, como
Zeithhmal, con un enfoque antiguo, describe a “Calidad como excelencia, siendo
tomada como superioridad”(35).

La calidad también fue vista como “valor”, debido a que diversos autores
cuestionaron que sea vista como excelencia es asi que se le dio un nuevo enfoque y
hace referencia al valor que tiene el producto sin hablar de superioridad sino mas
bien a sus atributos; por ello la calidad es adaptable de acuerdo a las necesidades

del usuario y el uso que quiera darle(36).
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En la actualidad, la calidad ha sido intimamente relacionada con la
satisfaccion, con lo que este enfoque seria totalmente subjetivo ya que cada usuario
tiene diferentes expectativas y lo que puede parecer bueno para alguno seria malo
para otros(37). La medicion de los servicios de calidad puede ser un poco engorrosa
ya que tiene ciertas caracteristicas como: intangibilidad, heterogeneidad,
inseparabilidad y caducidad; incluso esto ha sido modificado por diferentes autores

a lo largo del tiempo(35).

Satisfaccion del paciente:

Giese y Cote en el 2000 definieron la satisfaccion del usuario como la
“respuesta que experimenta un individuo en un contexto especifico y en un
momento determinado”(38).

Toda persona que hace uso de un servicio automaticamente se convierte en
un usuario y si nos referimos en especifico al area de salud se le llamaria “paciente”;
el cual puede quedar satisfecho o no con la atencion brindada, esto se traduce a que
después de su paso por el consultorio se tendré una respuesta positiva o0 negativa
referente a la atencion que obtuvo; siendo esta muy importante para la calificacion
y mejora continua del personal y establecimiento de salud(39).

Cuando nos referimos a satisfaccion, en la literatura encontraremos algunos
determinantes que influyen en cuan satisfecho queda el usuario; como los factores
individuales que son totalmente determinantes y dependientes de cada individuo
como sus condiciones econdmicas, culturales y experiencias vividas(40). Seguido
de los factores familiares/sociales que son las experiencias transmitidas de una
persona a otra en cuanto al servicio que recibird; y por Gltimo los factores de

Servicios de salud que hace referencia al privilegio de acceder con facilidad a

21



establecimientos sanitarios, el tiempo de espera y cuan eficiente es la atencion (33).

Cronin y Taylor en 1992 desarrollaron un modelo mejorado de medicion
para evaluar “calidad de servicio y satisfaccion del usuario”, a este modelo lo
Ilamaron SERVPERF en el cual se evidencian cambios notables y mucho mas facil

de entender para evaluar calidad, obteniendo datos confiables y exactos (32)
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MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion:
Segun el grado de abstraccion fue una investigacion basica(41,42). Porque
hemos contribuido con mas informacion de este fendbmeno que serd aplicable y
replicable en la sociedad, pero siendo consiente que no hallaremos los mismos

resultados, ya que todo contexto es sumamente diferente.

Segun el objetivo fue relacional(42), ya que hallamos la relacion entre las dos

variables de estudio, que son calidad de atencion y satisfaccion del paciente.

Segun el enfoque fue cuantitativa, debido los datos que fueron recolectados
eran medibles de lo que expreso el objeto de estudio: los pacientes asistentes a
consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque, donde se aplicé la estadistica

descriptiva e inferencial.

Segun el numero de veces fue un estudio transversal (43) ya que los datos
fueron recolectados utilizando cuestionarios validados como instrumentos, en un

momento determinado(43).

Disefio de investigacion:

Se empled un disefio de investigacion no experimental: Descriptivo -
Correlacional (43), porque no manipulamos las variables de estudio, solo nos
encargamos de observar los fendmenos segun el contexto que se presentd (Hernandez
S.). Las variables estudiadas fueron calidad de atencion y satisfaccion del paciente,

fueron observadas y extraidas de los cuestionarios, sin manipulacion de los
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resultados.

Siendo su diagrama simbolico:

O

I
\ |

M = Pacientes O1= Calidad de atencién

Donde:

0O2= Grado de satisfaccion  r= Correlacion de calidad de atencion y grado de satisfaccion.

2.2. Variables, Operacionalizacion

Variable 1: CALIDAD DE ATENCION.
Tipo: Categorica Politomica Ordinal
Variable 2: GRADO DE SATISFACCION

Tipo: Categorica Politémica Ordinal
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Items Instrumento Valores | Tipo de Escala de
de estudio conceptual operacional finales | variable medicion
Calidad de | Diagndsticos vy | Percepcion del Fiabilidad 1-4 | Técnica:
atencion servicios paciente de | Capacidad de 5-6 | Encuesta

terapéuticos acuerdo a lo respuesta

apropiados  para | presenciado e . Bueno Instrumento: 57-75

lograr una Optima | interiorizado de Seguridad Regular 7-9 | CUESTIONARIO | 38-56 Categorica

atenciéon sanitaria | una  situacion . Malo SERVPERF 1-37 | Politémica | Ordinal
del paciente, con | vivida. Empatia 10-12

el mejor resultado

y menor riesgo

posible de efectos Aspectos 13-15

iatrogénicos (34). tangibles

Grado de | Respuesta que | Opinién del Atencién Técnica:

satisfaccion | experimenta  un | paciente de | administrativa Encuesta 20-25
individuo en un|acuerdo a lo Atencién 1-5 14 —19 | Categoérica Ordinal
contexto presenciado  a médica Alto Instrumento: 1-13 | Politémica
especifico y en un | una situacion en Medio CUESTIONARIO
momento particular en la Bajo SUCE

determinado (38).

atencion
administrativa y
médica

25




2.3.

Poblacion de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccion
La poblacion corresponde a todos los pacientes de atencion ambulatoria en
consultorio externo de las diferentes especialidades del Hospital regional Lambayeque

entre los meses de agosto a noviembre del 2021.

La muestra utilizada para el estudio consistio 100 pacientes atendidos en

consultorios externos del Hospital Regional Lambayeque.

Para la estimacidn de tamafio de muestra se aplico la féormula siguiente (44):

B Nz%p q
(N—-1)e2+ z%pq

n

~ (2627)(1.96)%(0.6)(0.4)
"= (2627 — 1)(0.0941)2 + (1.96)2(0.6)(0.4)

n=100.18
Donde:
N: 2627 Total de poblacién
Z: 1.96 coeficiente de confiabilidad para un nivel de significancia de 5%.
p: 0.6 Probabilidad de éxito o proporcion esperada.
q: 1-p
e: 0.0941 error de precision

n=100 pacientes

Se empled un muestreo aleatorio simple(45); donde los pacientes fueron

elegidos al azar, y se consideraron los criterios de seleccidn siguientes:
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Criterios de Inclusion:

Pacientes mayores de 18 afios.
- Pacientes atendidos exclusivamente en los consultorios externos del
Hospital Regional Lambayeque.
- Pacientes que participaron voluntariamente en el estudio.
- Pacientes con equipo movil propio.
Criterios de Exclusion:
- Consultorios externos con especialidades no aperturadas.
- Pacientes no asistentes a consulta programada en hora y fecha
establecida.

- Pacientes con problemas o trastornos mentales.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica:
La encuesta fue la técnica utilizada para recopilar los datos, obteniendo
resultados automaticos (46) con la informacion recolectada de los pacientes atendidos

en los consultorios externos del hospital regional Lambayeque en el 2021.

Instrumento:

El cuestionario, instrumento clave de la técnica encuesta y se aplica un grupo
de preguntas para afirmar o no las hipétesis planteadas. Estos instrumentos (anexo 05)
tienen una escala de medicion tipo likert”(43) y fue extraido del trabajo de
investigacion de Basurto C” (23) en el 2019; sometiéndose a una adecuacion y
modificacion; asi mismo se realiz6 una validacion de contenido a través de la
evaluacion de expertos (anexo N° 04), previo aplicacion de una prueba piloto en donde

ellos determinaron que los items considerados en ambos cuestionarios tenian
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coherencia y conexion adecuados con la investigacion, ademas de tener claridad.
Validez y confiabilidad:

Se demostr6 la validez sometiéndolas mediante juicio de tres expertos, a
quienes se les hizo llegar la informacion necesaria como la matriz de consistencia,
matriz de operacionalizacion, y el informe de fiabilidad (alfa de cronbach). De tal
manera que también se le proporcion6 una ficha de validacién(47), en la que se recogio
la informacion de cada uno de ellos, de acuerdo a su apreciacion estuvieron de acuerdo
con los items de cada cuestionario.

Asi mismo se aplicé una prueba piloto con la finalidad de realizar las
correcciones pertinentes del instrumento; la fiabilidad de consistencia interna se evalu6
con el coeficiente alfa de cronbach utilizando el programa SPSS 26.

Para medir calidad de atencion, se empled un “cuestionario SERVPERF” y
cumple con un “coeficiente confiable medido mediante el alfa de Cronbach”(43) de
0.931 este cuestionario tiene “cinco dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, elementos tangibles”(48) y suma en total 15 items. Cada item
posee 5 alternativas, tipo Likert.

En relacion con la variable “grado de satisfaccion del paciente” se empled un
“cuestionario SUCE”, se demostro su fiabilidad con un alfa de cronbach de 0,786”
consta de 5 items y dos dimensiones referentes a atencion administrativa y atencion
médica. La puntuacion fue calificada en base a 25 (mayor puntuacion) y 5 (menor
puntuacion), entonces a mayor puntuacion se presentd un mayor grado de satisfaccion
del paciente.

Para ambos cuestionario se aplico la escala tipo Likert, esta escala contiene una
serie de items que pueden ser tres, cinco o hasta siete categorias; en donde el

participante debe elegir entre ellas(43), (ver anexo 5).

28



Los datos que arrojaron los cuestionarios fueron valores categdricos ya que los
valores finales para calidad fueron: buena, regula o mala y para grado de satisfaccion:
alto, medio y bajo con sus respectivas puntuaciones mediante medidas de dispersion
de rango intercuartilico en donde se consideraron los percentiles 25 y 75 en la tabla
baremo; tal y como se contempla en la ficha técnica de ambos instrumentos (anexo
06).

Link del cuestionario: https://forms.gle/5jYsedbWitLJRUVD9

Para la recoleccion de datos, se solicitd al Director del Hospital Regional
Lambayeque y al director de investigacion permiso aplicar el trabajo de investigacion
en dicho nosocomio (anexo N° 08); ademas se contd con el apoyo de un colaborador,
trabajador asistencial en dicho hospital, quién accedid a la relacion de pacientes que
asistieron a los consultorios externos entre los meses de agosto a noviembre del 2021,
informacion que proporciond la Unidad De Gestion Del Paciente (UGP), y
posteriormente la entregd al investigador de este estudio; se identificaron a los
pacientes citados en dia y fecha determinada, asi como el nimero de celular medio por
el cual se establecid la comunicacion.

Se realiz6 una llamada al paciente que acudié a consultorio externo en donde
el investigador se presento, explicé el estudio y solicitd permiso para enviarle por via
Whatsapp el link de la encuesta y asi mismo al tener acceso al link en primera estancia
aparecia el consentimiento informado en donde se explicaba en qué consistia esta
encuesta, los beneficios y el libre derecho de participar o abstenerse de ello, los que
aceptaron participar de la investigacion se les redirigi6 al primer cuestionario; caso
contrario culmind la encuentra al presionar no.

Una vez terminada la resolucion de estos cuestionarios se registraron los datos

en una base para su analisis
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2.5. Procedimiento de analisis de datos

Con la informacion recolectada se ordenaron los datos y se codificaron en
nUmeros para su posterior analisis. Se cred una base de datos en Excel 2013 con una
tabulacion; el analisis estadistico descriptivo se realizé utilizando el software
estadistico SPSS versién 26, donde se construyeron tablas de distribucién de
frecuencia y graficos, de acuerdo con los objetivos planteados.

Para la estadistica inferencial, se emple6 la técnica no paramétrica chi-
cuadrado (anexo 10 — tabla 10), pero la prueba fue débil, ya que no cumplié con los
supuestos requeridos. Por ello se utilizo6 la prueba exacta Fisher en donde se comprob6
la asociacion de ambas variables estudiadas, sin embargo para hallar el grado de
correlacion de estas variables se aplicé el coeficiente de correlacion de Gamma, ya que
ambas variables presentaron el mismo ndmero de dimensiones, corroborando esta
correlacion. Posteriormente se empled una prueba estadistica descriptiva donde se
confeccionaron tablas de frecuencias y graficos para los objetivos especificos.

2.6. Criterios éticos

De acuerdo a los principios éticos basicos mencionados en el reporte
Belmont(48) (49), esta investigacion cumple con:

Principio de respeto a las personas, ya que a cada participante se le hizo
llegar un consentimiento informado (anexo 07) en donde era libre de participar o no,
en donde se detallé minuciosamente el trabajo de investigacion.

Beneficiencia: los resultados de esta investigacion fueron de apoyo para el
personal de salud del Hospital (anexo 08), ya que analizaron los mismos,
identificando en que dimensiones de calidad estaban fallando y cual fue el grado de
satisfaccion del paciente para hacer mejoras futuras; ademas que servira para futuros

estudios.
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Justicia. Fue una seleccion equitativa donde se tomaron en cuenta los
criterios de seleccion. Fueron elegidos al azar de acuerdo con un muestreo aleatorio
simple, sin excluir intencionalmente a ningun paciente en especifico por condicion
socioeconOmica, Sexo o raza.

Confidencialidad: la encuesta aplicada se desarrollé anénimamente en su
totalidad para evitar sesgos en los datos recolectados, los mismos fueron
almacenados y archivados en una carpeta encriptada a la cual el investigador solo
tenia acceso para evitar la identificacion de los participantes de este estudio.

El principio de No maleficencia, esta investigacion no causé dafio alguno
de cualquier indole, ya que siempre se cuid6 la privacidad y libertad de respuesta de
los pacientes que respondieron los cuestionarios.

Ademas esta investigacion cumplié con los criterios de rigor cientifico,

confirmando que tiene credibilidad y por ende calidad(50).
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I1l. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

Tabla 2. Correlacién de la Calidad de atencion y Grado de satisfaccion del paciente con

la prueba Gamma.

Calidad de atencién Prueba de Correlacion
global Total independencia

Mala Regular Buena P Gamma

Grado Bajo 1 3 0 4
de

satisfaccion Medio 1 14 6 21 <0.0001* 0.888
Alto 0 12 63 75
Total 2 29 69 100

*Analisis mediante la Prueba exacta de Fisher.

En la tabla 2, indica una fuerte asociacion de las variables calidad de atencién y grado de

satisfaccion, asi mismo una correlacion alta positiva representada por el coeficiente de

gamma 0.888.

Tabla 3. Grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio externo del Hospital

regional Lambayeque.

Grado de Satisfaccion

Grado n Porcentaje
Bajo 4 4%
Medio 21 21%
Alto 75 75%
Total 100 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SUCE.
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En la tabla 3, la mayoria de los pacientes, 75%, se mostraron sumamente satisfechos
reflejando un grado alto; seguido de un 21% con un grado medio de satisfaccidn. Sin

embargo solo el 4% no se encontraron satisfechos indicando un bajo grado.

Tabla 4. Calidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo del Hospital

regional Lambayeque

Calidad de atencién

Calidad n Porcentaje
Mala 2 2%

Regular 29 29%
Buena 69 69%
Total 100 100%

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SERVPERF.

En la tabla 4, refleja un 69% de buena calidad de atencion, esto manifestado por pacientes
encuestados después de su atencién en consulta externa, 29% regular y solo dos pacientes

encuestados encontraron mala la calidad de atencion.

Tabla 5. Dimension fiabilidad de la calidad de atencion percibida por los pacientes

asistentes a consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Fiabilidad de Calidad de atencion

Calidad n Porcentaje
Mala 9 9%

Regular 43 43%
Buena 48 48%
Total 100 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SERVPERF.
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En la tabla 5, observamos esta dimension de calidad en el Hospital Regional Lambayeque
tuvo una valoracion de buena con un 48%, la disponibilidad de citas y atencidn por orden de
llegada es fundamental para los pacientes; ademas se visualiza una valoracion regular de
43% para esta dimension. Sin embargo, visualizamos que el 9% de pacientes encontraron la

fiabilidad de la calidad mala.

Tabla 6. Dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion percibida por los

pacientes asistentes a consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Capacidad de respuesta de Calidad de atencién

Calidad n Porcentaje
Mala 15 15%
Regular 39 39%
Buena 46 46%
Total 100 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SERVPERF.

En la tabla 6, observamos claramente una buena capacidad de respuesta en el Hospital
Regional Lambayeque, ya que 46% de pacientes percibié que aspectos como en la rapidez
de atencion o la resolucién de dudas fue la adecuada. EI 39% de pacientes refirié encontrar
regular la capacidad de respuesta, en cuanto a la atencion recibida. Sin embargo, 15% de los

pacientes asistentes encontro esta dimension mala.
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Tabla 7. Dimension Seguridad de la calidad de atencion percibida por los pacientes

asistentes a consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Seguridad de Calidad de atencion

Calidad n Porcentaje
Mala 6 6%

Regular 21 21%
Buena 73 73%
Total 100 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SERVPERF.

En la tabla 7, manifiesta que en cuanto a la dimension seguridad, 73% de los pacientes fue
buena ya que aspectos como su privacidad, asi como la evaluacién minuciosa por parte del
personal médico fueron las 6ptimas. EI 21% consider6 que la dimension de seguridad fue

regular; no obstante solo seis pacientes encuestados encontraron esta dimension mala.

Tabla 8. Dimension Empatia de la calidad de atencion percibida por los pacientes

asistentes a consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Empatia de Calidad de atencion

Calidad n Porcentaje
Mala 5 5%

Regular 17 17%
Buena 78 78%
Total 100 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SERVPERF.

En la tabla 8, observamos notablemente que la dimension empatia de la calidad fue a gran
escala buena para los pacientes encuestados, el 78% percibieron la atencion y el trato de
medico muy buena, con facil explicacion e interés para solucionar su problema de salud,

también encontramos valoraciones de regular en un 17% y mala en un 5%.
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Tabla 9. Dimension aspectos tangibles de la calidad de atencion percibida por los

pacientes asistentes a consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

Aspectos tangibles de Calidad de atencion

Calidad n Porcentaje
Mala 2 2%

Regular 23 23%
Buena 75 75%
Total 100 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario SERVPERF.

En la tabla 9, nos muestra que los aspectos tangibles de la calidad fueron percibidos en su
mayoria como buena por los pacientes encuestados, representado por un 75%, lo cual es
sumamente importante porque ello indica que aspectos como las barreras de seguridad,
sefializacion de los espacios fueron los correctos durante la estadia de los pacientes; se
visualiza que el 23% de los pacientes encontraron regular los aspectos tangibles encontrando.

Por otro lado, dos pacientes manifestaron encontrar mala la dimension aspectos tangibles.
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3.2. Discusion

La satisfaccion del paciente es un factor crucial para el éxito de toda entidad
de salud sea publica o privada, que acompafiada de la calidad de atencion
proporcionada por el personal médico y administrativo, en conjunto lograran muy
buenos resultados. Este estudio demostrd la asociacién de grado de satisfaccion y
calidad de atencidn, teniendo una correlacion alta positiva; este resultado concuerda
con los hallazgos de Flores M. (22) y Messarina P. (25); sin embargo Basurto (23)
encontrd una correlacién positiva aunque baja variando los valores con nuestra
investigacion; lo que sugiere que existen factores que afectan la relacion de estas
variables, debido a que la calidad de atencion debe ser buena para que por ende la
satisfaccion lo sea también y esto depende de las relaciones establecidas con el
personal médico — administrativo, asi como el mismo entorno en donde se lleva a cabo
la atencion de salud.

Para el grado de satisfaccion la mayoria de pacientes encuestados evidencié un
grado alto representado por el 75%, el 21% lo consider6 un grado medio de
satisfaccion y el 4% del total de los encuestados se mostrd insatisfecho con un grado
bajo; lo cual indica que el desempefio y trato tanto del personal médico y
administrativo debe estar en una mejora continua para alcanzar completamente un
grado alto de satisfaccion total de los pacientes asistentes a este Hospital, asi como
también que las barreras y medidas de bioseguridad empleadas tanto para con el
paciente y el mismo personal médico fueron las necesarias ademas de la atencién del
médico, explicaciones acerca del problema de salud, indicaciones y tratamiento fueron
claros y entendibles; estos hallazgos concuerdan con las investigaciones de Sun J. (21)
y Manzoor F. (18) , esto puede deberse a que los pacientes resaltan que el

comportamiento o desenvolvimiento del médico tratante es fundamental para lograr la
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plena satisfaccion del paciente, asi como el tiempo que se le destina para su atencion
y cuanto deben esperar para acceder a ella.

Asi mismo, Basurto (23) encontrd resultados similares con un gran porcentaje
de pacientes satisfechos, donde los pacientes valoraron las explicaciones y el trato
brindado. Ticona T. (26) en el 2018 encontrd que un 82% de las usuarias se
encontraron satisfechas en el establecimiento de salud donde fueron atendidas y
Cazorla J. (27) encontré que el 94.23% de los encuestados estuvieron satisfechos, todo
ello posiblemente a que los pacientes califican como fundamentales y decisivos en su
atencion los aspectos como confianza, indicaciones y explicaciones sean las adecuadas
por parte del personal médico, asi mismo Ledn A. (29) mostro en su estudio que gran
parte de la poblacidon encuestada se encontr6 satisfecha . Ante este hallazgo Sosa C.
(28) discrepa con esta investigacion, en donde encontré un gran porcentaje de
insatisfaccion en los establecimientos de salud que aplicd su instrumento, lo que
manifiesta muy probablemente la satisfaccion de los pacientes se ve afectada de
acuerdo al nivel del establecimiento de salud, la atencidn y la capacitacion del personal
médico - administrativo.

La calidad de atencion global fue evaluada positivamente por los pacientes
asistentes a consulta externa del Hospital Regional Lambayeque, representado por la
mayoria de los encuestados con 69% seguida de una calidad de atencién regular del
29%; y en consiguiente se puede deducir que la gran afluencia de pacientes atendidos
diariamente en dicho nosocomio es por la éptima calidad de atencién brindada,
especialmente en las dimensiones evaluadas en este estudio, fueran las adecuadas. Esto
coincido con los hallazgos del estudio de Dansereau E. (20) aplicado en
establecimientos de salud nacionales de los tres niveles de atencion en varios distritos

de Zambia, sur de Africa, en donde también tomaron en cuenta cinco dimensiones de
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calidad- al igual que Sun J. (21) que encontrd que en general la atencién fue buena pero
que se debe mejorar continuamente, en consiguiente Basurto (23) hall6 una buena
calidad con un 63%, de la misma manera que Messarina (25), y Ledn (29) encontraron
porcentajes favorables de buena calidad, pero discrepa con el estudio de Flores (22) ya
que encontro la calidad de atencidon deficiente representado por el 52% de la poblacién
encuestada; esto es probablemente a que aspectos como el orden de atencion, empatia,
trato; el entorno y ambiente no sean los adecuados para los pacientes asistentes, cuyos
aspectos son fundamentales y basicos para estandares altos de calidad de atencién en
salud.

Este estudio revel6 una dimension fiabilidad representada por el 48% de la
poblacion encuestada, que encontré buena calidad de dicha dimensién, lo cual
indicaria que probablemente en la mayoria de servicios ofrecidos en consulta externa
se encuentran citas disponibles para la continuacion de sus atenciones periddicas, asi
mismo que estos pacientes fueron atendidos respetando el horario programado y orden
de llegada, de tal manera Ticona Y. (26) concuerda con nuestro hallazgo. Sin embargo,
Sosa C. (28) en dos establecimientos de salud obtuvo gran porcentaje de mala
valoracioén en esta dimension de la calidad; con esto deducimos que tanto el personal
médico y administrativo debe contar con habilidades para la prestacion del servicio en
atencion siendo cuidadoso y seguro.

La dimension capacidad de respuesta representada por el 46% fue buena,
podemos presumir que este porcentaje se obtuvo debido a que los pacientes percibieron
rapidez en la de atencidn, ya que probablemente el tiempo de espera fue relativamente
corto y asi mismo cuando ellos presentaron algin problema o inconveniente el
personal del hospital lo ayudd para su resolucion sin mayor problema, concluyendo

que la resolucion de dudas fue la adecuada. Leon A. (29) encontrd también resultados
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similares; aunque Sosa C. (28) difiere de nuestros resultados, donde encontr6 una
valoracion de mala esta dimension; esto es tal vez a que los pacientes siempre buscaran
un servicio rapido y eficaz, orientandolos oportunamente; al no encontrar esto en el
proceso de atencion se infravalora.

El 73% de pacientes encuestados que asistieron a consulta externa de los
diferentes servicios del Hospital Regional Lambayeque, encontraron buena la
dimensidn seguridad. Posiblemente, se haya respetado a cabalidad la privacidad del
paciente durante su atencion, asi como la confianza que el médico le inspir6 realizando
una evaluacion minuciosa ademas del examen fisico completo segun el problema de
salud por la cual acudio a dicha consulta. También Carzola (27) y Sosa C. (28), en uno
de sus establecimientos de salud que sefiala en su estudio, muestran resultandos
similares para esta dimension, debido a que los pacientes refirieron que el médico les
inspird confianza y les realizé un examen minucioso completo en la privacidad del
consultorio.

Por consiguiente, en cuanto a la dimension de empatia, estuvo representada por
el 78%, esto quiere decir que posiblemente esta poblacion encuestada se sintié a gusto
con la atencion de médico, quien los atendié de manera amable y respetuosa,
mostrando interés en solucionar el problema de salud que los aquejaba, explicandole
de manera clara y entendible la enfermedad e indicaciones. Autores como Ticona
Y.(26), Sosa C.(28) y Ledn A. (29) concuerdan con hallazgos similares al nuestro, esto
debido tal vez a que el personal de salud escuch6 atentamente y con paciencia a los
pacientes, tratdndolos con amabilidad en su toda su estadia. Ya que es factor
indispensable que el paciente sienta que se le brinda una atencion personalizada de
acuerdo con sus necesidades y afecciones.

Asi mismo, la mayoria de los pacientes encuestados indicaron la dimension
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aspectos tangibles como buena, representado por un 75%, ya que probablemente para
ellos las sefializaciones para trasladarse dentro del hospital fueron las adecuadas, asi
como las barreras de bioseguridad que empled el personal médico correspondian a la
nueva coyuntura que atraviesa el pais y el mundo, del mismo modo para con las
medidas de seguridad que tuvieron para cada paciente en su atencion; asimismo los
materiales que se requerian para su atencion estuvieron disponibles, Ticona Y.(26)
encontrd en su estudio un porcentaje similar al nuestro. Esto difiere de Flores M. (22),
en donde encontrd a su poblacion disconforme en cuanto a los inmuebles y equipos
del hospital y aspecto personal del personal de salud; esto debido a que ellos deben
reflejar pulcritud en su imagen, siendo la primera impresion para los pacientes, en
instalaciones hospitalarias adecuadas y dptimas para la realizacion de las atenciones
sanitarias.

En el presente estudio se hallaron resultados muy importantes y favorables para
la institucion de salud, no obstante se presentaron una serie de limitaciones para su
ejecucion. Una limitacion de este estudio fue el tamafio de la muestra, ya que al no
contar con la cantidad exacta de pacientes asistentes de los ultimos cuatro meses
anteriores de la investigacion durante el proceso del proyecto, se tuvo que reformular
el tamafio de muestra y considerar los antecedentes de esta investigacion. Ademas de
ello, los estudios previos a esta investigacion no eran sélidos en cuanto a la
metodologia y pruebas estadisticas por lo que fue engorroso y limitante citarlos para
realizar las comparaciones, analisis con nuestro estudio.

Una de las fortalezas de nuestro estudio fue el gran apoyo brindado de la
Unidad de gestién del paciente (UGP), quien nos proporciond una amplia base de datos
de pacientes citados, con informacidn necesaria para su comunicacion. Asi mismo los

cuestionarios que empleamos fueron bastante breves pero con informacion valiosa
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general para hallar buenos resultados y que fueron faciles de responder, de manera
objetiva por parte de la poblacion encuestada.

Finalmente, los hallazgos de esta investigacion fueron de gran relevancia, ya
que permitieron conocer el actual estado de la calidad de atencién, en distintas
dimensiones, que brinda tanto el personal médico y administrativo del Hospital
Regional Lambayeque durante el periodo de agosto a noviembre del 2021, y por ende
evaluar el grado de satisfaccién de los pacientes asistentes a consulta externa
diariamente; debido a que este es el resultado de la calidad, siendo de vital importancia
la valoracion que los pacientes le dan. Del mismo modo se corrobord y reafirmé la
fuerte conexidn que existe entre ambas variables, razén por la cual este hospital
categorizado 111-1 justifica la gran afluencia de pacientes asi como la distinguida y
seleccionada plana médica, tanto como el personal calificado con el que cuenta,
quienes contribuyen dia a dia a mejorar el bienestar y calidad de vida de las personas

que residen en la macro region norte.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

- La calidad de atencién del paciente y el grado de satisfaccion del paciente asistente al
consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque guardan entre si una fuerte
asociacion, ademas de un grado de correlacion alta positiva.

- El grado de satisfaccidn del paciente asistente al consultorio externo del Hospital Regional
Lambayeque fue alto.

- Lacalidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo del Hospital Regional
Lambayeque fue buena.

- La dimension fiabilidad de la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio
externo del Hospital Regional Lambayeque fue buena.

- La dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencién del paciente asistente al
consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque fue buena.

- La dimension seguridad de la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio
externo del Hospital Regional Lambayeque fue buena.

- La dimension empatia de la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio
externo del Hospital Regional Lambayeque fue buena.

- La dimension aspectos tangibles de la calidad de atencién del paciente asistente al

consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque fue buena.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda realizar una investigacion en donde se identifique cada especialidad
médica en los consultorios externos, para obtener resultados diferenciados con respecto
a la calidad de atencién y grado de satisfaccion de los pacientes.

Realizar este tipo de trabajos de investigacion periddicos en el Hospital Regional
Lambayeque para corroborar que la atencion médica brindada sigue en constate mejora
y asi mismo aumentando sus estandares de calidad de regular a buena con pacientes
plenamente satisfechos.

Es conveniente para futuras investigaciones trabajar con una muestra mas amplia para
obtener una solida base de datos y por ende resultados estadisticos mas exactos.

Tanto el personal administrativo como médico deberia revalorar y mejorar aspectos
como la orientacién de los pacientes para desplazarse dentro de las instalaciones del

hospital; asi como la eficaz programacion y disponibilidad de citas.
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ANEXO 01: DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Quien suscribe la DECLARACION JURADA, soy del Programa de Estudios de
MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD de la Universidad Sefior de

Sipan S.A.C, declaro bajo juramento que soy autora del trabajo titulado:

“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ASISTENTE AL CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE, 2021”

El texto de mi trabajo de investigacion responde y respeta lo indicado en el Codigo
de Etica del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan,
conforme a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relacion con las
citas y referencias bibliogréaficas, respetando el derecho de propiedad intelectual, por lo cual

informo que la investigacién cumple con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firma:

Sime Figueroa Marialejandra Ysabel DNI: 71215525 '. \pust

Pimentel, 31 de mayo de 2023.
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ANEXO 02: ACTA DE REVISION DE SIMILITUD DE LA INVESTIGACION

Yo Chévarry Ysla Patricia del Rocio docente del curso de Seminario de tesis 11
del Programa de Estudios de MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE
SALUD vy revisor de la investigacion del estudiante, Sime Figueroa Marialejandra
Ysabel, titulada:

“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ASISTENTE AL CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE, 2021”

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 19%, verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN. Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud
de los productos académicos y de investigacion en la Universidad Sefior de Sipan S.A.C.,
aprobada mediante Resolucion de Directorio N° 145-2022/PD-USS.

En virtud de lo antes mencionado, firma:

Chavarry Ysla Patricia del Rocio DNI: 16658907

Pimentel, 11 de diciembre de 2021.
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ANEXO 03: ACTA DE APROBACION DEL ASESOR

Yo Chavarry Ysla Patricia del Rocio. quien suscribe como asesor designado
mediante Resolucién N° 246-2023/EPG-USS, del proyecto de investigacion titulado
“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE
ASISTENTE AL CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE, 2021”, desarrollado por la estudiante: Sime Figueroa Marialejandra
Ysabel, del programa de estudios de MAESTRIA EN GERENCIA DE SERVICIOS DE
SALUD, acredito haber revisado, realizado observaciones y recomendaciones pertinentes,

encontrandose expedito para su revision por parte del docente del curso.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

Chavarry Ysla Patricia del Rocio DNI: 16658907

Sime Figueroa Marialejandra Ysabel DNI:71215525 3 ’X/’\ /

Pimentel, 31 de mayo de 2023.
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ANEXO 04: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Manifestaciones

El Hospital Regional Lambayeque es un nosocomio nivel 1l1-1 (alta complejidad), por lo cual dia a dia recibia gran

Investigacion

del problema afluencia de paciente referidos para su atencion, estos pacientes no solo son de la region Lambayeque si no de la macro
regién norte; por lo cual habia alta demanda, siendo largo el tiempo de espera para obtener una cita, sumado a esto se
atendian por turno 16 pacientes. Lo cual podria verse afectada la calidad de atencion del personal de salud hacia los
pacientes, ya que a medida que pasan las horas el rendimiento suele verse afectado, y esto a su vez determina cuan
satisfecho queda el paciente con la atencion brindada ademas que calidad engloba diversas dimensiones y uno de los
resultado de esta es la satisfaccion.

Problema ¢Cudl es la relacion entre la calidad de atencion y grado de satisfaccién del paciente asistente a consultorio externo del
Hospital Regional Lambayeque - 20217

Causas que | - Alta demanda de atenciones meédicas por ser un Hospital nivel I11-1 (Alta Complejidad).

originan el |- Hospital que trabaja con alta demanda de referencias de toda la region Lambayeque y macro region norte.

problema - Tiempo prolongado de espera para obtener una cita en dicho hospital.
- Personal de salud que no asiste por ser persona de riesgo por COVID-19.

Objeto de la | Calidad de atencién y grado de satisfaccion del paciente

Objetivo General
de la Investigacion

Determinar si existe relacion entre la calidad de atencion del personal de salud y el grado de satisfaccion del paciente que
asiste al consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque - 2021.

Objetivos
especificos

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio externo del hospital regional Lambayeque.

- Identificar la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo del Hospital Regional Lambayeque.

- ldentificar la dimensién fiabilidad de la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque.
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- ldentificar la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo
del Hospital Regional Lambayeque.

- Identificar la dimensién seguridad de la calidad de atencidn del paciente asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque.

- Identificar la dimensidén empatia de la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque.

- ldentificar la dimension aspectos tangibles de la calidad de atencion del paciente asistente al consultorio externo del
Hospital Regional Lambayeque.

Campo de la|HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE
investigacion

Titulo de la|“CALIDAD DE ATENCION Y EL GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE ASISTENTE AL
investigacion CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE, 2021~

Hipotesis La calidad de atencion se relaciona significativamente con el grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio

externo en el Hospital Regional Lambayeque - 2021.

Variables - V1. Calidad de atencién
- V2. Grado de satisfaccion
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ANEXO 05: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO

DE CONSULTAS EXTERNAS

(Sime, M. 2021. Adaptado Basurto, C.2019)

Estimado paciente, el presente es un cuestionario que permitird conocer la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion con respecto a la atencion recibida por el personal
médico que lo ha atendido en consulta externa. Para ello se requiere su opinién y
respuestas sinceras. Este cuestionario debera ser llenado por usted de manera personal,

confidencial y an6nima.

DATOS GENERALES

SEXO:
o Femenino

o Masculino
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EDAD:

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

INSTRUCCIONES: De acuerdo con su percepcion la atencién recibida por parte del

personal médico en la consulta externa, y seleccione una alternativa en cada pregunta.

NO

FIABILIDAD

1

¢El personal le orientd y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites
para su atencién?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

S|lo o o 0 o

¢El' médico le atendi6 en el horario programado?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

o Muy en desacuerdo

O O O O

¢Su atencidn se realizé respetando el orden de llegada?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

o Muy en desacuerdo

o O O O

¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

o O O O O

NO

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en el consultorio médico fue corto?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

o Muy en desacuerdo

o O O O

¢Cuéndo usted present6 algun problema o dificultad, el personal del hospital lo resolvié

inmediatamente?

o Muy de acuerdo
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De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

O O O O

NO

SEGURIDAD

¢ Se respetd su privacidad durante su atencion médica?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

o Muy en desacuerdo

O O O O

¢El médico le realizdé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud

por el cual fue atendido?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Muy en desacuerdo

O
O
O
o Endesacuerdo
(@]
m

¢El médico y otros profesionales de la salud que le atendi6 le inspiraron confianza?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

o O O O O

NO

EMPATIA

10

¢El médico de consulta externa le tratdé con amabilidad, respeto y paciencia?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

11

3|o 0o 0o 0 o0

¢El' médico que le atendié mostr6 interés en solucionar su problema de salud?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

o Muy en desacuerdo

O O O O

12

¢Usted comprendi6 — entendi6 la explicacion que el médico le brind6 sobre su problema

de salud?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

O O O O
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o Muy en desacuerdo

N° ELEMENTOS TANGIBLES
13 | ¢Los carteles, letreros y flechas son adecuados para guiarlo?
o Muy de acuerdo
o De acuerdo
o Nide acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
14 | ¢El personal médico estuvo correctamente uniformado, empleando las barreras de
bioseguridad?
o Muy de acuerdo
o De acuerdo
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
15 | ¢Los consultorios médicos contaron con los equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencién?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

o O O O O
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTAS EXTERNAS
(SUCE)

INSTRUCCIONES: De acuerdo con su percepcion, seleccione una alternativa por cada

uno de los siguientes enunciados.

1 Las barreras y medidas de bioseguridad por parte del personal del hospital fueron las

adecuadas y necesarias.

(5) Muy de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Muy en desacuerdo

O O O O O

2 El tiempo de espera en consulta, fue el adecuado.

(5) Muy de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Muy en desacuerdo

O O O O

o

3 El trato por parte del personal médico fue bueno.

o (5) Muy de acuerdo
o (4) De acuerdo
o (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o (2) En desacuerdo
o (1) Muy en desacuerdo
4 La duracion de la consulta fue la adecuada.
o (5) Muy de acuerdo
o (4) De acuerdo
o (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o (2) En desacuerdo
o (1) Muy en desacuerdo

5 La explicacion que le brindo el médico sobre su problema de salud, el tratamiento e
indicaciones fueron claras y entendibles.

(5) Muy de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Muy en desacuerdo

O O O O O
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ANEXO N° 06: FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS
Nombre Cuestionario de Calidad de atencion del paciente
Objetivo Evaluar la calidad de atencién del paciente asistente a consultorio externo del
Hospital Regional Lambayeque de la atencién recibida.
Autor Marialejandra Ysabel Sime Figueroa

Administracion

Individual

Duracién

5 a 10 minutos

Sujetos de

Pacientes asistentes a la Clinica Inkamay Salud, ubicada en la ciudad de

aplicacion Chiclayo en el afio 2021.

validez y La validez se realizé tomando en cqenta el criterio de tres Jueces Expertos; los

Confiabilidad cuales cpn§|Qeraron adecua_dqs los |tgms.
La confiabilidad se determiné a través de la prueba de Alfa de Cronbach vy el
cuestionario se aplicO a la muestra piloto obteniéndose 0=0,931;
interpretdndose que los resultados de opinion de los 10 usuarios respeto a los
items considerados se encuentran correlacionados de manera confiable y
aceptable.

Calificacion Escala general y por dimensiones de la variable calidad de atencion.

63



Tabla 3. Calidad de atencién de los pacientes asistentes al consultorio externo del Hospital

Regional Lambayeque - 2021.

CALIDAD DIMElNSION DIMEZNSION DIMESNSION DIMEL\ISION DIMESNSION GENERAL
Buena 16-20 88-10 112-15 112-15 112-15 557-75
Regular 11-15 55-7 88-11 88-11 88-11 338-56
Mala 1-10 11-4 11-7 11-7 11-7 11-37

Fuente: La autora

Tabla 4. Estructura del Cuestionario Calidad de atencién del Paciente

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

PUNTUACION

Calidad
Atencion

de

D1

D2

D3

D4

D5

Muy en desacuerdo=1
En desacuerdo=2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo=3
De acuerdo =4

Muy de acuerdo=5

Total

115

Fuente: La autora
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Nombre

Cuestionario de Satisfaccion del usuario de consultas externas.

Objetivo Evaluar la satisfaccién del usuario de consultas externas del
Hospital Regional Lambayeque de la atencion recibida.
Autor Marialejandra Ysabel Sime Figueroa

Administracio
n

Individual

Duracion 3 a 6 minutos

Sujetos de Pacientes asistentes a la Clinica Inkamay Salud, ubicada en la

aplicacion ciudad de Chiclayo en el afio 2021.

validez y La validez se realiz6 tomando en cuenta el criterio de tres

Confiabilidad :]ueces Exper.tos.;. los cuales cgn'5|derar(),n adecuados los
items. La confiabilidad se determino a través de la prueba de
Alfa de Cronbach y el cuestionario se aplico a la muestra piloto
obteniéndose a=0,786; interpretandose que los resultados de
opinién de los 10 usuarios respeto a los items considerados se
encuentran correlacionados de manera confiable y aceptable.

Calificacién Escala general y por dimensiones de la variable grado de

satisfaccion del usuario.
Tabla 5. Grado de satisfaccion del paciente

asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque - 2021.
GRADO | DIMENSION 1 GENERAL
ALTO 20-25 20-25
MEDIO 14-19 14-19
BAJO 1-13 1-13

ante: La autora.

Tabla 6. Estructura del Cuestionario Satisfaccion
del usuario de consultas externas (SUCE)

VARIABLE SIMENSDNE ITEMS PUNTUACION
11 Muy en desacuerdo=1
Satisfaccié 12 En desacuerdo.=2
n del D1 13 Ni de acuerdo ni en
Usuario 14 desacuerdo=3
De acuerdo =4
15 Muy de acuerdo=5
Total 5

Fuente: La autora.
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ANEXO 07: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Quién suscribe Marialejandra Ysabel Sime Figueroa estudiante de la Maestria en
Gerencia de Servicios de Salud de la escuela de Posgrado de la Universidad Sefior de Sipéan,
quien ejecuta el presente proyecto de investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y
GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE ASISTENTE AL CONSULTORIO
EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE - 2021, con la finalidad de
conocer y establecer la relacion entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion con
respecto a la atencion recibida por el personal médico que lo ha atendido en consulta externa.

Estimado paciente, usted ha sido contactado mediante el uso de las TICs
(Tecnologias de Informacién y Comunicacion) con el propésito de completar estos
cuestionarios, los mismos que se desarrollardn de manera virtual en su totalidad y todos los
datos de su identidad seran resguardados estrictamente de manera confidencial, ademas
hacer de su conocimiento que ninguna pregunta sera relacionada con datos de identificacion,
ni nUmeros de tarjetas bancarias, ni claves. Es necesario e importante mencionar que Usted
puede tomar la decision, durante el desarrollo del mismo, de no continuar, y ningln
investigador del presente proyecto podra obligar que brinde la informacion solicitada.

Finalmente mencionarle que la participacion de esta encuesta no involucra ningdn
riesgo para usted, la informacion que brinde sera Gnicamente con fines de investigacion.
Ademas se tiene la plena seguridad de obtener datos que permitiran crear e implementar a
mediano o largo plazo futuras de estrategias, directivas y politicas que sirvan de ayuda para
el mejoramiento de la calidad de atencidn y por ende la satisfaccion de los pacientes.

En caso de duda y cualquier informacién que requiera puede entrar en contacto con
el autor, sin ningun problema:

Marialejandra Ysabel Sime Figueroa.

msimef@gmail.com

sfigueroamaria@crece.uss.edu.pe

¢Desea participar en la investigacion?

e Si
e No
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ANEXO 08: APROBACION DE AUTORIZACION PARA LA RECOLECCION DE

INFORMACION

GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE
DIRECCION REGIONAL DE SALUD o
HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE - CHICLAYO 5
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION

i

"y

Mihisterio

e selud

"Afio del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia”

CONSTANCIA DE APROBACION

DE PROYECTOS DE INVESTIGACION
N°042-2021

El Comité de Etica en Investigacion, luego de haber revisado de manera expedita el proyecto de
investigacion: “CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL
PACIENTE ASISTENTE AL CONSULTORIO EXTERNC DEL HOSPITAL
REGIONAL LAMBAYEQUE - 20217 . Se otorga la presente constancia al
investigador:

SIME FIGUEROA MARIALEJANDRA YSABEL (personal del HRL.)

Y se resuelve:

1. Aprobar la ejecucion del mencionado proyecto.

2. Se extiende esta constancia para que el proyecto pueda ser ejecutado en Pacientes de
Consultorio Externo bajo de modalidad: de encuesta virtnal link:
https://forms.gle/5] YsedbWitLJRUVDY

3, La investigadora se compromete a usar la data colectada durante el presente estudio

s6lo para la realizacién de este y a guardar la confidencialidad que se amerita
desde su inicio hasta la publicacién.

4. La investigadora deberd presentar ¢l informe final al culminar la investigacion.

5. La presente constancia es valida hasta el mes de Febrero de 2022.

Chiclayo, 23 de Noviembre del 2021.

. & gAY IUR
G / N L JUE

- .
H A

[t

Codigo_Inv: 6211-036-21 CEL {
Doc de factibilidad: SisGedo N° 3950003-4

Prolg.Augusto B. Leguia N°100 -Esquina Av. Progreso N°110-120 — Lambayeque-Chiclayo
Teléfono: 074- 480420 Anexo: 1060
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ANEXO 09: INSTRUMENTOS DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DEEXPERTOS

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENT®O DE VALIDACION NO EXPERTMENTAL POR JUICIO DE
EXPERTOS A
“CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION (SERVPERF)”

1. NOMBRE DEL JUEZ

Dr. PAUL. F. ATFARO FERNANDEZ

PROFESION Médico Cirujano
ESPECIALIDAD Epideruicloze
, |CFADOACADENETO Dioctor en Medicima
ENPEFIENCIA  PROFESIONAL | 38 afos
(ANDS)
CARGD Investizador RENACY T
Tiralo d= [a Investizacian:

“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE ASISTENTE AL
CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE - 2021

3. DATOS DEL TESISTA

31 |NOMBERES Y APELLIDOS

Marialejandra Vsabel Sime Figneroa

Lambayeque de acuerdo a lz  dimensidn
FIABIL IDATY de la calidad de stencion.

- Identificar el grade de satisfaccidn del paciente
asistente al consultorio externo del Hospital
Fegonal Lambayeque de acuerdo a la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA de la calidad de
atencion.

- Idemtificar el mrade de szatizfaccidn del paciente
asistente al consultorio exteno del Hospital
Fegional Lambayeque de acuerdo a la dimension
SEGURIDAD de la calidad de atencidn.

- Idemnficar el made de satsfaccién del paciente
asistente  al consultono extemo del Hosptal
FRegional Lambayeque de acusrdo a |z dimension
EMPATIA de la calidad de atencién.

- Idemtificar el mrade de szatizfaccidn del paciente
asistente al consultorio exteno del Hospital
Fegonal Lambayeque de acuerdo a la dimension
ASPECTOS TANGIBLES de Iz calidad de atencicn.

31 ([PROGRAMA DEPOSTGRADO

Maestmia en Gerencia de Servicies de Salud

4. INSTRUMENTO EVALUADO

1. Entrevista { )

2. Cuestonario (%)

3. Listade Cotejo{ )
4. Diario de campa [ )

A contimacion, se le presentan los mdicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evalte
marcando con um aspa (x) en “A” 21 esta de ACUERDO o en “D" 51 esta en DESACUERDO, 51 ESTA EN
DESACUERDO POR. FAVCR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

5 OBIETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Establecer si existe relacion enire la calidad de atencicm ¥
grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio
extzmo del Hospital Regiemal Lambayeque - 2021

ESBECIFICOS

- Identificar el grado de satisfaccion de paciente
asistente al consultorio externo del hospital regional

N | DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
FIARILIDAD
Pregunta dal mstumento ACX) D )]
o (El personal le orientd v explicd de menera cae ¥ | SUGERENCIAS:
adecuzada sobre los pasos o tramites para su atencion?
Escala de medicién: Ordinal
Pregunta del instrumento ACHD D{ )]
02 (El médico la atendia en el horario programadae? SUGERENCIAS:
Escala de medicién: Ordinal
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Pregunta del mstrumento A(X) Di
03 :5u atencion se realizo respetando el orden de llegada? SUGERENCIAS:

Escala de medicion: Crdinal

Pregunta del mstrumento A X)) D
04 :Usted encontré citas dispombles y laz obfuve con | SUGEREMCIAS:

facilidad?

Escala de medicion: Ordinal

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Pregunta del mstrumento A Dy )]

0 :El tiempo que usted esperd paa ser atendido en el | SUGEREMCIAS:
: consultonie médico fue corte?

Escala de medicién: Ordinal

Pregunta del mstrumento A( X)) Dy

Cuando usted presents algim problema o dificuliad el | SUGERENCIAS:
08

personal del hospital lo resolvio mmediatamente?

Escala de medicion: Ordinal

SEGURIDAD

Pregunta del mstrumento ACD) D )]
07 :5e respetd su privacidad durante su atencion medica? SUGERENCIAS:

Escala de medicion: Ordinal

Pregunta del mstrumento A 3 Dy

:El médico le realizé wn examen fisico completo y | SUGEREMCIAS:
k3 mmucioso por el problema de salud por el cual fue

atendido?

Escala de medicion: Ordinal

Fregunta del mstrumento ACX ) Dy bl
09 :El médico ¥ ofros profesionzles de la salud que le atendio | SUGEREMNCIAS:

le mepraron confian=a?

Escala de medicién: Ordinal

EMPATIA

Preguntz del instrumento AN Dy )]
10 :El médico de consulta externa le tratd con amabilidad | SUGEREMCIAS:

respeto ¥ paciencia’

Ezcala de madicion: Ordinzl

Pregunta del instrumento ACX ) Dy bl

(El medico que le atendio mostre interés en solucionar su | SUGERENCIAS:
11

problema de salud?

Escala de medicién: Ordinal

Pregunta del instruments AC ) D 3

:Usted comprendid — entendis Iz explicacion que el médico | SUGERENCIAS:
12

le brindd sobre su problema de salud?

Escala de medicion: Orndinal

ELEMENTOS TANGIBLES

Pregunta del instrumento ACX ) Dy ]
13 ;Los carteles, letreros v flechas son adecuzdos para | SUGERENCIAS:

smarle?

Escala de medicion: Crdinal

Pregunta del instruments ACX ) D j]
1 :El personal médico estuve comectamente umformado, | SUGERENCIAS:

empleando las bameras de bioseguridad?

Escala de medicion: Ordinal
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15

Prepunfa del mstrumento

;Los consultorics medices confaron con los eguipes

dispenibles ¥ materiales necesarios para s atencion?

E:zcala de medicion- Crdinal

A(X )

.

SUGEFRENCIAS

D

PROMEDIO OBTENIDO

X )

=]

COMENTARIOS GENERALES

OBSEEVACIONES

./a"_". ,r'
C/.é‘.e" i{-!'i}r"l
/s f’
Paul Bubén Alfaro Femandez
Juez Experio

Colegiatora N° 12987

[% | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL FOR JUICTO DE
EXFERTOS .
“CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION (SERVPERF)”

1. NOMERE DEL JUEZ

PAQLA BEEATRIZ LA SERNA SOLARI

PROFESION Darmalm
FSPECTETIDAD Tnfiora
. [COD0ACATENICO Toctor
ERTERIENCI.  PROFESIONAL | 12
(AMOS)
CARGO Directan 6= el
Terulo de [ Ivestizacion:

“CALIDAD DE ATENCION ¥ GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE ASISTENTE AL
CONSULTORIO EXTEENO DEL HOSFITAL REGIONAL LAMBAYEQUE - 2217

3. DATOS DEL TESISTA

31 [NOMBEES Y APELLIDOS

Marialejandra Ysabel Sime Fizueroa

32 |PROGRAMA DEPOSTGRADO

Maestma en Gerencia de Servicios de Sabad

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Enmevista | )
Cusstionario (%)
Lista de Cotzjo [ )
Dhario de campo | )

Fal o S

5. OBJETIVOS DEL INSTEUMENTO

GEMERAL

Establecer si existe relacion enire la calidad de atencion ¥
grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio
externo del Hospital Regional Lambayeque - 2021.

ESPECIFICOS

- Identificar el grado de satisfaccion de paciembe
asistente al consultorio extern dal hospital regional
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Lambayeque de acuerde 2 la  dimensien
FIABILIDAD de la calidad de atencién.

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
asistente al consultorio externo del Hespital
Fegional Lambaveque de acuerds a la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA de la calidad de
atenciom.

- Identficar el grado de satisfaccion del paciente
asistente al consultorio externo del Hespatal
Fegional Lambaveque de acuerdo a la dimension
SEGURIDAD de la calidad de stencidn.

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
asistente al consultorio externo del Hespital
Fegional Lambaveque de acuerds a la dimension
EMPATIA de la calidad de atencién.

- Idemtficar el grado de safisfrecion del paciente
asistente al consultono externo del Hospital
FRegional Lambayeque de acuerdo 2 la dimension
ASPECTOS TANGIBLES de la calidad de atencion.

A continuzacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propusstas para que Ud. los evalie
marcands con un aspa (x) en “A" 51 estd de ACUERDO o en “D7 21 estd en DESACUERDO, 51 ESTAEN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGEREMCIAS

N DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
FIABILIDAD
Pregunta del mstrumento Al X)) Dy }
o1 :El persomal le onentd y explice de manera clara y | SUGERENCIAS:
adecuada sobre los pases o trimites para su atencion?
Escala de medicion: Ordinal
Pregunta del mstrumento Al X ) Dy
02 :El médico le atendic en el horano programade? SUGERENCIAS:
Escala de medicion: Chdinal

Pregunta del mstrumento Al X ) D(
03 ;51 atencion se realizo respetando el orden de llegada? SUGERENCIAS:

Escala de medicion: Crdinal

Pregunta del mstrumento AC X ) Dy
o1 ;Usted encontre citas dispombles ¥ las ebfuve con | SUGEREMCIAS:

faeilidad?

Escala de medieion: Crdinal

CAPACTIDAD DE RESPUESTA

Pregunta del mstrumento AL X ) Dy

;El fempo que usted espero para ser atendido en el | SUGERENCIAS:
05

consultoric medico fue corto?

Escala de medicion: Crdinal

Pregunta del mstrumento AL H ) Dy
06 Cuando usted presento zlzim problema o dificuliad, el | SUGERENCIAS:

personal del hospital lo resolvo inmediatamente?

Escala de medicion: Ordinal

SEGURIDAD

Pregunta del mstrumento A X )] Di
07 ;5 respetd mu prvacidad durznts m atencion meédica? SUGERENCIAS:

Escala de medicion: Ordmal

Pregunta del mstrumento Al X Di

:El médico le realizd un examen fisico complete v | SUGERENCIAS:
08 minuciose por el problemz des salnd por el cual fus

atendido?

Escala de medicion: Ordmal
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Pregunta del instrumento Al X ) D(
5 Loz consultorios médicos contaron con los equipos | SUGERENCIAS
- dizponibles ¥ materiales neresarios para su atencion”
Escala de medicion: Ordinal
PRIOMELIG OF TR 00 Al 1 D
COMENTAFRIOS GENERALES

CESERVATIONES

Pregunta del insbumento AC X ) D
09 ;El médico v ofros profesionales de la salud que le atendia | SUGERENCTAS:

le meprraron confian=a?

Escala de medieion: Ordinal

EMPATIA

Pregunta del insbumento AC X ) D
o ;El médico de consulta externa le tratd con amahibidad | SUGERENCIAS:

respeto ¥ paciencia”

Escala de medicion- Ordinal

Pregunta del instumento A(CX ) D
n El médico que le atendié mostrd interés en selucionar su | SUGERENCIAS:

problema de salud?

Escals de medicion- Ordinal

Pregunta del inshumento A X ) Do
. :Usted comprendis — entendis la exphicacion que el médics | SUGERENCIAS:

- le brnds sobre su problema de sahud?
Escals de medicidn- Ordinal
ELFMENTOS TANGIBLES

Pregunta del inshumento AC X ) Do
. ;Los carteles, letreros v flechas son adecuados para | SUGERENCIAS:

suwarlo?

Escals de medicidn- Ordinal

Pregunta del inshumento A X ) D
u :El persomal médico estuve comectamente uruformade, | SUGERENCIAS:

empleando las bameras de osegumdad?

Escala de medicion: Ordinal

Pacly La Sarm Solai
Cologiarara N™ 09333
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[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE
EXPERTOS :
“CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION (SERVPERF)”

1. NOMBRE DEL JUEZ

Mg. Sanchez Pereda, Silvana América

2. | PROFESION

ESL&C\\‘ Sjﬁcd y Educadova

ESPECIALIDAD i
Q\.eﬂ aas AQ \d &c)ucd m‘o:/l
GRADO ACADEMICO 7
\\a s ‘-e L
EXPERIENCIA  PROFESIONAL o
(ANOS) AQ ados
CARGO

@0 oan\—e c\a ?w \//\)o&}(vaclo

Titulo de la Investigacion:

“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE ASISTENTE AL
CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE - 2021

3. DATOS DEL TESISTA

FIABILIDAD de la calidad de atencion.

- Identificar el grado de satisfaccién del paciente
asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque de acuerdo a la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA de la calidad de
atencion.

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque de do a la di
SEGURIDAD de la calidad de atencion.

- Identificar el grado de satisfaccién del paciente

asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque de acuerdo a la di i0

EMPATIA de la calidad de atencién.

- Identificar el grado de satisfaccién del paciente

asistente al consultorio externo del Hospital

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS

Marialejandra Ysabel Sime Figueroa

3.2 | PROGRAMA DE POSTGRADO

Macstria en Gerencia de Servicios de Salud

Regional Lambayeque de do a la di
ASPECTOS TANGIBLES de la calidad de
atencién.

A i ion, se le p los indi en forma de preg o prop para que Ud. los

cvaliie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, SI
ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

INSTRUMENTO EVALUADO

1. Entrevista ()

2. Cuestionario (x)

3. Lista de Cotejo ( )
4. Diario de campo ( )

N T DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Establecer si existe relacion entre la calidad de atencion y
grado de satisfaccién del paci i al ltorio
externo del Hospital Regional Lambayeque - 2021.

ESPECIFICOS

- Identificar el grado de satisfaccion de paciente
asistente al consultorio externo del hospital regional
Lambayeque de acuerdo a la dimension

FIABILIDAD

Pregunta del instrumento A(X) D( )
ol ¢El personal le orientd y explicd de manera clara y | SUGERENCIAS:

adecuada sobre los pasos o tramites para su atencion?

Escala de medicion: Ordinal

Pregunta del instrumento RYTA) D( )
02 (El médico le atendi6 en el horario programado? SUGERENCIAS:

Escala de medicion: Ordinal
03 Pregunta del instrumento A( X ) D( )
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atendi6 le inspiraron confianza?
¢Su atencién se realiz6 respetando el orden de llegada? SUGERENCIAS:
Escala de medicion: Ordinal

Escala de medicion: Ordinal

EMPATIA
Pregunta del instrumento Ay ) D( )
Pregunta del instrumento A( X))
(Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con | SUGERENCIAS:
04 o ¢El médico de consulta externa le tratd con amabilidad, | SUGERENCIAS:
facilidad? 10
respeto y paciencia?
Escala de medicion: Ordinal Escala de medicién: Ordinal
CAPACIDAD DE RESPUESTA
- Pregunta del instrumento A( X))
Pregunta del instrumento A( %) D( )
¢El médico que le atendié mostrd interés en solucionar su | SUGERENCIAS:
(El tiempo que usted esperé para ser atendido en ¢l | SUGERENCIAS: 11 % i
05 problema de salud?

consultorio médico fue corto?

g " Escala de medicion: Ordinal
Escala de medicion: Ordinal

Pregunta del instrumento A
Pregunta del instrumento Al X ) D( ) o a0
¢Usted di6 — di6 1 licacion que el | SUGERENCIAS:
(Cuando usted p 6 algiin probl o dificultad, el | SUGERENCIAS: 12 v = 1
06 médico le brindé sobre su problema de salud?

personal del hospital lo resolvié inmediatamente?

. Escala de medicion: Ordinal
Escala de medicion: Ordinal

ELEMENTOS TANGIBLES
SEGURIDAD
Pregunta del instrumento A
Pregunta del instrumento A X ) D( ) i S A
¢Los carteles, letr flech: adecuad SUGERENCIAS:
07 Se respet6 su privacidad durante su atencién médica? SUGERENCIAS: 13 ee SR Y- ihas son leasdos e
guiarlo?
Escala de medicion: Ordinal
Escala de medicion: Ordinal
Pregunta del instrumento AC X)) D( )
2 Pregunta del instrumento AC %)
(El médico le realizé un examen fisico completo y | SUGERENCIAS: ‘§ e -
,El persol i tu orrectaments i , | SUGERENCIAS:
08 minucioso por el problema de salud por el cual fue % 8 14 ¢ e eceo e; RS Sate unifoematc
g Jesnido T & bioseguridad?

atendido?

2 Escala de medicion: Ordi
Escala de medicion: Ordinal B denssisic Ordial

1 ta del instrums
09 | Pregunta del instrumento ) D( ) 5 | Pregunta del instrumento AC X)

iLos ltori édi con los equipos | SUGERENCIAS:
disponibles y materiales necesarios para su atencién?

(El médico y otros profesionales de la salud que le | SUGERENCIAS:
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[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS
“CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTAS
EXTERNAS (SUCE)”
1. NOMBRE DEL JUEZ Dr. PAUL. R. ALFARO FERNANDEZ
PROFESION MEDICO CIRUTAND
ESPFECIALIDAD EPFIDEMICLOGD
GRAD ACADEMICO DOCTOR EN MEDICTNA

EXPERIENCIA PROFESIONAL | 40 ANOS
(ATIOS)

CARGD DOCEMTE INVESTIGATM R

Titulo de la Investigacion: .
SCATIDAD DE ATENCION Y GEADD DE SATISFACCTION DEL PACTENTE ASISTENTE AL
CONSULTORIO EXTERENO DEL HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE — 221™

1. DATOS DEL TESISTA

EN| MOMBEES Y APELLITMOS Marislejandra Vaabal Sime Fimneros

i3 PROGRAMA DE POSTGER AT Maestria en Gerencia de Servicios de Salud

Enmrevista { )
Cuestionanio (X)
Lista de Cotejo [ )

4 INSTEUMENTO EVALTTADO

L e

Dhianio de campo )

GEMERAT

Establecer =i exists relacion entre la calidad de atenciom ¥
grado de satisfaccion del paciente asistente al comsultomio
5 OBIETIVOS DEL INSTEUMENTO externo dal Hospital Fegional Lambayeque - 2021.

ESPECTFICOS

- Identificar el grado de satisfaccion de paciente
asistente al comsuliorio extemo del hospital regional

76



Lambaveque de amuerdo a la dimension
FIABILIDAD de la calidad de atencion.

Identificar el grado de sadsfaccion dsl paciente
asistente &l consultorio extermo del Hospital
Fegionzl Lambayeque de acuerdo a la dimension
CAPACTDAT DE BRESPUESTA de la calidad de
atencion.

Identificar &l grado de safisfaccion del paciente
asisteate &l consultonio exteroo  del Hospital
Bagional Lambayveque de scuerdo a la dimension
SEGURIDAD de la calidad de stencion

Identificar el grado de safsfaccion del paciemte
asisteate &l consultonio exteroo  del Hospital
Fegional Lambayeque de acuerdo a la dimension
EMPATIA de la calidad de atencidn.

Identificar &l grado de satisfaccion dsl pacieate
asistente 2l consultorio externo del Hospital
Fegional Lambayeque de acuerdo a la dimension
ASPECTOS TAMNGIBLES de la calidad de atencion.

A contmmacion, e le presentsn los indicadores en forma de preguntas o propusstas pasa que Ud los evahie
marcando con un aspa (X)) en “A” = estd de ACTTEEDD o en “T¥ = esta en DESACUERDO, 51 ESTAEN

DESACUERD POR. FAVOER. ESPECTFIQUE SUS SUGERENCILAS

H

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTELTMEMNT O

0l

Preguota del msmumenta

Las barreras ¥ medidas de biosegundad por parte del
personal del hospital, fueron las adecuadas ¥

necesallds.

Escala de medicion: Ordinal

A X )

SUGERENCIAS:

Di

Pregnnta del insmamenta

El tempo de espera en consulta, fue el adecuado.

Escala de medicion: Ordinal

A(X )

SUGERENCIAS:

Di
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Pregunta del instrumento AlX ] Di )
03 | El trato por parte del personal médico, fue bueno. SUGERENCIAS:

Ezcala de medicion: Ordinal

Prequnta del mstmumento Al X)) Di )
04 La duracion de la consulta, fue la adecuada. SUGEFENCIAS:

Ezcala de medicion: Ordinal

Pregunta del mstrumento ALK ) Di( ]

La explicacion que le brindo el médico sobre su | SUGERENCIAS:
03 problema de saled, el tratamiento e indicaciones

fueron claras v entendibles.

Ezcala de medicion: Ordinal

PROMEDIO OBTENIDO: ACX ) Di ¥

6 COMENTAFRIOS GEMNEBALES

OBSERVACIONES: 51 es solo la satisfaccion de una consulta estaria bien

Juez Experto

Colegatara 1™ 12887
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[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS
“CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTAS
EXTERNAS (SUCE)”
1. NOMBRE DEL JUEZ PAOLA BEATRIZ LA SERNA SOLARI
FROFESION Odontologa
ESPECTALIDATY Anditoria
GEADD ACADEMICO Doctora

[ 5]
H

EXFERIEMCIA PROFESIOMAL | 22
(ANOS)

CARGO Dhrectora de eseuela

Titulo de la Investizacion: )
“CALIDAD DE ATENCION Y GEADD DE SATISFACCION DEL PACTENTE ASISTENTE AL
CONSULTORIO EXTEENO DEL HOSPITAL RECIONAL LAMBAYEQUE - 2021*

3. DATOS DEL TESISTA

31 | HOMBEES Y APELLIDMS Manazlejandra Ysabel Sime Figneroa

32 | FROGEAMA DE POSTGRADY | Maestra en Gerencia de Servicios de Salud

. Entrenista ([ )
4. INSTEUMENTO EVALUADO

Cusstonano (x)
Lista de Cotejo ( )
Mhano de campao (| )

o =

GEMERAL

Establecer 51 este melackin entre 13 calidad de atencion v
grado de sahsfaccion del paciente asistente al consultono
£. OBIETTVOS DEL INSTRURMENTO externo del Hospital Begponal Lambayeque - 2021

ESPECTFICOS

- Identificar el grade de safisfaccion de paclente
asistente al consultorio externo del hosprtal regronal
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Lambayeque de amerde a b dimerson
FIABIIDATY de la calidad de atencion.

Idenhficar el made de satisfaccion del paciente
zsisterte al consultonio externc del Hospatal
Fegonal Lambayeque de acnerdo 2 la dimen=ion
CAPACIDATY DE BEESPUESTA de la cabdad de
atencion.

Idenhficar el made de satisfaccion del paciente
zsisterte al consultonio externe del Hospatal
Femonal Lambayveque de acuerdo 2 la dimsen=iom
SEGURIDAT de 1a cahidad de atencian.

Idenhficar el made de safisfaccion del paciente
zsisterte al consultonio externe del Hospatal
Fegional Lambayeque de acuerdo 2 la dimension
EMPATIA de 1a calidad de atencién.

Idenhficar el gmrade de sansfaccidn del pacients
zsstente al consultorio externe del Hospatal
Fegponal Lambayeque de amerdo 2 la dimen=ion
ASPECTOS TANGIBLES de la calidad de atencion.

A conhrmzacion, se le presentan los mdicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evalhis
maErcando con un aspa (x) en “A”7 1 esta de ACTTERDIO o en “IF =1 esta en DESACUERDO, 51 ESTAEN
DESACTTFRD POR. FAVOR ESPECTFIQUE SUS SUGERFMNCTAS

N

DETALLE DE LOS ITENMS DEL INSTEURMENTO

01

Prepunta del inshmmento

Las bamreras y medidas de biosegundad por parte del
personal del hospital fioeron las adecuadas vy

NECESaATIas.

Escala de medicion: Crrdinal

AC X

SUGEREMCIAS:

D{

02

Prepunta dal inshmmento
El hiempo de espera en consulta, fue el adecuado.

Escala de medicion: Crrdinal

AC X )

SUGEREMCIAS:

D{
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Pregunta del instramento Al X D
03 | El tmto por parte del personal medico, fie busno SUGERENCIAS

Escala de medicion: Ordinal

Prepumiy del insmomento Al X ) D {
(4 La daracion de 1a consulta, fue 1a adecuada SUGERENCIAS

Escala de medicion: Ordinal

Pregunta del instramento Al X ) D {

La explicacdion que le brndo el medico sobre su | SUGERENCIAS

53 problema de caled el atamiento e mdicaciomes

fnespn clarss v eatendilbzles.

Escala de madicion: Ordinal

PROMEDID OETERIDL: Al 1 T

§ COMENTARIOS GENEFRALES

)

III'

~TALN
bl

Paola La Sarm Solam
Colegiatera W™ (H555

81



%

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE
EXPERTOS
“CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTAS
EXTERNAS (SUCE)”

1. NOMBRE DEL JUEZ Mg. Sénchez Pereda, Silvana América
2. | PROFESION : -
8 s Xvac\\‘s\—\ cd \/ hclucado od
TS Qrencias da \a Sducscion
GRADO ACADEMICO H
s % S \-QY
EXPERIENCIA  PROFESIONAL =
(ANOS) 14 avos

CARGO

Docenke da VYre \l(\)os%r&&o

Titulo de la Investigacion:
“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION DEL PACIENTE ASISTENTE AL

CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE - 2021”

3. DATOS DEL TESISTA
3.1 NOMBRES Y APELLIDOS Marialejandra Ysabel Sime Figueroa
32 PROGRAMA DE POSTGRADO Maestria en Gerencia de Servicios de Salud
1. Entrevista ( )
INSTRUMENTO EVALUADO
2. Cuestionario (X)
3. Lista de Cotejo ( )
4. Diario de campo ( )
5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO GENERAL

Establecer si existe relacion entre la calidad de atencion y
grado de satisfaccion del paciente asistente al consultorio

externo del Hospital Regional Lambayeque - 2021.

ESPECIFICOS

- Identificar el grado de satisfaccién de paciente

asistente al consultorio externo del hospital regional
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Lambayeque de acuerdo a la dimension
FIABILIDAD de la calidad de atencion.

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque de acuerdo a la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA de la calidad de
atencion.

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque de acuerdo a la dimensién
SEGURIDAD de la calidad de atencion.

- Identificar el grado de satisfaccion del paciente
asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque de acuerdo a la dimension
EMPATIA de la calidad de atencién.

- Identificar el grado de satisfaccién del paciente
asistente al consultorio externo del Hospital
Regional Lambayeque de acuerdo a la dimension
ASPECTOS TANGIBLES de la calidad de

atencion.

A continuacién, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los
evalie marcando con un aspa (x) en “A” si estdi de ACUERDO o en “D” si esti en DESACUERDO, SI
ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N | DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

Pregunta del instrumento AN ) D( )

Las barreras y medidas de bioseguridad por parte del | SUGERENCIAS:

01 personal del hospital, fueron las adecuadas y

necesarias.

Escala de medicion: Ordinal

Pregunta del instrumento A NG D( )
02 El tiempo de espera en consulta, fue el adecuado. SUGERENCIAS:

Escala de medicion:, Ordinal




Pregunta del instrumento A(CN) D(
03 El trato por parte del personal médico, fue bueno. SUGERENCIAS:

Escala de medicion: Ordinal

Pregunta del instrumento AN ) D(
04 La duracidon de la consulta, fue la adecuada. SUGERENCIAS:

Escala de medicion: Ordinal

Pregunta del instrumento AC D) D(

La explicacion que le brindo el médico sobre su | SUGERENCIAS:
05 problema de salud, el tratamiento e indicaciones

fueron claras y entendibles.

Escala de medicion: Ordinal

PROMEDIO OBTENIDO: ALTYE) D(

6 COMENTARIOS GENERALES

- /-\Mp\§ ar llLeM% en Qo-LuvAs ‘lvwe,sx-‘\%ac\“ono_s,

7 OBSERVACIONES

Ni nggagt=as

Silvana América

LICENCIADA EN ESTADISTICA
COESPE 730
Juez Experto

Colegiatura N°... QO Q,SD 8 % ?- 30
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ANEXO 10: TABLA COMPLEMENTARIA

Tabla 10. Andlisis de asociacién de la Calidad de atencién y Grado de satisfaccion del

paciente con la prueba Chi-cuadrado.

Prueba de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 40,62 ,000
42
N de pacientes encuestados 100

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,08.
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