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RESUMEN

La calidad es un atributo basico en el sistema sanitario y se encuentra estrechamente
ligado a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, para lo cual se deben lograr
niveles de excelencia para ofertar servicios eficientes y de alto rendimiento. La
investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional
Eleazar Guzman Barron, Nuevo Chimbote 2019. La presente investigacion es de tipo
cuantitativo, el disefio es no experimental, descriptivo, correlacional, de corte
transversal. El universo muestral estuvo comprendido por 72 usuarios de la consulta
externa. La técnica aplicada fue la entrevista y los instrumentos utilizados fueron: El
cuestionario para medir la Calidad de atencion denominado SERVQUAL modificado
y el cuestionario para medir Satisfaccion del usuario externo. Llegando a los
siguientes resultados y conclusiones: Mas de la mitad de los usuarios recibieron
calidad de atencién media, un porcentaje significativo calidad de atencion alta y un
minimo porcentaje calidad de atencion baja. Méas de la mitad de los usuarios externos
estan satisfechos y un porcentaje significativo no satisfechos. Entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo existe una relacion estadisticamente
significativa. Al relacionar las dimensiones de la calidad de atencidn con los afectos
positivos se encontrd una relacion estadisticamente significativa. Al relacionar las
dimensiones de la calidad de atencion con los afectos negativos se encontrd una
relacion estadisticamente significativa en las dimensiones fiabilidad, seguridad,
empatia y capacidad de respuesta; sin embargo en la dimension aspectos tangibles
no existe relacion estadisticamente significativa. La satisfaccion del usuario externo
es un indicador de la calidad de atencidn prestada en los servicios de salud, lo que

constituye un reto permanente para el sistema de salud de nuestro pais.

Palabra clave: Calidad de atencidn, satisfaccion del usuario externo.
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ABSTRACT

Quality is a basic attributte in the health system and is closely linked to satisfying the
neds of users, for which levels of excellence must be achieved to offer efficient and
high perfomance services. The general objective of the research was to determine the
relationship between the quality of care and the satisfaction of the external user at the
Eleazar Guzméan Barron Regional Hospital, Nuevo Chimbote 2019. This research is
quantitative, the design is non experimental, descriptive, correlational, crosssectional.
The sample universe was comprised of 72 users of the external consultation. The
applied technique was the interview and the instruments used were: The questionnaire
to measure the quality of care called SERVQUAL modified and the questionnaire to
measure satisfaction of the external user. Reaching the following results and
conclusions: More tan half of the users received médium quality of care, a significant
percentage high quality of care and a minimal percentage of low quality of care. More
tan half of external users are satisfied and a significant percentage are not satisfied.
There is a statistically significant relationship between the quality of care and the
satisfaction of the external user. When relating the dimensions of quality of care with
positive affects, a statistically significant relatioship was found. When relating the
dimensions of quality of care with negative affects, a statistically significant
relationship was found in the dimensions oh reliability, security, empathyan response
capacity; however, in the tangible aspects dimensién, there is no statistically
significant relationship. External user satisfaction is an indicator of the quality of care
provided in health services, which constitutes a permanent challenge for the health

system of our country.

Keyword: Quality of care, external user satisfaction.

Vii



CONTENIDO

Pag.
1. TITULO DE LA TESIS .ot teete sttt [
2. EQUIPO DE TRABAUJO ..ottt ii
3. HOJA DE FIRMA DE JURADO Y ASESOR ......cccooiiiiiiineisese e iii
4. HOJA DE AGRADECIMIENTO Y DEDICATORIA......c.cccooeeeeee e, \Y
5. RESUMEN Y ABSTRACT ..ottt sttt Vi
6. CONTENIDO ...ttt e et e e e e s neeeanee e viil
7. INDICE DE TABLAS Y GRAFICOS ...t iX
I, INTRODUCCION ......o.oooieieeieeteee et s st 1
1. MARCO TEORICO.......cooiiieeieeiceteeeseeeses e ses s sesassss st 16
2.1, ANTECEARNTES ...ttt ettt bbb be e 16
2.2. BASES TEONICAS ... eviiveeiietieie ettt sttt ettt bbb 25
2.3, HIPOLESIS ..ottt ettt e 41
. METODOLOGIA. ...ttt snae e e nnae e 42
3.1. Tipo y nivel de 1a iINVEStIgaCIoN ..........cooeieiieieicce e 42
3.2. Diseflo de 1a INVESIGACION ........cociuieiiiiicciece e 42
3.3. PODIACION Y MUESIIA ....ceeeeiieieieie et 43
3.4. Definicién y operacionalizacion de las variables.............cccccoveveveveniniin i 44
3.5. TECNICAS € INSIIUMENTOS ......cuviiiiesie ittt sreeneeneas 45
3.6. Plan de ANALISIS .....oiuiiiiieieieesie e 46
3.7. Matriz de CONSISTENCIA .....cvveuieiiieiie ettt 48
3.8. Consideraciones éticas y de rigor CientifiCo ........cccoovveiiereieiieeee e, 52
IV. RESULTADOS ......coooiiiiieet sttt nens 53
I - ] L7 To [0 TR UU TSP 53
4.2. ANalisis de 10S reSUtadOs. ........ccueiveieiieiiee e 60
V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........cccooeiiiiiiieiiesesieeeenn 75
ASPECTOS COMPLEMENTARIOS ..ottt 76
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ...t 78
ANEXOS ... e e 102

viii



TABLA1

TABLA?2

TABLAS

TABLA4

TABLAS

INDICE DE TABLAS

Pég.

CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO EXTERNO.
HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON_
NUEVO CHIMBOTE, 2019.......ccccociiiiiii 53

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON _ NUEVO
CHIMBOTE, 2019.....ciiiiiiieiie e 55

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO. HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR GUZMAN
BARRON _ NUEVO CHIMBOTE, 2019 .......ccccvivvereiererereeeae, 57

RELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD CON
LOS AFECTOS POSITIVOS DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO. HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR
GUZMAN BARRON _ NUEVO CHIMBOTE, 2019.........cc.cc.u....... 58

RELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD CON
LOS AFECTOS NEGATIVOS DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO. HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR
GUZMAN BARRON _ NUEVO CHIMBOTE, 2019 .......cc.ccceuuec. 59



INDICE DE GRAFICOS

Pag.

GRAFICO DE TABLA 1
CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO EXTERNO.
HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON —
NUEVO CHIMBOTE, 2019........cooviiiiieeieesieeiseesieeeseeesees s, 54

GRAFICO DE TABLA 2
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO
CHIMBOTE, 2019.......cuiiiiieeieieeeeeeeeeteeessseeses s eness s aenessneenens 56



I.  INTRODUCCION

La calidad en salud, en su mas amplia concepcion globaliza la complejidad que
caracteriza a los servicios de salud, en tanto este va dirigido a garantizar la vida del ser
humano; en este sentido, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) se manifiesta
sobre la responsabilidad compartida que debe existir entre el estado, los prestadores
del servicio y los usuarios, definiéndola como: un conjunto de servicios diagnosticos
y terapéuticos que garantizaran una atencion de calidad teniendo como elemento
principal al usuario y el conocimiento del médico para lograr, mantener y recuperar la

salud con el minimo riesgo de dafios y la méaxima satisfaccion del usuario (1).

La calidad y la satisfaccion como proceso y resultado de la prestacion en salud
se ha constituido en una preocupacion de casi todos los gobiernos del orbe, en
consecuencia la OMS sefiala la importancia en la capacidad de respuesta del sistema
sanitario y se relaciona con la satisfaccion o insatisfaccion del usuario, y de sus
expectativas respecto al servicio que recibira, esperando gque se tenga en cuenta sus

derechos como persona en todas las dimensiones de la sociedad (2).

Los Objetivos de Desarrollo sostenible destacan que la calidad es un atributo
esencial en la cobertura del sistema sanitario mundial, la meta 3.8 recomienda
garantizar el acceso universal a los servicios de salud esenciales y priorizando el

enfoque de la calidad (3).

El termino satisfaccion se constituye en un indicador que evidencia excelencia
de un servicio recibido y en estos tiempos se convierte en una herramienta
indispensable para los procesos de gestion de la calidad. Los servicios ofertados por

las instituciones de salud deben ser accesibles, con tecnologia de punta y recursos



humanos competentes, la evaluacion de la satisfaccion estd relacionado a las
experiencias del usuario con el prestador y con la institucién sanitaria, la expectativa
del paciente es Unica y puede ser cambiante de acuerdo a las situaciones que le toque

vivir; por lo tanto la satisfaccion es un elemento indispensable de la calidad (4).

La calidad es un atributo basico en el sistema sanitario y se encuentra
estrechamente ligado a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, los hospitales
al igual que otros centros de salud deben lograr niveles de excelencia para ofertar
servicios eficientes y de alto rendimiento. Ademas es una estrategia para limitar las
deficiencias en todo el proceso de la atencion, aportard& mejorando los servicios
ineficientes que originan altos costos y muchas veces ponen en riesgo la salud y la vida
de las personas. En consecuencia la satisfaccion del usuario es el resultado de la

percepcion del servicio recibido (5).

La satisfaccion del usuario externo esta relacionada al cumplimiento de sus
expectativas y percepciones del servicio ofertado, siendo responsabilidad de la
institucion de salud implementar estrategias y acciones encaminadas a la mejora
continua de la calidad. La satisfaccion o insatisfaccion como resultado de la atencion
se consideran como dimensiones subjetivas de los procesos de la calidad, por lo que

se constituyen en pieza central para su medicion o evaluacion (6).

El modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry describe la calidad del servicio
percibida como la diferencia entre las expectativas del usuario y las percepciones en
relacién a la prestacion del servicio. La calidad es la entrega de servicio al usuario en
contraste con la satisfaccion que es del usuario con el servicio. Este modelo agrupa
todos los aspectos basicos de una manera sencilla y facil de comprender, identifica

también la problematica que tiene una institucion que brinda cuidados de deficiente



calidad, una vez determinados los motivos se plantean soluciones para establecer un
plan de accion y mejorar la percepcion del servicio (7).

La satisfaccion de las expectativas personales y sociales genera en las personas
emociones positivas como la alegria, agradecimiento, interés, fidelizacion,
compromiso, por lo tanto el afecto positivo se vera reflejado en el reconocimiento e
identificacion de una experiencia placentera para el usuario involucrandose con el

entorno en el que se desarrolla el servicio recibido (8).

Sin embargo también se puede experimentar afectos negativos como
consecuencia de experiencias desagradables encontrando una variedad de estados
emocionales aversivos como disgusto, tristeza, depresion, culpabilidad, ansiedad,
angustia, miedo y nerviosismo, lo que esta directamente relacionado a la insatisfaccion

en la no solucion de un determinado problema (9).

La Organizacion Mundial de la Salud para el afio 2020, reporta entre 5,7 y 8,4
millones de defunciones asociadas a la deficiente calidad de atencion en los paises
cuyos ingresos econdmicos se catalogan de medianos a bajos, representando el 15%
de su mortalidad. El 60% de las defunciones por enfermedades que requieren atencion
en salud son atribuidas a la prestacion de servicios de deficiente calidad, generando
pérdidas de la productividad calculada en US$1,4 a US$1,6 billones por afio,
evidenciando una situacion que requiere ser solucionada por los gobiernos y con la

participacion de la sociedad organizada (3).

Tambien es preocupante conocer que aproximadamente 1,800 millones de
personas que representan el 24% de la poblacién mundial enfrentan obstaculos para
acceder a servicios esenciales y de calidad, y como consecuencia de esta realidad se

incrementa el porcentaje de defunciones en los grupos mas vulnerables como el



materno neonatal e infantil. A nivel mundial evaluando la infraestructura basica que
garantice calidad de atencion, ésta es considerada como deficiente; respecto a la
disponibilidad de agua 1 de cada 8 establecimientos de salud no cuenta con este
servicio esencial, 1 de cada 5 carece de saneamiento basico y o més preocupante es
que 1 de cada 6 carezca de lavamanos en los ambientes de atencion, esta situacion de
precariedad, sobre todo en los paises en vias de desarrollo se torna en barreras que
impiden ofertar una atencién de calidad, generando insatisfaccion en los usuario que

demandan servicios de atencion (3).

En América latina y el Caribe en el 2020 se reportaron méas de 8 millones de
personas fallecidas por patologias que pudieron ser atendidas en el primer nivel de
atencion, esta alta cifra de mortalidad estd relacionada a la deficiente calidad de
atencion. En Brasil el 98% de la poblacién califica a su sistema de sanitario como
ineficiente y que afecta directamente en su salud pudiendo causarle la muerte. Una
baja calidad de atencion sobre todo en los paises con grupos poblacionales en pobreza
y extrema pobreza cuya caracteristica comun son los altos indicadores en inequidad e
inaccesibilidad a los servicios de salud va a repercutir afectando a la economia familiar

y en consecuencia recargar gastos adicionales al sistema sanitario (10).

En la provincia de San Juan, Argentina en el 2019 respecto a la satisfaccion del
usuario relacionado a la calidad de la atencion meédica en los sistemas de salud el 72%
estuvo satisfecho y en cuanto a la calidad esta fue del 90%. Las caracteristicas
estudiadas fueron: Tiempos de espera, citas, comunicacion, amabilidad, capacidad

para escuchar al usuario, explicacion al tratamiento y otros (11).

En el 2018 en Bogota Colombia se encontrd que las percepciones que tuvieron

los usuarios respecto a los servicios brindados por entidades del sector publico en el



aspecto de calidad y de acuerdo a la distribucion geografica de sus establecimientos
de salud, los resultados oscilan entre 64,8% hasta el 91,1%y en cuanto a la satisfaccion
global los resultados van desde el 55,4% hasta el 85,4%, los porcentajes maximos
alcanzados corresponden a las redes Centro oriente y los porcentajes minimos a Capital
salud. Se plantean como necesario la identificacion de las barreras administrativas o

econOmicas que inciden directamente en la insatisfaccion (12).

En Tunja, Colombia en el 2017, se evalud la Percepcion de los usuarios frente
a la calidad del servicio de salud en consulta externa en una instituciéon prestadora
sanitaria, encontraron que el promedio global de las de las expectativas fue de 89,4%,
y en cuanto a las percepciones el porcentaje alcanzado fue de 82,6% lo que implica
que los usuarios en mayor porcentaje estan satisfechos respecto a sus percepciones. En
la mejora continua de la calidad plantean un cambio en la cultura organizacional de la

institucion (13).

La calidad debe ser inherente a la prestacion del servicio de salud y en esa linea
estd enfocado el Ministerio de Salud, impulsando el mejoramiento de las capacidades
institucionales en todo el sistema sanitario, para proteger la vida y la salud de la
poblacién que es una responsabilidad del estado. En el contexto de sus funciones como
ente rector le corresponde llevar adelante la articulacion orientada a un sistema
nacional de salud, proponiendo estrategias que permitan garantizar atencion de calidad
en todos los establecimientos de salud a nivel nacional y asi lograr la satisfaccion de
las expectativas de los usuarios. Es una gran responsabilidad y reto que debe enfrentar
dada las condiciones de precariedad y abandono en el cual se encuentran los servicios

de salud (14).



La calidad de atencion es un derecho fundamental del usuario y para garantizar
este principio es necesario que el sistema de salud peruano tan segmentado pueda
proponer politicas de salud coherentes con la situacion actual del pais. La
insatisfaccion de los pacientes en los hospitales referenciales que atienden patologias
complejas es alta por la escasez de recursos econémicos, humanos y de infraestructura,
limitando la resolucién de los problemas de salud, estas deficiencias constituyen
situaciones graves que deben ser solucionadas de forma inmediata. A nivel nacional la
calidad de atencion es percibida como baja pero esta realidad no es exclusiva del Peru,
también en los paises en vias de desarrollo los servicios de salud son deficientes (15).
La finalidad de la atencién en salud es ofrecer ala poblacion servicios de
calidad, sin embargo se presentan obstaculos que impiden una prestacion sanitaria
eficiente y que conduzca a la satisfaccion del usuario y sobre todo lleve al
fortalecimiento de la relacién médico-paciente. EI Ministerio de Salud en su rol rector
ha implementado politicas de gestion de la calidad orientadas a la satisfaccion de los
usuarios, las mismas que deben ser sostenibles a lo largo del tiempo (16).

Con la finalidad de evaluar el desempefio del nuestro sistema sanitario y en ese
contexto la Superintendencia Nacional de Salud aplicé la Encuesta Nacional de
Satisfaccion de Usuarios en los afios 2014 al 2016. A nivel de nacional la informacion
obtenida respecto a la satisfaccion fue de 70,1%, 73,7%, 73,9% para los afios 2014,
2015y 2016 respectivamente, evidenciando un ligero incremento de la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de salud. Es importante sefialar que los usuarios del
Seguro Integral de Salud estuvieron menos satisfechos del servicio recibido reportando
el 67,7%, el 2014 y 67,6% el 2016, la medicion para Essalud se realizo el 2015 y

obtuvo el 67,2% de satisfaccién de sus afiliados, siendo una situacion que debe ser



analizada profundamente para que se pueda intervenir a través de programas de mejora

continua de la calidad (17).

En el 2018, el 74,3% de usuarios atendidos en el Gltimo afio en establecimientos
del Ministerio de Salud sefialaron que la atencién recibida fue buena o muy buena, los
departamentos que obtuvieron mayor porcentaje de satisfaccion destacan Amazonas
(89,3%), Cajamarca (89,0%), Loreto (87,1%) y Huéanuco (85,1%); sin embargo
menores porcentajes se reportan en Cuzco (56,7 %), e Ica (58,4%). Estos resultados
son similares a lo encontrado en la encuesta desarrollado por Ensusalud el afio 2016,
respecto a la medicion en consultorios externos, el promedio nacional fue de 73,9%

(18).

En la consulta externa del Hospital Victor Larco Herrera afio 2018, el 45,9%
de los usuarios entrevistados califico como regular la calidad del servicio recibido, sin
embargo el 37,6% respondio6 que la calidad de atencion es mala, y solo para el 16,5%
fue buena. El 41,3% manifestd sentirse satisfecho con la atencion, seguido del 39,4%
que estuvo insatisfecho y en el nivel muy satisfecho el 19,3% de los encuestados. Es
de suma importancia que en esta institucion se mejore la calidad de atencién y de esa
manera incrementar la satisfaccion de los pacientes que son atendidos diariamente y

que acuden buscando solucion a sus problemas de salud (19).

Los usuarios del servicio de traumatologia del Hospital Santa Rosa en Puerto
Maldonado en el 2020, el 65,1% calificd como regular la calidad de atencién en esta
especialidad, respecto a la satisfaccion el 45,4% estuvo parcialmente satisfecho y el
48,7% se ubico entre satisfechos e insatisfechos. Es un porcentaje bastante alto de
usuarios que no quedan conformes con la calidad de servicio de traumatologia que

oferta esta institucion, lo que repercute en que la mayoria de los pacientes manifieste



su insatisfaccion, esta realidad debe ser abordada por el equipo de gestion institucional
a fin de implementar las mejoras respectivas (20).

En la ciudad de Huancayo en el afio 2020, se encontr6 que el 60% de usuarios
de consulta externa de la especialidad de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrién manifesto estar satisfecho con la calidad de atenciédn recibida, la satisfaccion
mas alta (mayor al 80%) fueron en las dimensiones de seguridad y empatia, sin
embargo es necesario mencionar que un porcentaje superior al 50% estuvieron
insatisfechos en las dimensiones capacidad de respuesta, fiabilidad y aspectos
tangibles. Estos resultados demuestran que para el paciente es muy importante la
interaccion que desarrolle con el profesional médico en todo el proceso de la atencion

(21).

En el &mbito regional en la ciudad de Huaraz afio 2018, en el Hospital Victor
Ramos Guardia los usuarios de consulta externa calificaron la calidad de atencion
como regular en los indicadores de estructura 84,4%, proceso 95,7% y resultados
92,9%, los factores que estan relacionados a estas respuestas tienen que ver con la
infraestructura deficiente, el equipamiento desfasado, la escasa disponibilidad de
medicamentos y también la limitada interaccion del profesional con el usuario,

generando insatisfaccion por el servicio recibido (22).

En el Hospital San Juan de Dios de Caraz, afio 2018 se encontr6 que el 82,9%
de los usuarios externos calificaron como regular la calidad de la atencion recibida,
esta realidad se presenta en la mayoria de establecimientos de salud de nuestro pais,
su principal problema radica en una inadecuada infraestructura, deficiente mobiliario
y equipos tecnoldgicos y en especial el limitado recurso humano, que da como

resultado la insatisfaccidn del usuario (23).



A nivel local en el 2017 se encontrd que el 62,5% de usuarios califico6 como
regular calidad la atencion recibida en consultorios externos del Hospital La Caleta,
el 25% opind que la atencion fue deficiente y solamente el 12,5% respondi6 que la
calidad de atencion fue buena. EI mayor porcentaje obtenido esta relacionado a los
tiempos de espera, disponibilidad del horario de atencion, la infraestructura fisica y los

recursos humanos (24).

En otra investigacion en el Hospital La Caleta en el afio 2017 encontraron que
el 74,0% de los usuarios adultos mayores que acudieron a la consulta externa
estuvieron medianamente satisfechos, el 22,0% tuvo bajo nivel de satisfaccion y solo
el 4,0% manifestd estar altamente satisfecho. La propuesta fue la mejora de la gestion

institucional con participacion intra e intersectorial (25).

La deficiente calidad de atencion es la principal barrera que impide solucionar
los problemas de salud exitosamente, motivo por el cual se hace necesario desarrollar
evaluaciones regulares que de acuerdo a los resultados permitan la propuesta de
soluciones a la situacion encontrada. El Hospital Regional Eleazar Guzman Barron
nivel 11-2, fue inaugurado en 1981, y se ubica en el distrito de Nuevo Chimbote,
provincia de Santa, departamento Ancash, es el establecimiento referencial para todo
el departamento. En su organigrama estructural cuenta con la oficina de gestion de la
calidad, la misma que elabord sus instrumentos de gestion propio de sus funciones, la
programacion semestral tiene por objetivo medir la calidad y satisfaccion del usuario
de consulta externa, de emergencia y hospitalizacion a traves del cuestionario
SERVQUAL, de los resultados obtenidos proponen acciones de mejora, cumpliendo

con la normatividad del Ministerio de Salud.



Es una realidad que los servicios publicos especialmente en el campo de la
salud presenten muchas deficiencias en la atencion que brindan, ello debido a la
convergencia de diversos factores tanto internos como externos que propician una
atencion deficiente, siendo los principales afectados los usuarios quienes se sienten
insatisfechos por los servicios recibidos, afectando la confianza y fidelizacion a la
institucion de salud, situacion que no es ajena a la realidad del Hospital Regional
Eleazar Guzman Barrén. El abandono del estado y las politicas sanitarias distantes de
la realidad del sector salud, se evidencia en el déficit de recursos humanos, materiales
y tecnoldgicos, ademéas de una infraestructura deteriorada al considerar que este
emblematico hospital de especialidades estd cercano a cumplir 40 afios de creacion,
estos factores que dificultan ofrecer servicios de calidad al usuario externo contribuyen
a incrementar la insatisfaccion.

En el primer semestre del afio 2018 la oficina de gestion de la calidad del
Hospital Regional Eleazar Guzman Barrdn aplicé las encuestas de calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo, obteniendo como resultado que el 51,4% de los
usuarios atendidos en consulta externa manifestara su insatisfaccion, frente a un 48,6%
que respondié estar satisfecho, situacion que preocupa al equipo de gestion
institucional y que hace necesario dentro de todas las limitaciones establecer un plan
de mejora continua de la calidad; sin embargo los resultados no siempre son los
esperados, por lo que es necesario desarrollar otros estudios para profundizar la
problematica y plantear intervenciones que sean sostenidas a largo y mediano

plazo(26).

En el Peru el sistema de salud fragmentado evidencia la diversidad de

instituciones sanitarias, para la presente investigacion la institucién elegida pertenece
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al Ministerio de Salud. El Hospital Regional Eleazar Guzméan Barrén al igual que la
mayoria de establecimientos de salud presenta deficiencias en la prestacion de

servicios.

La problematica que se evidencia en la atencion diaria por consulta externa es:
demanda rechazada en determinadas especialidades como por ejemplo pediatria,
equipamiento obsoleto en algunos consultorios, aglomeracion de usuarios en las
ventanillas de admision para solicitar citas en la primera semana del mes, equivocacion
de los admisionistas en el registro de las consultas, demora en la entrega de historias
clinicas, pérdida y duplicidad de las mismas, algunos casos de maltrato por parte del
personal de salud, escasez de determinados medicamentos en farmacia sobre todo para
los pacientes del Seguro Integral de Salud, insuficiente informacion de los prestadores
de consulta al paciente respecto a su enfermedad y tratamiento, tiempos de espera
amplios y otros problemas propios de un sistema desbordado, generando insatisfaccion

del usuario externo.

Esta problematica merece ser estudiada para plantear soluciones en beneficio
de los usuarios traduciéndose en una atencién de calidad, por tal motivo se plante6 el

siguiente problema de investigacion:

¢Cual es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

externo en el Hospital Regional Eleazar Guzméan Barron_Nuevo Chimbote?

Para dar respuesta al problema se plante6 el siguiente objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencidn y la satisfaccién

del usuario externo en el Hospital Regional Eleazar Guzman Barrén_Nuevo Chimbote.
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Para cumplir el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos

especificos:

Identificar la calidad de atencion brindada al usuario externo en el Hospital

Regional Eleazar Guzman Barron_Nuevo Chimbote.

¢ Identificar la satisfaccion de la atencion recibida por el usuario externo en
el Hospital Regional Eleazar Guzman Barron_Nuevo Chimbote.

e Establecer la relacion que existe entre las dimensiones de la calidad y los
afectos positivos de la satisfaccion del usuario externo en el Hospital
Regional Eleazar Guzman Barron_Nuevo Chimbote.

e Establecer la relacion que existe entre las dimensiones de la calidad y los

afectos negativos de la satisfaccion del usuario externo en el Hospital

Regional Eleazar Guzméan Barron_Nuevo Chimbote.

La investigacion se justifica por la importancia de prestar servicios de calidad
y lograr la satisfaccién del usuario y se ha convertido en una prioridad de las
instituciones sanitarias, lo que proporciona importantes beneficios para las mismas;
asi como también para los usuarios quienes a su vez emprenderan acciones positivas

hacia la organizacion (27).

La problematica del sector salud especificamente en lo relacionado a la calidad
de atencion, ha sido un tema permanente de estudio, las instituciones de salud
comprometidas con lograr la mejora continua de los procesos de calidad han
establecido herramientas que les permitan evaluar la atencion de los servicios para
garantizar eficiencia y eficacia traducida en una atencién de calidad. En las Gltimas

décadas, el usuario que asiste a los servicios de salud estd empoderado en sus derechos
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por lo que exige una atencion oportuna y de calidad; ademés se debe cubrir todas sus

expectativas (28).
La contribucidn de la presente investigacion sera desde la:

La perspectiva practica: Los resultados aportaran a la toma de decisiones, y
estardn dirigidos a la mejora de los procesos de la gestion de la calidad del Hospital
Regional Eleazar Guzman Barron. Respecto al aporte metodoldgico: Permitira sugerir
la aplicacion de otros instrumentos para evaluar la calidad y satisfaccién del usuario
externo; asi mismo es sede docente lo que contribuird a fomentar la investigacion en

este tema.

El aporte teérico: Conocer el comportamiento y la relacion entre las variables
de estudio para sugerir recomendaciones o plantear hipotesis para estudios
posteriores. Y en la relevancia social: Los principales beneficiarios seran los usuarios
de la consulta externa al recibir una atencion de calidad que les permita satisfacer sus
expectativas y sobre todo solucionar sus problemas de salud, logrando una mejor
calidad de vida, que le permita contribuir en el crecimiento y bienestar de su familia

y comunidad.

La presente investigacion es de tipo cuantitativo, el disefio es no experimental,
descriptivo, correlacional, de corte transversal. El universo muestral estuvo
comprendido por 72 usuarios de la consulta externa. La técnica aplicada fue la
entrevista y los instrumentos utilizados fueron: El cuestionario para medir la Calidad
de atencion denominado SERVQUAL modificado y el cuestionario para medir

Satisfaccion del usuario externo.
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Los resultados obtenidos respecto a la calidad de atencion del usuario externo,
el 55,6% la califico como media, el 38,9% como alta y para el 5,6% fue baja. En
cuanto a la satisfaccion del usuario externo el 55,6% estuvo satisfecho frente al
44,4% no satisfecho. El 78,6% de usuarios satisfechos recibi6 atencion de calidad
alto, el 45% de los pacientes refirid haber recibido atencion de calidad media, de los
usuario no satisfechos el 100% recibi¢ atencion de calidad mala frente al 55,6%

percibieron atencién de calidad media.

La relacion entre las dimensiones de la calidad como la fiabilidad, seguridad,
empatia, capacidad de respuesta y aspectos tangibles con los afectos positivos de la
satisfaccion del usuario externo fue estadisticamente significativo; asi mismo la
relacion entre las dimensiones de la calidad con los afectos negativos de la satisfaccion
del usuario externo fueron significativas con la empatia, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, sucediendo lo contrario con la dimension aspectos tangibles.

Se obtuvieron las siguientes conclusiones: Méas de la mitad de los usuarios
recibieron calidad de atencion media, un porcentaje significativo calidad de atencién
alta y un minimo porcentaje calidad de atencion baja. Mas de la mitad de los usuarios
externos estan satisfechos y un porcentaje significativo no satisfechos. Entre la calidad
de atencidn y la satisfaccion del usuario externo existe una relacion estadisticamente

significativa

Al relacionar las dimensiones de la calidad de atencidn con los afectos positivos
se encontrd una relacion estadisticamente significativa. Al relacionar las dimensiones
de la calidad de atencion con los afectos negativos se encontré una relacion

estadisticamente significativa en las dimensiones fiabilidad, seguridad, empatia y
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capacidad de respuesta; sin embargo en la dimension aspectos tangibles no existe
relacion estadisticamente significativa.

La calidad de atencidn se constituye en el pilar fundamental del crecimiento y
prestigio de una institucion de salud que tiene como finalidad lograr la satisfaccion del

usuario externo.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Mero L, Zambrano M, Bravo M, (29). En el 2019 estudiaron la
“Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda en la unidad
de Salud Cuba Libre 24 horas”. Objetivo: Evaluar la percepcion de calidad en la
atencion que se brinda. La metodologia fue cuantitativa transversal descriptiva.
Resultados: En consulta externa se obtuvieron valores negativos (-20) originando
insatisfaccion del usuario basicamente en los tiempos de espera para cita o turno y
en diagrama de Pareto el 80% no esta de acuerdo con los tiempos de espera, el
90% de citas lo realizaron en el centro de Ilamadas y los mas afectados son los
grupos de riesgo, en infraestructura se alcanza también valor negativo (-21). En
sintesis a pesar de los resultados los usuarios se sienten satisfechos con los diversos

servicios ofertados a la poblacion.

Murrieta L, (30). En Ecuador afio 2019 investigd la “Evaluacion de la
calidad de atencion y su relacién con la satisfaccion de los pacientes en el area de
pediatria y propuesta de un plan de mejora continua para aumentar la satisfaccion
de los usuarios de consulta externa y hospitalizacién del Hospital General IEES de
Los Ceibos”. Objetivo: Desarrollar un plan de mejora continua, basado en el
seguimiento de pasos estratégicos para la solucion de problemas, mediante estudio
de la situacion actual y el analisis de datos histéricos. El disefio es no experimental
de corte transversal. Resultados: Estuvieron basados en las dimensiones del
método SERVQUAL, las personas entrevistadas presentaron altos niveles de

satisfaccion, casi todas ellas obtuvieron entre 4 a 5 puntos, lo que indica de acuerdo
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a su percepcion es satisfactorio y muy satisfactorio, valoraron la interaccién con el

médico y el trato brindado por el personal de salud.

Orozco J, (31). Estudio la “Satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de
atencion recibida en consulta externa, Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro
Davila Bolafios. Managua, Nicaragua. Febrero 2017”. Objetivo: Evaluar el grado
de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad que brinda el servicio de consulta
externa en el area de Medicina general. La metodologia es descriptivo de corte
transversal. Resultados: Las expectativas que tuvieron los usuarios sobre las
dimensiones de la calidad del servicio fueron para bienes tangibles 85,6%,
confiabilidad 76,7%, responsabilidad 77,1%, seguridad 77,6% y empatia 79,2%.
Respecto a las percepciones se obtuvieron los siguientes resultados, bienes
tangibles 87,1%, confiabilidad 70,3%, responsabilidad 70,0%, seguridad 74,2% y
empatia 72,8. Se concluye que los pacientes segun su percepcién cumplen

moderante con el estandar de calidad.

Yanori C, (32). Estudio la “Satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de
atencion en consulta externa. Clinica Nuestra Sefiora Del Carmen, Francisco
Morazan, Honduras, Febrero 2019”. Objetivo: Determinar la satisfaccion de los
usuarios externos acerca de los servicios que se brindan en la consulta externa en
la Clinica Nuestra Sefiora Del Carmen en Tegucigalpa, Honduras, febrero 2019.
Es un estudio descriptivo, retrospectivo de corte transversal. Resultados: Respecto
al tiempo de espera en el consultorio el 58% de usuarios respondid que era
aceptable, en cuanto a la obtencion de medicamentos en farmacia el 72% encontrd
lo que le recetaron, el trato brindado por enfermeras (60%), médicos (70%) y

personal de farmacia (52%), finalmente el 90% de usuarios mejoro su condicion
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de salud. El trato brindado por el médico, enfermera y personal sanitario fue

considerado como muy bueno.

Garcia P y col, (33). En el 2018 investigaron los “Factores predictores de
satisfaccion de pacientes en consulta externa pediatrica del Hospital EI Cruce—
Néstor Kirchner”. Objetivo: Determinar variables predictoras de satisfaccion con
la atencién médica en la consulta externa pediatrica del Hospital EI Cruce — Néstor
Kirchner. Estudio cuantitativo de corte transversal. Resultados: En cuanto a la
satisfaccion global de la atencion médica los usuarios evaluaron al servicio
recibido en un rango de puntaje de 0 a 10, la mayoria (99,1%) de pacientes
manifestaron su conformidad con la atencion del profesional, solo 3 personas
(0,9%) calificaron con puntaje menor a 7. En consecuencia se identifico un alto

grado de satisfaccion en la atencidn por consultorios externos pediatricos.

Carhuancho 1, Nolazco F, Guerrero M, Silva D, (34). Investigaron en el
2019 la “Calidad de servicio en hospitales de nivel 11l de la ciudad de Lima, Peru.
Objetivo: Determinar la calidad de servicio en la consulta externa de dos hospitales
ubicados en la ciudad de Lima, Perl. La metodologia estuvo basada en el
paradigma positivista, enfoque cuantitativo, disefio descriptivo analitico y método
hipotético deductivo. Resultados: En cuanto a la calidad global el Hospital
Guillermo Almenara obtuvo el 70,6% de regular nivel de la calidad de servicio,
también el Hospital Edgardo Rebagliati alcanzo el 77,1% en el mismo nivel de
calidad. Los resultados obtenidos demuestran que es inexistente (0.2%) un nivel
de calidad bueno y que podria relacionarse a la escasa inversion en elementos
tangibles como equipamiento médico, mejora en la infraestructura y la

capacitacion continua del persona de salud.
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Custodio J, Rojas C, Hernandez L, (35). Estudiaron la “Percepcion de la
calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna
del Hospital Augusto Hernandez Mendoza — Essalud Ica”. Estudio descriptivo de
corte transversal. Objetivo: Describir la percepcion de la calidad de servicio de los
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Augusto
Hernandez Mendoza — Essalud - Ica en febrero-marzo del 2017. Resultados: Se
obtuvieron los siguientes hallazgos: insatisfaccion global 60,8% e insatisfaccion
en las dimensiones de respuesta rapida de 62,3%; la dimension de confiabilidad
50,8%, aspectos tangibles 56,2%, empatia 48,5% y seguridad 46,9% .Las
expectativas son altas en comparacion a las percepciones, no se encontrd
asociacion estadisticamente significativa entre los factores sociodemograficos y la

satisfaccion global de las dimensiones.

Mayuri R, (36). Estudio la “Satisfaccion del usuario externo asociado a
dimensiones de calidad de atenciéon en el Policlinico Ica Salud, junio 2018.
Obijetivo: Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y las
dimensiones de calidad de atencion en el Policlinico Ica Salud, Junio 2018”.
Metodologia: Es un estudio no experimental, descriptivo, correlacional de corte
transversal. Resultados: Los wusuarios manifestaron estar moderadamente
satisfecho en un 94%, igual porcentaje alcanzé la atencion médica, en cuanto a la
atencion administrativa se obtuvo el 84% en este mismo nivel. Respecto a las
dimensiones todas las respuestas estuvieron orientadas a la categoria regular solo
los porcentajes variaron, calidad alcanzé el 83%, fiabilidad 59%, capacidad de
respuesta 59%, seguridad 42%, empatia 56% Yy aspectos tangibles 59%. Los

resultados infieren que hay relacion entre ambas variables.
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Montalvo M, Estrada E, Mamani H, (37). Investigaron en el 2017 la
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado. Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario en el &rea de traumatologia del Hospital Santa Rosa
de Puerto Maldonado. El tipo de investigacion fue no experimental, disefio
descriptivo, correlacional y transversal. Los resultados obtenidos sefialaron que el
65,1% de usuarios calificaron como regular a la calidad de servicio, el 45,4%
estuvieron parcialmente satisfechos, estadisticamente existio una correlacion
significativa entre la satisfaccion del usuario y las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Concluyeron que
hay areas para mejorar, y se debe garantizar cambios para ofertar un servicio de

calidad que incremente las expectativas de los usuarios.

Leon A, (38). Estudi6 los “Niveles de satisfaccion y calidad de atencion
médica de los usuarios del servicio de consulta externa en el Hospital Regional
Policia Nacional del Pert, Chiclayo, 2016”. Objetivo: Analizar los niveles de
satisfaccion y calidad de atencion meédica por los usuarios para elaborar una
propuesta de mejora de la atencion médica en la consulta externa. Metodologia el
presente estudio es descriptivo y prospectivo. Resultados: Los niveles de calidad
de la atencion médica fueron evaluados como bueno el 48,2% y excelente el 28,6%
y en cuanto al nivel global de satisfaccién del usuario fue de 76,8%. Los servicios
ofertados en consulta solucionaron las necesidades en la mayoria de los usuarios

repercutiendo favorablemente en su calidad de vida.

Siadén Q, (39). Estudio la “Calidad de atencién en la consulta externa del

Hospital de San Juan de Lurigancho 2016”. Objetivo: evaluar la calidad de
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atencion en la consulta externa del Hospital San Juan de Lurigancho 2016.
Metodologia: Estudio descriptivo de corte transversal. Resultado: En cuanto a las
dimensiones respecto a la satisfaccion, la fiabilidad obtuvo 71,42%,
responsabilidad 54,14%, seguridad 71,42%, empatia mayor al 50,00% y aspectos
tangibles 71,42%. La calidad de atencién en general fue de 71,42%. Los usuarios
de consulta externa consideraron que recibieron buena atencion, las falencias

identificadas seran tomadas en cuenta para mejorarlas.

Palacios M, (40). Investigé el “Nivel de satisfaccion del usuario externo y
larelacion con la calidad de atencion del servicio de consulta externa en el Instituto
Nacional de Ciencias Neurologicas 2016 Lima Pert. Metodologia: Estudio de
tipo observacional, transversal y prospectivo. Objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo y la relacion con la calidad de atencion del servicio
de consulta externa. Resultados: En cuanto a las dimensiones el 56,3% de los
pacientes estuvieron satisfechos con la calidad de atencion recibida, en cuanto a la
fiabilidad el 63,9% reportd insatisfaccion, respecto a la seguridad y aspectos
tangibles manifestaron satisfaccion el 64,1% y 68,8% respectivamente. En general
predomin la insatisfaccion en los usuarios, para ellos el nivel de calidad esta por

debajo de lo esperado.

Rocha G, Zaira D, Atincar S, (41). Estudiaron la “Satisfaccion con la
atencion de salud entre los usuarios del Ministerio de Salud, Essalud y Clinicas
Privadas de Chincha, 2017”. Objetivo: Evaluar las diferencias en los niveles de
satisfaccion con la atencion de salud entre los usuarios de los hospitales del
Ministerio de Salud, Essalud y las Clinicas Privadas de Chincha. Estudio

cuantitativo, descriptivo, de corte transversal. Resultados: Evidenciaron
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diferencias entre los niveles de satisfaccion con la atencién de salud de las
instituciones sanitarias, los usuarios atendidos en clinicas el 40% report6 un alto
nivel de satisfaccion global frente al 16,7% y 15,0% de personas atendidas en
MINSA y Essalud respectivamente en esta misma categoria. Existen diferencias
muy marcadas entre las instituciones publicas y privadas respecto a la satisfaccion,

la cual es mayor en las clinicas.

Moreno W, (42). Investigd en el 2020 la “Calidad de atencion y grado de
satisfaccion de los asegurados en el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo,
Chiclayo”. Objetivo: Analizar la relacion que causa la atencion de un trato calido,
y los grados de complacencia de los asegurados. La metodologia empleada fue de
enfoque cuantitativo con disefio no experimental. Resultados: El 69,5% de los
usuarios manifesto que a veces encuentran calidad de atencion y en cuanto al nivel
de satisfaccion el 60,2% también expresa que a veces se encuentran satisfechos
con el servicio. Los altos porcentajes respecto a la escasa calidad de atencion e
insatisfaccion, recomiendan que el equipo de la alta gerencia de Essalud debe
promover la implementacion y disefio de politicas institucionales orientadas a

mejorar la calidad de atencion.

Benites A, (43). En el 2019 estudio los “Factores sociales y calidad de
atencion en el area de consultorio externo de hospitales publicos de Chimbote,
2019”. Objetivo: Determinar la asociacion entre los factores sociales del usuario y
la calidad de atencién en el area de consultorio externo de hospitales publicos
Chimbote 2019. Metodologia: Cuantitativo, descriptivo, correlacional de corte
transversal. Resultados: Se comprob6 que existe relacién entre los factores

sociales del paciente y la calidad de atencion en consultorios externos del Hospital
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Regional, mas no en el Hospital La Caleta. En cuanto a la calidad de atencion el
Hospital La Caleta obtuvo resultados bastante buenos, el 62% de usuarios lo
calificé en nivel alto, distinto a los resultados obtenidos en el Hospital Regional
donde el 78% calificd la atencion en nivel medio. Para ambos hospitales se

recomienda elaborar propuestas de mejora en la calidad.

Chingo A, (44). Investigd la “La relacion entre clima organizacional y
calidad de atencion en el consultorio externo del Hospital La Caleta, Chimbote,
Ancash, 2019. Objetivo: Determinar la relacién entre las variables clima
organizacional y calidad de atencion. Estudio correlacional, cuantitativo,
transversal. Resultados: Se encontrd relacién directa y positiva entre el clima
organizacional y la calidad de atencion, el 53,3% de las respuestas indicaron un
nivel alto y medio. En la dimension cultura organizacional alcanzo el nivel alto
con 80% de las respuestas de servidores y usuarios, en la dimension potencial
humano la respuesta de los trabajadores estuvo en nivel alto con 73,0% y su
influencia en la variable calidad de atencion se ubico en el nivel regular con 54,7%
de las repuestas de los usuarios que acuden a atenderse por consulta externa. El
investigador recomienda elaborar planes respecto a clima organizacional y calidad

de atencion.

Rodriguez L, (45). Estudio la “Relacién entre factores institucionales con
la calidad de atencion del personal de salud percibido por el usuario de consultorios
externos, Hospital La Caleta, Chimbote, 2019. Objetivo: Conocer la relacion entre
factores institucionales con la calidad de atencién del personal de salud percibido
por el usuario de consultorios externos, Hospital La Caleta, Chimbote, 20109.

Metodologia: Estudio descriptivo de corte transversal. Resultados: El nivel de
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calidad de atencion percibido por el usuario fue del nivel regular (62,5%).
Respecto a los factores institucionales los Unicos que se llegaron a relacionar con
la calidad de atencion fue el factor ambiente, personal capacitado y atencion
recibida. Es necesario tomar en cuenta estos resultados para implementar planes

de mejora continua de la calidad.

Aliaga Y, Paz G, (46). Investigaron la “Calidad de servicio y Nivel de
satisfaccion de los usuarios en consultas externas del Hospital Regional Eleazar
Guzman Barrén, Nuevo Chimbote 2019”. Estudio descriptivo, correlacional, corte
transversal. Objetivo: Determinar la relacién entre calidad de servicio y nivel de
satisfaccion de los usuarios en consultas externas del Hospital Regional Eleazar
Guzman Barrdn. Resultados: Se encontro relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, en cuanto al nivel de calidad del servicio recibido por el
usuario fue de nivel medio (69%), satisfaccion del paciente 66% en nivel medio;
respecto a las dimensiones de la calidad todas fueron evaluadas en el nivel medio.
Los investigadores recomiendan establecer planes de mejora continua de la calidad

con la finalidad de mejorar la satisfaccion del usuario.

Shiguay J, (47). Estudio en el 2018 la “Gestion de calidad para aumentar el
nivel de satisfaccion de los usuarios del departamento de consulta externa de un
Hospital. Objetivo: Implementar mejoras a la gestion de calidad en el
departamento de consulta externa, para aumentar el nivel de satisfaccion.
Resultados: El estudio fue desarrollado en el Hospital Regional Eleazar Guzman
Barrdn, el disefio de investigacion fue pre experimental, en consecuencia se obtuvo
el 47,9% de satisfaccion inicial, posteriormente implementaron estrategias para

disminuir el tiempo de atencion, se implementd un plan de capacitacion al
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personal, mejora del mobiliario, equipos y ambientes, lo que contribuyé en la
mejora del clima organizacional. El resultado final fue el incremento de la
satisfaccion en 14,8%, lo que refuerza que la gestion de la calidad impacta
positivamente en el incremento de la satisfaccion del usuario tanto interno como

externo.

2.2. Bases tedricas
Teorias de la calidad.

Las organizaciones modernas se proponen alcanzar la calidad total con la

finalidad de lograr una alta satisfaccion del usuario de un servicio o sistema, lo que
le aflade un valor agregado evidenciado en la eficiencia institucional, la mejora
continua de los procesos, uso adecuado de los recursos y el incremento de la
productividad (48).
Teoria de Edward Deming: Es considerado como uno de los representantes mas
destacados del siglo XX, se le distinguié como el padre de la administracién
moderna, su aporte estaba dirigido a impulsar la productividad y la competitividad
y para ello desarrollo los siguientes principios:

e Comprender cuél es la finalidad de la mejora continua de la calidad que
permita mantenerse vigentes en un espacio competitivo para lograr los
objetivos de la organizacién.

e La filosofia adoptada por la organizacion debe adaptarse a las ultimas
tendencias, los directivos deben ejercer liderazgo para el cambio.

e Eliminar la inspeccion en masa integrando la calidad en todo el proceso

de produccion.
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El precio no debe ser determinante en la accion de negociar, para lo
cual se debe tener en cuenta la minimizacion de los costos totales y
sobre todo se debe lograr la confianza con los proveedores.

Introducir procesos de mejora continua en la produccion y servicio para
reducir costos (49).

La capacitacion y formacion continua es una herramienta valiosa en el
entorno laboral contribuyendo a elevar los estandares de calidad.

La supervision a los empleados debe basarse en el liderazgo que facilite
la identificacion habilidades, destrezas, dificultades que permitan el
trabajo colaborativo; asimismo la supervision también alcanzara al
equipamiento para lograr mejores resultados.

Desechar el miedo, es importante establecer relaciones de confianza
con los empleados para mejorar el entorno laboral.

Suprimir los obstaculos que existan entre los departamentos
estableciendo relaciones de beneficio mutuo.

Suprimir las metas numéricas y mensajes que condicionen nuevos
niveles de productividad, lo adecuado seria difundir los objetivos
institucionales creando conciencia en el empleado tendiente a lograr
una mejora en la productividad, y que las propuestas para alcanzarla se
conviertan en aportes del empleado

Erradicar reglamentos que determinen cuotas numéricas, estas deben
ser reemplazadas por el liderazgo.

Reconocer la importancia del trabajo que desarrolla el empleado para

que se sienta orgullosos de su contribucion.
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e Implementar un eficaz proyecto educativo y de re-entrenamiento.
e Incentivar la participacion de todo el personal en el cumplimiento de
los principios propuestos para alcanzar el cambio (49).
Otra de las aportaciones de este tedrico es el ciclo de Deming y consta de cuatro
dimensiones que forman parte de esta filosofia:

e Plan: En donde se debe identificar que hacer y cémo.

e Do: Esrealizar lo panificado.

e Check: Es la forma de como se ha desarrollado el proceso.

e Act: En esta etapa se analiza como mejorar.

El atributo de esta técnica es que en un corto tiempo se evidencian las
mejoras en la productividad apoyado en una buena organizacion y en
procedimientos puntuales (50).

Teoria de la calidad total: El autor de esta teoria es Kaoru Ishikawa sus aportes
han merecido que se le denomine el padre del anélisis cientifico, elabord el modelo
causa- efecto que es ampliamente usado por las instituciones y/o empresas para
identificar cualquier situacion problemaética. El tedrico aportd en el cambio que
deberian adoptar los empresarios para involucrar a todos los empleados en los
procesos productivos y ser responsables del resultado final, la calidad seria un
proceso continuo Y el objetivo era tratar de mejorar (51).

Propuso los circulos de la calidad, en la que varias personas de una seccion de
trabajo conforman un equipo liderado por un supervisor y su meta es generar
mejoras, para lo cual se emplean siete herramientas fundamentales, siendo la méas
destacadas el diagrama de causa-efecto y la estrategia para el control total de la

calidad y de esa manera convertir a la organizacion en un ente competitivo (52).
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Principios de la calidad:

e Lacalidad inicia y concluye con la educacion.

e En primer lugar hay que conocer las necesidades del cliente.

e Se suprime la supervision cuando la calidad alcanza la excelencia.

e ldentificar la causa del problema para solucionarlo.

e Participacion activa de todos los empleados en el control de calidad.

e Identificar con claridad los medios de los objetivos.

e Lacalidad es la prioridad sobre las ganancias.

e Los empleados presentaran los hechos a los directivos.

e Lasolucion de problemas de la empresa se resolveran en 95%.

e Se calificard como falsa la informacion sin variabilidad (51).
Teoria de la gerencia del valor al cliente: Para Albrecht su propuesta del tridngulo
de servicio se basa en la interrelacién de tres componentes bésicos en la
optimizacion del servicio: Las estrategias, los empleados y los sistemas dirigidos al
cliente. Respecto al primer componente se implementan medidas para uniformizar
los niveles y reorientar los procesos hacia las necesidades del cliente para lograr su
satisfaccion. Los empleados cumplen un rol fundamental de ser el eslabén con el
publico, para lo cual se les debe concientizar para lograr su compromiso de
enfocarse en el cliente. Finalmente los sistemas amigables deben dirigirse hacia los
clientes teniendo en cuenta sus preferencias sobre el interés incluso de la misma

empresa (53).
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Modelos de calidad.

La evolucién del concepto de calidad ha generado diversas propuestas de
modelos que pueden implementados en las organizaciones. A continuacion,
mencionaremos a los siguientes:

Modelo europeo de gestion de la calidad EFQM. Se caracteriza por ser un
modelo practico, la cultura organizacional juega un rol de suma importancia en el
momento que decide incorporar la gestion de la calidad, pues debe tener en cuenta
que elementos como los valores, normas y otros facilitaran o serdn un obstaculo
para su implementacion, mantenimiento y reorientacion en el presente y futuro. Esta
propuesta permite a la organizacion habilitar una estructura basica con la finalidad
de crear, implementar y mejorar la gestion integral, para alcanzar la excelencia se
debe evaluar las fortalezas y debilidades, fortalecer los canales de comunicacion
institucional e incorporar a los grupos de interés teniendo como base a la
planificacion estratégica (54).

Modelo seis sigma: Es una filosofia gerencial y se caracteriza por su flexibilidad
en alcanzar metas, mantenerlas e incrementarlas, identificando las necesidades del
cliente. EI modelo propone actividades utilizando técnicas adecuadas en cada una
de ellas, tales como: Definir (D) plantea proyectos con objetivos y metas concretas
a alcanzar. Medir (M) es comprender con precision el proceso de elaboracion de un
bien o servicio, para ello es imprescindible el control de calidad de la informacion.
Analizar (A) la informacion lo que permitira tomar acciones para mejorar los
procesos y alcanzar la meta. Mejorar (I) identifica la causa de los problemas y
plantea ideas de mejora. Control (C) esta etapa permitird mantener el éxito

alcanzado en base a los cambios efectuados (55).
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Modelo de calidad ISO 9000: Es el més implementado a nivel mundial, se
caracteriza por guiar a las organizaciones a la adopcién de cambios relevantes para
mejorar los procesos en un espacio breve, mediano y a largo plazo. Aplica la calidad
a través de los procesos de la planificacion que plantea politicas, estrategias e
identifica necesidades de los clientes. En cuanto a la organizacion se relaciona a la
estructura, a los procesos vigentes, a la identificacién de los recursos con la
finalidad de alcanzar la calidad. El control de calidad utiliza diversas técnicas y
actividades para confirmar que se cumplan los estandares propuestos, para lo cual
se usan normas orientadas a alcanzar el perfeccionamiento y asi poder cumplir las
necesidades de los clientes (56).

El modelo de la calidad de la atencion médica de Avedis Donabedian: En 1966
presentd este modelo dirigido a las instituciones de salud, su propuesta evalla tres
dimensiones:

Estructura: estd relacionado a la asignacion de recursos humanos,
financieros e infraestructura. Proceso: Sucesion de actividades desarrolladas entre
profesionales y usuarios, en el ciclo de ofertar y recibir atencién teniendo en cuenta
los recursos asignados. Resultado: explica el producto de la atencion en relacion
con el nivel de salud del usuario y la poblacion, obteniendo indicadores especificos,
definitivos e intermedios. Donabedian sostuvo que una excelente estructura
incrementa la posibilidad de un buen proceso y este a su vez garantiza un resultado
satisfactorio (57).

Modelo de la calidad de servicio de Gronroos: Se caracteriza por asociar la
calidad con la imagen corporativa, el autor propone dos componentes, la calidad

técnica y la calidad funcional.
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La calidad técnica estd orientada en brindar un servicio satisfactorio con

resultados aceptables, para ello es necesario tener en cuenta la infraestructura, el
equipamiento y mobiliario. La calidad funcional esta dirigida hacia el consumidor
respecto a la forma como se trata al cliente y que tiene relacion directa en el proceso
de produccion de un bien o servicio y representa la forma en que el usuario
recepciona el servicio. El andlisis se desarrolla transversalmente identificando la
diferencia entre el servicio esperado y la percepcion del mismo, cuando se cumple
criterios de calidad y se supera las expectativas se lograra la satisfaccion plena del
cliente (58).
Modelo de evaluacion de la calidad del servicio (SERVQUAL): Fue
desarrollado en varias fases por los investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml
en 1985 y es muy utilizado en la investigacion en el rubro de diversos servicios; sin
embargo es en salud donde se ha posicionado como una herramienta de medicién
de los servicios y también por las caracteristicas propias de las actividades
prestacionales, para este fin este instrumento ha sido modificado. Cabe resaltar que
esta escala jerarquica es multidimensional y que tiene sus bases en el enfoque
interdisciplinario, interrelacionandose con el paradigma de la disconformidad, es
decir analizando la desigualdad entre expectativa y percepcion del usuario (26).

La propuesta inicial contenia diez dimensiones luego de controversias se
logrd reducir a solo cinco dimensiones de la calidad de atencion que se mencionaran
a continuacion.

e Fiabilidad: Prestacion del servicio con garantia y calidad para lo cual
se debe desarrollar habilidades para identificar problemas y

solucionarlo
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Capacidad de respuesta: Los empleados brindan un servicio réapido y
estan dispuestos a ayudar al cliente, para lo cual analizaran cada uno de
los procesos para mejorarlo o asignando personal mas eficiente.
Seguridad:  Los prestadores  demuestran  conocimiento Yy
profesionalismo en la atencién que brindan, generando confianza y
credibilidad en los usuarios del servicio.

Empatia: Es probablemente la dimension méas importante, considerando
que las emociones positivas 0 negativas son inherentes al ser humano,
de ahi que la atencion del prestador debe estar basada en la
comunicacién, comprension y solidaridad; por lo tanto la atencién debe
ser personalizada.

Elementos tangibles: Es la dimension méas objetiva y se relaciona con

la infraestructura, equipamiento, recursos humanos y materiales (59).

En la presente investigacion se utilizé el modelo SERVQUAL modificado,
por su importancia en la verificacion de la calidad de atencion en salud y también,
porque es el instrumento implementado por el Ministerio de Salud, este modelo
multidimensional propone 22 preguntas relacionando el punto de vista del usuario
en las expectativas, el cual fue aplicado en este trabajo

Evolucion de la definicion de calidad

Enunciar la definicion de calidad no ha sido una tarea facil pues ha
evolucionado a lo largo de la historia, clasificAndose en cinco etapas. La primera
tuvo como referencia la revolucion industrial hasta el afio de 1930 en el siglo
pasado, su enfoque estuvo direccionado hacia la inspeccion, la segunda se extendid

hasta 1949 orientada al control, en la tercera etapa (1950-1979) se implemento la
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estadistica como una forma de control de calidad y también el modelo de causa —
efecto, la siguiente etapa se ubic6 en la década de 1980 donde se concibié a la
calidad como “una oportunidad competitiva, con orientacion y enfoque
administrativo”, finalmente desde la década del 90 hasta nuestros dias abarca la
quinta etapa, cuyo distintivo es la calidad total y se caracteriza porque el usuario es

el centro de la percepcion (60).

Fundamentos teoricos de la calidad

Concepto de calidad: Tiene su inicio en la historia de Babilonia a través del codigo
de Hammurabi, las personas comenzaron a diferenciar el uso de productos
convirtiéndose en un aprendizaje de la vida diaria y que paso a ser parte de la
historia, empez6 de forma artesanal, continud en la revolucién industrial y en las
guerras mundiales, siguiendo en la década de los ochenta hasta la actualidad. A
pesar del paso del tiempo adn no hay una definicion absoluta de la calidad como
constructo y se ha intentado definirla desde muchos enfoques, las propuestas
generalmente se basan en los resultados de los productos y servicios (61).

En las definiciones sobre calidad Platon plante6 que la excelencia absoluta
es lo mejor de un producto, Shewhart y Crosby desde un enfoque técnico abordaron
la calidad comprobada, basado en cero defectos; sin embargo para Deming y
Taguche la calidad estd intimamente ligada a la eficacia econdmica, es decir
uniformidad y fiabilidad a bajo coste. Feigembaun, Juran e Ishikawa priorizaron la
calidad teniendo como pilar el disefio y el logro de la conformidad del cliente.
Parasuraman, Berry y Zeithaml su enfoque esta dirigido a la satisfaccion de las

expectativas del cliente, teniendo en cuenta la calidad del servicio prestado (61).
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La complejidad, intangibilidad y abstraccion para definir la calidad desde el
enfoque de la percepcion, permite utilizar diversos instrumentos para medirla,
algunos autores proponen evaluar las dimensiones de estructura, procesos y
satisfaccion del usuario y prestador. Otros expertos plantean tomar en cuenta a las
dimensiones técnica, humana y comodidades; asi como también a la imagen
(percepcion a priori) y la opinidn (percepcion a posteriori). La calidad percibida es
lo que el cliente cree que tiene el producto o servicio, y es considerada como
subjetiva, en contraste con la calidad objetiva que se relacionada con la produccion
y esta a su vez con la eficiencia (62).

La calidad también se defini6 como un pensamiento multidimensional,
subjetivo, complejo de conceptualizar y medir, diversos autores clasificaron en
cuatro categorias al concepto de calidad: como excelencia, como ajuste a
especificaciones, como valor y como satisfaccion del usuario. Es importante sefialar
que las organizaciones no deben adoptar un solo enfoque como la Unica referencia
a sequir, sino que los distintos enfoques se pueden complementar (27).

Teorias de la satisfaccion.

La calidad de la atencion en salud es concebida como segura, adecuada,
efectiva y eficiente, ademas esta basada en el principio de justicia, teniendo como
el centro de todo este proceso al usuario. La organizacion de un establecimiento de
salud es fundamental para conocer cuales son las necesidades de los usuarios y
dirigir todos los procesos para lograr la satisfaccion por el servicio recibido; si bien
es muy dificil y complejo alcanzarlo, los trabajadores y directivos cumplen también

un rol fundamental en la blasqueda de este logro (7).
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Teoria del constructo personal: La relacion del ser humano con el ambiente
produce a nivel psicolégico categorias jerarquizadas que contribuyen a la
comprension de un determinado problema que se presenta en un momento
especifico, el conjunto de constructos que elabora la persona le ayudan a
interrelacionarse con el medio externo, para lo cual de acuerdo a la experiencia
personal organiza sus datos. Es fundamental la comprension del constructo, lo que
ayudard a evaluar la satisfaccion del usuario, esta propuesta se origina entendiendo
que cada ser humano se percibe como un “cientifico” y que elabora sus propios
constructos a partir de su realidad. (63).

Teoria de la desconfirmacidn de la expectativa: Fue desarrollada por Oliver en
1980 y esta basada en modelos cognitivos de las percepciones de los usuarios frente
a un bien o servicio recibido. Esta teoria precisa que la satisfaccion es el resultado
de la comparacion entre el desempefio percibido y las expectativas previas, en
consecuencia, los juicios resultantes pueden ser:

e Desconfirmacion positiva. Estd relacionada a las expectativas del
usuario, previo a recibir el servicio, luego de haber tenido la experiencia
del mismo, este es superior a lo esperado.

e Confirmacién de expectativas. La satisfaccion es el resultado de las
expectativas del servicio contrastadas con la realidad percibida, las
cuales son iguales y se considera como basica la experiencia del usuario
para determinar esta decision.

e Desconfirmacion negativa. Esta basada en el incumplimiento minimo
de la expectativas que trae como resultados una debil percepcion del

servicio recibido por el usuario (64, 65, 66).
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El nivel de expectativas proporciona una base alrededor del cual es
planteado el juicio de satisfaccion, por lo que el cliente estara satisfecho cuando
recibe al menos lo que esperaba (confirmacion o desconfirmacion positiva) y estara
insatisfecho cuando ocurre lo contrario (desconfirmacion negativa) (64).

Teoria de la disonancia cognitiva (Asimilacion): La disonancia o disconfort
psicolégico se da como consecuencia a la valoracion del desempefio que es
contraria a lo esperado por el usuario ya sea del producto o servicio, originado en
las experiencias previas, creencias, actitudes e informacion proveniente del entorno
que pueden derivarse de su experiencia personal, también por informacion
proporcionada por el prestador y que no es tomada en cuenta por el usuario,
adaptando la percepcion del producto para ser mas coherente 0 menos disonante
con las expectativas iniciales (63).

Teoria del contraste: El usuario incrementara la divergencia entre el producto o
servicio recibido frente al esperado, trayendo como resultado un nivel bajo de
expectativas; en consecuencia el desemperio es inferior a las expectativas esperadas
por el cliente, obteniendo una calificacion mas adversa de lo que hubiera obtenido
si no se suscitaban expectativas previas al consumo, que aumentaran la disparidad
con el bien o servicio en el proceso cognitivo de contraste entre expectativa y

desempefio (63).

El constructo satisfaccion como medida de calidad de servicio

Las relaciones entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
han sido ampliamente debatidas y algunos autores sugieren que son conceptos

interdependientes; sin embargo a la vez comparten un nexo tanto empirico como
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también conceptual. La satisfaccion es un proceso complejo y no solo atender una
demanda, con este enfoque se puede inferir que esta influida por los siguientes
factores: Una respuesta emocional que puede ser positiva 0 negativa y una

aprobacidén o rechazo cognitivo (67).

Oliver en la década de los 80 planted que la satisfaccion es producto de un
estado psicoldgico, las expectativas del usuario no son satisfechas y producen
sentimientos a priori transformandose en una conducta. En una postura opuesta
otros investigadores plantean que la calidad de servicio es un constructo Unico como
resultado de la satisfaccién del consumidor, en opinion de Parasuraman es la
construccidn de un juicio integral asociado con la superioridad de servicio recibido
y en cuanto a la satisfaccién lo asocia a una determinada situacion auto percibida

(67).

Otros investigadores han propuesto elementos basicos para la diferenciacién

entre los dominios de calidad de servicio y satisfaccion usuaria:

Las dimensiones bajo los principios de la calidad son concretos, en cambio
en la satisfaccion puede surgir un sinnimero de dimensiones, tengan o no relacion

con la calidad:

e Las percepciones de calidad no necesariamente deben partir de una
experiencia previa con el prestador del servicio, caso contrario sucede

en la satisfaccion.

e Las expectativas de calidad se originan a partir de una idea concebida

respecto a la excelencia de servicio, a diferencia que los aspectos que
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no tienen relacién alguna con la calidad pueden ser parte de los criterios

de satisfaccion.

e La calidad tiene mas antecedentes conceptuales que el constructo

satisfaccion.

Las evidencias en cuanto a los servicios avalan la posicion de que la calidad
y la satisfaccion del usuario se conceptualizan armonicamente como un solo
constructo; sin embargo no hay que tratarlo como similares en la decision que opten

los consumidores (67).
Evaluacion de la satisfaccion enfoque afectivo

Referido a una serie de fendmenos que se relacionan con sentimientos
subjetivos, asociandose a emociones y estado de animo. El ser humano es percibido
como un ser que busca y experimenta emociones, al recibir un servicio se originan
situaciones gue generan emociones de variable intensidad y que van a influir en la
satisfaccion del usuario y en la forma que este evalla al servicio. Este enfoque
propone dos dimensiones que son los afectos positivos que se evidencian en la
emocién placentera y gratificante de la experiencia vivida, en cambio los afectos
negativos representan la dimensién de emocionalidad displacentera con la
consecuente accion de estados emocionales aversivos como disgusto ira, culpa,
miedo y nerviosismo. Un elevado afecto negativo indica insatisfaccion (68). En esta
investigacion la satisfaccion del usuario externo serd medida con el enfoque

afectivo.

Definicion de satisfaccién del usuario.
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Es una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la comparacion
entre las expectativas y el comportamiento del servicio; esta subordinada a diversos
factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales
y a la propia organizacion sanitaria.

Estos elementos condicionan que la satisfaccion sea diferente para distintas
personas y para la misma persona en diferentes circunstancias. Los elementos de
la satisfaccion son: Disponibilidad, el servicio estd a disposicion del usuario en
cuanto lo requiera. Accesibilidad, el usuario espera ser atendido en el momento
oportuno segun su necesidad. Cortesia, es la expresién de amabilidad del prestador
con el usuario. Agilidad, es la rapidez en la atencidn. Confianza, el prestador posee
habilidades en la entrega del servicio. Competencias del proveedor en capacidades
cognitivas. Comunicacion del prestador usando un lenguaje sencillo (69).

Diversos autores han definido la satisfaccion sin encontrar un consenso en
cuanto a una definicion universal, segin Oliver es el estado psicoldgico final
resultante de unir la des confirmacion de expectativas a los sentimientos previos
sobre la experiencia de consumo, Westbrook y Reylli dicen que es una respuesta
emocional causada por un proceso cognitivo que surge tras la comparacion de las
percepciones con las necesidades y deseos del individuo, Giese y Cote enuncian
que la satisfaccion es un conjunto de respuestas afectivas de intensidad variable que
se dan en un momento temporal especifico, de duracion limitada y referido a
determinados aspectos del consumo de un producto (70).

La satisfaccion del usuario es un tema que ha generado investigaciones

desde diversas disciplinas y variados enfoques; asi mismo, nos permite evaluar la
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respuesta frente a una determinada experiencia o estimulo dado, y se constituye en

un factor relevante para el éxito de una organizacion (71).

Es importante tener en cuenta que la naturaleza del individuo respecto a la
satisfaccion es temporal y variada, va a depender de sus necesidades, una vez
satisfechas nuevamente se inicia este ciclo que perdura en todo el transcurso de la

vida (72).

Respecto a la contextualizacion tedrica existen diversas definiciones
muchas de ellas completamente opuestas y no se ha logrado consenso en este
aspecto; sin embargo, se ha llegado a admitir que la satisfaccion puede ser de
naturaleza cognitiva o emocional. En consecuencia, la satisfaccion puede
considerarse como un juicio evaluativo posterior a la adquisicion de un bien o

servicio (73).

Satisfaccion del usuario también se refiere al grupo de caracteristicas de un
bien o servicio y que esta apto para satisfacer las demandas de los usuarios y debe
producir bienestar como respuesta del nivel técnico de la prestacion asistencial, de
una buena interrelacion con el personal sanitario y una adecuada infraestructura. Es
imposible construir excelencia en la calidad de atencidén si no se asegura la

satisfaccion (74).
Usuario externo.

El Ministerio de Salud denomina asi a la persona gque asiste a una institucion
de salud con la finalidad de obtener atencion de forma continua y con calidad, en el
entorno de familia y comunidad. De esta manera la satisfaccion del usuario externo

estd directamente relacionado al nivel de cumplimiento del establecimiento de
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salud, de las expectativas y percepciones respecto a los servicios que brinda (75).
También se le define como el nivel de cumplimento de una institucion de salud en
cuanto a las expectativas y percepciones del usuario como respuesta a los servicios

que oferta (76).

2.3. Hipdtesis

Hipdtesis general

Hipdtesis 1.

La calidad de la atencion tiene relacion significativa con la satisfaccion del
usuario externo en el Hospital Regional Eleazar Guzman Barrén.
Hipdtesis 0.

La calidad de la atencion no tiene relacion significativa con la satisfaccion
del usuario externo en el Hospital Regional Eleazar Guzman Barron.
Hipotesis Especificas

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la calidad y los afectos
positivos de la satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional Eleazar

Guzmén Barrén.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la calidad y los afectos
negativos de la satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional Eleazar

Guzmén Barrén.
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I11. METODOLOGIA

3.1. Tipo y nivel de la investigacion

La investigacion es de tipo cuantitativa porque permite la posibilidad de
generalizar los resultados, esta sujeto a los objetivos del investigador permitiendo la
combinacion de los elementos del estudio; es de nivel descriptivo porque trata de
precisar las propiedades de un fendmeno estudiado y también de sus componentes o
variables, describiendo situaciones o eventos en un contexto determinado y es
correlacional porque su finalidad es conocer la asociacion entre dos 0 méas variables
en un determinado contexto, aportan informacién mediante un patrén predecible para

un determinado grupo o poblacion, explican relaciones y prueban hipoétesis (77, 78).

3.2. Disefio de la investigacion

El disefio es una investigacion no experimental, de corte transversal, que tiene
por finalidad conocer la relacién entre dos o mas variables en un momento
determinado y/o tiempo Unico; es no experimental porque observa los fendmenos tal
como se desarrollan en un contexto natural permitiendo su analisis en una etapa
posterior. Las situaciones observadas ya existen, no se tiene control sobre la variable
independiente para poder ver su efecto sobre la otra variable (77, 78).

X1

T~

X2

42



M Usuario externo
X1 Calidad de la atencion
X2 Satisfaccion del usuario

R Relacion de las variables

3.3. Poblacién y muestra

El universo estuvo conformado por los usuarios de consulta externa en el
periodo de Julio 2019 (14,500 atenciones médicas). Para efectos del tamafio de la
muestra se consider6 que el estudio es de tipo correlacional y de variables
cuantitativas, por lo tanto el disefio se efectu6 de acuerdo a Norman y Streiner
(79) (Anexo N°1), fueron 72 usuarios externos participantes en el presente estudio

de investigacion.

Unidad de analisis: Cada usuario externo que recibe atencién en el

Hospital Regional Eleazar Guzman Barrén, Nuevo Chimbote 20109.
Criterios de inclusion.
e Usuario externo mayor de 18 afios
e Usuario externo que haya recibido por lo menos 2 consultas
e Usuario externo que esté orientado en tiempo, espacio y persona
e Usuario que acepte participar en el estudio
Criterios de exclusion.

e Usuario externo nuevo
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e Usuario externo con problemas de salud que estén limitados fisica y

mentalmente.

3.4. Definicion y operacionalizacion de las variables

Variable independiente: Calidad de la atencion

Definicion conceptual. Es un proceso sistematizado, permanente, de mejora
continua desde el enfoque técnico y humano, logrando superar las necesidades y
expectativas del usuario, para lo cual contara con personal con altas competencias
y uso eficiente de recursos en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y

satisfaccion del usuario (80).

Definicion operacional. Se midié utilizando la escala nominal.

e Baja 22 - 61
e Media 62 - 81
e Alta 82 - 110

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario externo.

Definicion conceptual. Es la percepcion del usuario externo respecto a la
calidad de atencion ofrecida por el establecimiento de salud, emitiendo un juicio
de valor como respuesta a la interaccion con los prestadores del servicio y esta
asociada a factores como las expectativas, valores morales, culturales y
necesidades personales (41, 69).

Definicion operacional. Se obtuvo a partir de la resta del promedio de las

afecciones positivas y las afecciones negativas.
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e Satisfecho 73 -100

e No satisfecho 20-72

3.5. Técnicas e instrumentos

La técnica utilizada fue la entrevista personalizada, los instrumentos fueron

los siguientes:

e Instrumento 1. Cuestionario para medir la Calidad del Servicio
denominado SERVQUAL modificado y constd de 22 preguntas y 5
dimensiones, Fiabilidad (preguntas de 1 a 5), capacidad de respuesta
(preguntas de 6 a 9), seguridad (preguntas del 10 al 13), empatia (preguntas
del 14 al 18) y elementos tangibles (preguntas del 19 al 22). Se utilizo la
escala de Likert, reducida a 5 niveles con la finalidad de simplificar la
marcacion del cuestionario, la calificacion es de 1 a 5, obteniendo un
puntaje maximo de 110 puntos y un puntaje minimo de 22 puntos. La
respuesta Nunca tiene valor 1, casi nunca 2, ocasionalmente 3, casi
siempre 4 y siempre, tiene valor 5. (Anexo N° 2).

Validez: Para la validez de los instrumentos se consultd a 3
profesionales de la salud para valorar la redaccion y comprension de las
preguntas, los aportes fueron muy importantes para mejorar los
contenidos.

Confiabilidad. Se realizé la prueba piloto aplicando la encuesta a
20 usuarios externos que no participaron en el estudio, la fiabilidad de la
consistencia interna del instrumento se estimé con alfa de Conbrach

obteniendo como resultado el coeficiente de 0, 919.
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e Instrumento 2. El cuestionario para medir “Satisfaccion del usuario
externo” (Anexo N° 3) fue elaborado por Lostaunau J (76) y modificado
‘por Maza A. Estuvo conformado por 20 preguntas y considerd las
dimensiones: afectos positivos (preguntas de 1 a 10) y afectos negativos
(preguntas del 11 al 20); asi mismo se utilizd la escala de Likert, la
calificacion fue de 1 a 5, siendo el puntaje minimo para la dimension No
satisfecho de 20 y maximo de 72 y para la dimension Satisfecho el puntaje
minimo es 73 y maximo 100. La respuesta Nada tiene valor 1, poco 2,
moderadamente 3, bastante 4, intensamente 5.

Validez: Para la validez de los instrumentos se consultd a 3
profesionales de la salud para valorar la redaccion y comprension de las
preguntas, los aportes fueron muy importantes para mejorarlos contenidos.

Confiabilidad. Se realizé la prueba piloto aplicando la encuesta a
20 usuarios externos que no participaron en el estudio, la fiabilidad de la
consistencia interna del instrumento se estimé con alfa de Conbrach.,

obteniendo como resultado el coeficiente de 0, 758.

3.6. Plan de Analisis

Control de calidad de datos Validez.
Tal como se explicé anteriormente los instrumentos fueron validados por 3

profesionales con experiencia en la gestion de salud publica.
Confiabilidad.

Para determinar la confiabilidad de los cuestionarios se realizd una prueba

piloto considerando a 20 usuarios del servicio de consulta externa, los cuales no
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fueron parte de la muestra de la investigacion, para el instrumento 1 “Calidad del
servicio” (Anexo 2) y para el instrumento 2 “Satisfaccion del usuario externo”.

(Anexo 3).
Procedimiento de Recoleccion de datos.

Para la aplicacion de los instrumentos de recoleccidn de datos se presentd un
oficio de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote dirigido al Director
del Hospital Regional Eleazar Guzman Barron, las coordinaciones para la facilidad
en el proceso de aplicacion de los cuestionarios fueron coordinados con el
responsable de la Oficina de Docencia e investigacion y Jefe del departamento de
consulta externa. En relacidn al usuario externo se entrevisto a quienes cumplieron
con los criterios de inclusion, se explicé el motivo del estudio y se solicitd su
consentimiento informado, el promedio de entrevistados fue de 4 a 5 participantes
por dia, antes de ingresar a la consulta se aplico el cuestionario de “Calidad del
servicio”, luego de concluida la atencion se procedio a la aplicacion del cuestionario
“Satisfaccion del usuario externo”.

El lugar elegido para esta actividad fue un pequefio cubiculo ubicado al
ingreso del ambiente de consulta externa, los participantes elegidos
correspondieron a todas las especialidades médicas. Cada instrumento aplicado fue
registrado con un c6digo para su procesamiento.

Procesamiento de datos.

Para el anélisis de los datos se utilizo el programa SPSS version 25 y también
la hoja de célculo Excel 2016, los resultados se presentan en tablas simples y de
doble entrada, ademas de graficos. Para determinar la relacion entre las variables

calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo se aplico la medida de
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correlacion de Pearson Chi cuadrado; asi mismo para las medidas de correlacion
entre cada dimension de la calidad con los afectos positivos y negativos se utiliz6

la medida de correlacion de Rho Spearman.

3.7. Matriz de consistencia
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Hospital Eleazar

Guzman Barron?

Regional Eleazar

Guzman Barrén.

ESPECIFICOS
-ldentificar la calidad de

atencion  brindada  al
usuario externo en el
Hospital Regional Eleazar
Guzman Barrén.

-ldentificar la satisfaccion
de la atencion recibida por
el usuario externo en el
Hospital Regional Eleazar

Guzman Barron.

Regional Eleazar Guzman

Barron.

HO La calidad de Ila
atencion no tiene relacién
significativa con la
satisfaccion del usuario
externo en el Hospital

Regional Eleazar Guzméan

Barron.

Hipotesis especificas

4. Disponibilidad
de la historia
clinica.

5. Disponibilidad
de citas.

Capacidad de
respuesta

6. Rapidez en la
atencion en
admisioén y caja.

7. Atencion
oportuna en
laboratorio.

8. Celeridad en la
toma de examenes

radiolégicos.

9. Rapidez en la
atencion de
farmacia.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
1. Orientacion en
¢cCual es la relacion | GENERAL: | Hipdtesis general Variable tramites para la | Tipo: Cuantitativa
entre la calidad de Determinar la relacion | H1 La calidad de la | |ndependiente: atencion.
atencion y la que existe entre la calidad | atencién tiene relacion | Calidad de la 2. Atencion en el Nivel: Descriptivo
o de atencion y la| significativa  con la | 2enCiON horario -
satisfaccion del ) . ] _ N ) programado. Disefio: No
externo en el Hospital | externo en el Hospital Fiabilidad orden de llegada. corte transversal

Técnica: La
entrevista
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-Establecer larelacion que
existe entre las
dimensiones de la calidad
y los afectos positivos de
la satisfaccion del usuario
externo en el Hospital
Regional Eleazar Guzmén
Barrén.

-Establecer la relacién que
existe entre las
dimensiones de la calidad
y los afectos negativos de
la satisfaccién del usuario
externo en el Hospital
Regional Eleazar Guzman

Barron.

-Existe relacion
significativa  entre  las
dimensiones de la calidad y
los afectos positivos de la

satisfaccion del usuario

externo en el Hospital
Regional Eleazar Guzmén

Barron.

-Existe relacion
significativa  entre  las
dimensiones de la calidad y
los afectos negativos de la
satisfaccion del usuario
externo en el Hospital

Regional Eleazar Guzman

Barron.

Seguridad

10. Derecho a la
privacidad.

11. Calidad del
examen fisico.

12. Resolucion de
preguntas del
estado de salud.

13. Confianza con
el profesional
médico

Empatia

14.  Trato con
calidez del personal
de salud.

15. Identificacion
del médico en la
solucion del
problema de salud.
16. Claridad en la
informacion
médica.

17. Orientacion
sobre el tratamiento
farmacoldgico.

18. Orientacion
sobre los
procedimientos.

Elementos
tangibles

19.  Sefializacion
adecuada.

20. RR.HH
disponibles en areas
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de informacién al
usuario.

21. Disponibilidad
de equipos Yy
materiales en la
atencion.

22. Ambientes
limpios y comodos.

Variable
Dependiente:
Satisfaccion del
usuario externo.

Afectos positivos

1. Interés

2. Entusiasmo
3. Energia

4. Orgullo

5. Inspiracion
6. Estimulo
7. Decision
8. Atencion
9. Actividad
10. Alerta.

Afectos
negativos

1. Irritabilidad
2. Tension

3. Molestia
4. Temor

5. Verguenza
6. Nerviosismo
7. Miedo

8. Susto

9. Culpabilidad
10. Hostilidad.
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3.8. Consideraciones éticas y de rigor cientifico

Proteccion a las personas, la persona debe ser la principal
beneficiada, limitando los riesgos que puedan existir, es sumamente
importante el respeto a la dignidad humana, su identidad, respetar la
confidencialidad y sobre todo su privacidad. Cuidado del medio ambiente y
biodiversidad, se aplicardn medidas que eviten causar dafio al medio
ambiente, plantas y animales, respetando la dignidad de los seres vivos. Libre
participacion y derecho a estar informado, para cumplir este principio se
desarrollara el Consentimiento Informado, que es un proceso en el cual se
informa detalladamente las caracteristicas de la investigacion, por lo cual el
participante tomara la decision de aceptar o rechazar ser parte de esta
investigacion. El proceso culmind con la firma del formulario de

consentimiento informado (Anexo N° 8). (82, 83).

Beneficencia no maleficencia, se garantiz6 el bienestar fisico, social
y mental de las personas que participaron en el estudio, es menester que el
investigador no cause dafio, debiendo intervenir para atenuar los futuros
eventos adversos y potenciar los beneficios. Justicia, a los sujetos que
participaron en la investigacion y les asiste el derecho a conocer los
resultados; asi mismo el investigador debera garantizar la no tolerancia en
practicas injustas y es sumamente necesario tener en cuenta que debe primar
la justicia al interés individual. Integridad fisica, es basico que el investigador
respete su cédigo de deontologia para anticiparse a los probables dafios que
la persona pudiera sufrir durante la investigacion, también debe declarar

conflicto de interés si lo tuviera (83, 84, 85).
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

TABLA 1
CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE, 2019

CALIDAD DE FRECUENCIA PORCENTAJE
ATENCION
ALTA 28 38,9
MEDIA 40 55,6
BAJA 4 5,6
TOTAL 72 100,0

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencidn. Autor Parazuraman A, Zeithaml, Berry L.
SERVQUAL. Aplicado al usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzman Barron.
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GRAFICO DE TABLA 1

CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE, 2019

CALIDAD_CATEG

Bl NIVEL DE CALIDAD ALTA
B NIVEL DE CALIDAD MEDIA
CINIVEL DE CALIDAD BAJA

Fuente: idem Tabla 1
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TABLA 2
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE, 2019

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
SATISFECHO 40 55,6
NO SATISFECHO 32 44,4
TOTAL 72 100,0

Fuente: Cuestionario para medir la satisfaccion de la atencion. Autor Lostaunau J y modificado por
Maza A,. Aplicado al usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzman Barrén.
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GRAFICO DE TABLA 2

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE, 2019

SATISFACCION_CATEG

W SATEFECHD
E o sansFEO0

Fuente: Idem Tabla 2
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TABLA 3
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO.
HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE,

2019
SATISFACCION CALIDAD DE ATENCION TOTAL ESTADISTICO
DEL ALTA MEDIA*  BAJA*

SATISFECHO 22 786 18 450 O 00 40 55,6

NO 6 214 22 556 4 1000 32 44,4 9,23 0,001
SATISFECHO
TOTAL 28 100,0 40 1000 4 100,0 72 1000

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencién. Autor Parazuraman A, Zeithaml, Berry L.
SERVQUAL. Aplicado al usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzman Barrdn. Cuestionario
para medir la satisfaccion de la atencién. Autor Lostaunau J y modificado por Maza A. Aplicado al
usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzméan Barrén.
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TABLA 4

RELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD Y LOS AFECTOS
POSITIVOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE, 2019

VARIABLES

FIABILIDAD — AFECTOS POSITIVOS

CAPACIDAD DE RESPUESTA —
AFECTOS POSITIVOS

SEGURIDAD - AFECTOS POSITIVOS
EMPATIA — AFECTOS POSITIVOS
ASPECTOS TANGIBLES — AFECTOS
POSITIVOS

MEDIDAS DE
CORRELACION

RHO
SPEARMAN

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencion. Autor Parazuraman A, Zeithaml, Berry L.
SERVQUAL. Aplicado al usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzman Barrén. Cuestionario
para medir la satisfaccion de la atencién. Autor Lostaunau J y modificado por Maza A. Aplicado al

0,521

0,355

0,548
0,529
0,338

usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzman Barron.
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SIGNIFICACION
ESTADISTICA

P<0.01

P<0.01

P<0,01
P<0,01
P<0,01



TABLAS
RELACION ENTRE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD Y LOS AFECTOS
NEGATIVOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE, 2019

MEDIDAS DE  SIGNIFICACION
CORRELACION  ESTADISTICA

VARIABLES
RHO
SPEARMAN

FIABILIDAD — AFECTOS NEGATIVOS 0,479 P<0.01
CAPACIDAD DE RESPUESTA — AFECTOS 0,328 P<0.01
NEGATIVOS

SEGURIDAD — AFECTOS NEGATIVOS 0,486 P<0,01
EMPATIA — AFECTOS NEGATIVOS 0,553 P<0,01
ASPECTOS TANGIBLES — AFECTOS 0,188 NS
NEGATIVOS

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencion. Autor Parazuraman A, Zeithaml, Berry L.
SERVQUAL. Aplicado al usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzméan Barrén. Cuestionario
para medir la satisfaccion de la atencion. Autor Lostaunau J y modificado por Maza A. Aplicado al
usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzméan Barron.
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4.2. Analisis de los resultados

En latabla 1

Calidad de atencion del usuario externo. Hospital Regional Eleazar Guzmén
Barron — Nuevo Chimbote, 2019, se observa que el 55,6% de usuarios encuestados
calificaron la calidad de atencién como media, seguido del 38,8% manifestaron una
alta calidad de atencion y el 5,6% indicaron haber recibido baja calidad de atencion.

Los resultados encontrados difieren de los estudios realizados por Roque A,
(86). En el Hospital San Miguel de Ayacucho en el cual encontr6 que el 33,7% de los
usuarios de consulta externa calificaron como regular la calidad del servicio y también
con el mismo porcentaje alta calidad de atencion y el 32,6% como baja calidad.
Moreno W, (87). Report6 que en el Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo el 69,5% de
usuarios indicaron que nunca o casi nunca recibieron calidad de atencion; sin embargo
el 27,1% manifestaron que siempre o casi siempre recibieron buena calidad de
atencion, frente al 3,4% que indic6 que nunca o casi hunca encontraron una atencion
de calidad. También Gutiérrez Z, (88). En su hallazgo en el Hospital Ramiro Prialé
Prialé de Essalud observo que la atencion médica respecto a la calidad de atencion el
61,7% de usuarios manifestd que es alta, el 37,4% de nivel medio de calidad, y el 0,9%
la calificd de baja calidad.

Asi mismo Saufie Z, (89). Reporté que en el Hospital Enrique Guzman
Gonzales de Oxapampa, el 60,0% de los usuarios que acudieron a la consulta externa
manifestaron haber recibido regular calidad de atencion, mala atencion el 32,5% y solo
al 7,5% le parecio buena. También Villanueva T, (90). En su estudio realizado en

consultorios externos del Hospital de emergencias pediatricas observo que prevalecio
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un nivel alto de calidad correspondiendo los mayores porcentajes a los elementos
tangibles 98,2% y empatia 97,3%.

En las ultimas décadas la calidad de los servicios de salud se ha convertido en
una necesidad prioritaria y que no solo esté orientada a la implementacién en el aspecto
técnico, sino en producir actos de calidad y que sea percibida por el usuario, para ello
la prestacion de los servicios debe darse con eficacia, eficiencia, efectividad y equidad
(91). La calidad se ha convertido en un requisito fundamental para los proveedores de
servicios de salud, si bien es cierto que los avances en la ciencia y tecnologia estan
contribuyendo a mejorar la cantidad y calidad de vida de las personas, también se
generan problemas que afectan indirectamente la atencién a los usuarios (92).

La calidad del servicio es considerada como un atributo cuyo resultado es
satisfacer las necesidades de los usuarios del servicio prestado y esta relacionado a la
cantidad y competencias del recurso humano, de los materiales, equipamiento e
infraestructura, por lo que resulta indispensable que el establecimiento de salud
conozca las necesidades de los usuarios para satisfacerlos (93). La calidad y calidez en
la atencion debe ser parte de la cultura institucional y debe ser asumida por todo el
personal sanitario con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos y sobre todo
obtener el reconocimiento de los usuarios del servicio (94). En este contexto lograr la
construccion y transformacién de un sistema de salud equitativo con procesos
permanente de la mejora de la calidad en las prestaciones sanitarias adquiere un papel
relevante y central (95).

Respecto a los resultados obtenidos se concluyd que mas de la mitad de los
usuarios recibieron calidad de atencion media, un porcentaje significativo calidad de

atencion alta y un minimo porcentaje calidad de atencion baja, lo que implica que el
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Hospital Regional Eleazar Guzman Barrén cumple parcialmente con las expectativas
del usuario de consulta externa, esta situacion estd relacionada a la escasa
disponibilidad en la obtencidn de citas pues la demanda ha sobrepasado la oferta, los
recursos humanos son insuficientes agotdndose las consultas en los primeros dias del
mes; asi mismo la demora de atencion en las ventanillas de admision se agudiza en la
primera semana por el ingreso al sistema LOLIMSA de todas las atenciones
programadas para el mes.

El equipamiento también es una debilidad de la institucién, por su nivel
referencial es necesario que cuente con equipos de Ultima tecnologia como un
tomaografo, resonador magnético, ecocardidgrafo, rayos X de dltima generacion,
maquina de hemodialisis y otros equipos menores propios de cada especialidad. Un
elemento importante también es el personal capacitado lo que contribuiria en mejorar
los procesos de la atencidn, la oficina de Recursos Humanos en coordinacion con los
jefes de departamentos programan anualmente reuniones de capacitacion; sin embargo
casi siempre se desarrollan en horarios de trabajo lo que hace escasa la participacion
de los trabajadores. En cuanto a la empatia entre el usuario externo y el personal de
salud especialmente técnico y profesional no médico es muy limitada y/o escasa por
la multiplicidad de actividades que debe desarrollar, lo que genera malestar e
insatisfaccion.

Otros problemas que también afectan la calidad de atencion es la demora del
registro en caja, el funcionamiento de dos ventanillas en farmacia donde también se
atiende a los usuarios de hospitalizacion y emergencia siendo la congestion
basicamente en el turno de la mafiana, también los retrasos del personal de archivo en

la entrega de las historias clinicas a los consultorios por pérdida o duplicidad de las
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mismas, otro nudo critico esta relacionado a la escasa disponibilidad de citas en el
servicio de radiologia, especificamente en ecografias, por lo tanto afectan
profundamente la calidad del servicio prestado. Es importante que los directivos tomen
en cuenta esta situacion para introducir cambios a corto, mediano y largo plazo, con la
finalidad de no afectar el prestigio y la credibilidad que ha obtenido el hospital a lo
largo de su vida institucional.

Esta situacion no es exclusiva de este hospital, la caracteristica del sistema
sanitario y las politicas pablicas no facilitan un cambio estructural que se evidencie en
la mejora de las prestaciones en salud. Sin embargo, pese a esta problemética también
hay avances en el proceso de mejora continua de la calidad pues un grupo

representativo de pacientes manifiesta haber recibido una alta calidad de atencion.

En la tabla 2

Satisfaccion del usuario externo. Hospital Regional Eleazar Guzméan Barron —
Nuevo Chimbote, 2019, se encontrd que el 55,6 % de usuarios de consulta externa
estuvo satisfecho con la atencion recibida, frente al 44,4% no satisfecho.

Los resultados obtenidos son similares a lo encontrado por Guevara G, (96).
En el Hospital Cayetano Heredia donde el 51,8% de los usuarios estuvo satisfecho con
la atencion, también Chacon J, (97). Report6 que en el Hospital Marino Molina de
Essalud el 51,8% manifesto su satisfaccion por la atencién recibida. Mamani R, (98).
En el Hospital Regional Manuel Nufiez Butron observé que el 51,1% de los usuarios
de la consulta externa manifesto su satisfaccion por el servicio recibido.

Sin embargo difiere de lo reportado por Arévalo M, (99). En el Hospital Sergio

Bernales cuyos resultados evidenciaron que el 79,0 % de los usuarios externos
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estuvieron insatisfechos por la atencién recibida. Cano K, Romero Y, (100). En el
Hospital San Javier de Bellavista evidenciaron que el 59,4% de usuarios manifestaron
su insatisfaccion del servicio recibido. Bustamante L y col, (101). En el Hospital José
Soto observaron que el 66,3% de usuarios estuvieron insatisfechos por la prestacion
recibida. Palomino D, (102). En el Hospital de Virt encontr6 que el 70,4% de usuarios
de la consulta califico en rango bajo la satisfaccion respecto a la consulta ofertada. Asi
mismo Diaz J, (103). En el Policlinico Policial de San Borja reporté que el 43% de
usuarios presentaron insatisfaccion, finalmente Postigo J, (104). En el Hospital
Docente Belén de Lambayeque observé que el 94,2% de los usuarios de la consulta
externa de pediatria estuvieron satisfechos.

La satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion en salud se ha
transformado en un concepto importante de definir, constituye una dimensién
subjetiva relevante del proceso de la calidad de atencion. Esta relacionada a los juicios
de valor del usuario respecto a las experiencias vividas durante la prestacion de salud
y se asocia a los tiempos de espera, al proceso de la atencién y al estado de salud. La
percepcién que tienen los usuarios respecto al bienestar y al trato ofrecido por el
personal de salud profesional y técnico, es uno de los aspectos de mayor valoracion en
la satisfaccion y que esta vinculado directamente con la gestion de la organizacion
(105).

Los establecimientos de salud a traves de los programas de gestion de la calidad
conocen con amplitud el grado de insatisfaccion de los usuarios que acuden a sus
instituciones para solicitar los servicios de atencion, los reclamos por diversas
situaciones que afectan la interaccion de este proceso se incrementan cada dia. A pesar

que los equipos de gestion establecen estrategias que permitan solucionar los
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problemas, estas solo se dan a corto plazo, siendo necesario plantear acciones de
mediano y largo plazo (106).

Si bien es cierto que en los resultados obtenidos mas de la mitad de los usuarios
externos estan satisfechos y porcentaje significativo no satisfechos, esto implica que
la atencién brindada en el Hospital Regional Eleazar Guzméan Barron cubre
parcialmente las expectativas de los mismos.

El usuario satisfecho reconoce las mejoras en la prestacion del servicio que ha
impulsado la institucion, sobre todo en la comunicacién respecto a los procedimientos
administrativos de la atencion, ademés del monitoreo permanente para identificar
nudos critico y plantear propuestas de cambio en admision, archivo, caja y farmacia
contribuyeron a una atencion oportuna; asi mismo el compromiso del profesional
médico en la entrega de tickets adicionales en las diversas especialidades ayud6 a
disminuir la demanda rechazada, otro aspecto importante es la tendencia a brindar el
servicio con calidez, cualidad que es altamente valorada.

Los usuarios de los servicios de salud esperan una oferta de atencion basada en
la calidad, sin embargo existen diversos factores que limitan al prestador de salud
garantizar una atencion Optima y estan relacionados al déficit de recursos humanos,
materiales y de infraestructura lo que se va evidenciar en insatisfaccion del paciente.

Para lograr incrementar la satisfaccion del usuario externo del Hospital
Regional Eleazar Guzman Barrdn es necesario sustentar y solicitar la ampliacion del
techo presupuestal para la convocatoria de personal profesional y técnico, lo que
permitiria un incremento de los recursos humanos necesarios y por ende la ampliacion
de especialidades y del horario de atencion, respecto a las citas se deberia programar

fechas determinadas para evitar la congestion usuarios.
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En caja se debe reaperturar una tercera ventanilla; asi mismo descentralizar el
expendio de medicamentos para los pacientes de hospitalizacion en un ambiente
diferenciado, en cuanto al servicio de radiologia contratar dos médicos radiélogos y
extender el horario de atencién, finalmente priorizar la aprobacion del Plan de
implementacidn de la historia clinica electronica. Otro aspecto importante se relaciona
a la préctica de la politica de buen trato al usuario, para lo cual es necesario involucrar
a los prestadores orientando sus acciones hacia un servicio con calidez.

El equipo técnico de gestién de la calidad del Hospital Regional Eleazar
Guzmén Barron esta conformado por técnicos administrativos y profesionales que
generalmente realizan trabajo asistencial, dedicandole algunas horas de la semana a
esta importante labor, constituyéndose en una debilidad para la institucion; asi mismo
el involucramiento de los jefes de departamentos, oficinas, y servicios es muy limitado,
lo que repercute en la demora para la toma de decisiones en la solucion de problemas,
acuerdos y compromisos que contribuyan a mejorar la calidad de atencién y en
consecuencia una mayor satisfaccion del usuario externo.

El funcionamiento de una oficina de la Superintendencia Nacional de Salud
esta contribuyendo en el empoderamiento de los derechos del usuario externo,
actuando como un nexo entre este y la Institucion Prestadora de Salud, siendo una
fortaleza para la identificacion de las necesidades del usuario en forma personalizada
y lo mas interesante es la solucion inmediata del reclamo.

Las intervenciones de mejora de la atencién es un proceso continuo; sin
embargo una solucidn integral depende de la decision politica de las autoridades

sanitarias tanto institucionales, como regionales y nacionales.
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La satisfaccion del usuario externo se constituye en una prioridad esencial de
los servicios de salud, para lo cual se debe alcanzar niveles de excelencia para prestar

servicios eficientes y de alto rendimiento.

En la tabla 3

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo. Hospital Regional
Eleazar Guzmén Barrén — Nuevo Chimbote, 2019. El 78,6% de usuarios satisfechos
recibid atencion de calidad alto, el 45% de los pacientes refirié haber recibido atencion
de calidad media. En seguida se aprecia que de los usuario no satisfechos el 100%
recibié atencidon de calidad mala frente al 55,6% percibieron atencion de calidad
media. Por lo que se puede determinar que entre la calidad de atencién y la satisfaccion
del usuario externo existe una relacion estadisticamente significativa

Los resultados obtenidos son similares al estudio desarrollado por Leén A, (38).
Quien reportd que el 76,8% de los usuarios que manifestaron estar satisfechos
recibieron atencion médica en los niveles de calidad bueno y excelente, sin embargo
difiere de lo encontrado por Palacios M, (40). Cuyos hallazgos evidenciaron que el
nivel de satisfaccion del usuario externo relacionado a la calidad de atencion, el 43,8%
estuvieron satisfechos. Milla S, (107). Observd que el 87,2% de los usuarios
satisfechos recibio buena calidad de atencion, el 53,6% estuvo poco satisfecho
calificando la calidad de atencion como regular y el 60,0 % de los insatisfechos
percibio la calidad de atencion como mala.

La satisfaccion es un indicador de la calidad de la atencion, por lo tanto el
usuario evaluara el servicio recibido teniendo como base la mejora en su estado de

salud, asumiendo un rol muy activoy considerandose parte de la planificacion,
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confirmando la relacién entre la calidad de los servicios y la satisfaccién del usuario.
Es necesario tener en cuenta el componente técnico, las relaciones interpersonales y
los servicios ofrecidos, en consecuencia la satisfaccion de los usuarios jugaria un rol
muy importante en la evaluacion de la calidad de atencion (108). Para ello se debe
implementar procesos de reacomodacion, adaptacion y aplicacion de estrategias que
favorezcan el mejoramiento de la atencion, siendo sumamente importante evaluar al
talento humano, pues los objetivos estratégicos se lograran en la medida que se
evidencie un 6ptimo desempefio del personal (93).

Los resultados encontrados en el presente estudio de investigacion indican que
paulatinamente se estd mejorando la prestaciéon de servicios de salud en la consulta
externay es reconocido por un grupo significativo de usuarios, los reportes semestrales
de las encuestas aplicadas por la Oficina de Gestion de la Calidad permiten tomar
algunas decisiones sin llegar a una solucion integral. A mejor calidad de atencion, la
satisfaccidn sera mayor en el usuario externo, lo cual se constituye en un desafio para
el Hospital Regional Eleazar Guzméan Barrdn que tendra la dificil tarea de identificar
de forma focalizada las necesidades individuales y grupales tanto de los usuarios
internos como externos para elaborar planes y proyectos de mejora continua de la
calidad, tomando como referencia los datos estadisticos del perfil epidemioldgico, los
resultados de las encuestas semestrales de la oficina de gestion de la calidad,
informacion de Susalud, del buzon de sugerencias y del libro de reclamos.

Es meritorio resaltar que se esta avanzando en este proceso para mejorar las
expectativas del usuario externo, lo que a su vez permitird evaluar el plan estratégico
de institucional y lo mas importante ir incrementando la satisfaccion del usuario, que

es el sujeto de atencion mas importante de este proceso.
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En la tabla 4

Relacién entre las dimensiones de la calidad con los afectos positivos de la
satisfaccion del usuario externo. Hospital Regional Eleazar Guzméan Barron — Nuevo
Chimbote, 2019. Las dimensiones fiabilidad (0,521), seguridad (0,548) y empatia
(0,429) tienen correlacion positiva moderada, en consecuencia hay un enlace directo
con la satisfaccion del usuario externo, respecto a las dimensiones capacidad de
respuesta (0.355) y aspectos tangibles (0,338) el resultado es una correlacion positiva
baja, lo que implica que a mayor nivel de calidad, esta genera afectos positivos en la
satisfaccion del usuario externo. Se determiné que al relacionar las dimensiones de la
calidad de atencion con los afectos positivos se encontr6 una relacion estadisticamente
significativa.

En la busqueda de fuentes bibliograficas no se encontro tesis que utilizaran la
correlacion entre las dimensiones de la calidad con los afectos positivos. En la
investigacion desarrollada por Lostaunau J, (76). Reportd correlacion entre las
dimensiones de la calidad y la satisfaccion en general, no separd los afectos positivos
y los negativos; sin embargo se tomara como referente en este analisis.

En la relacion entre satisfaccion del usuario externo y la dimension fiabilidad
de la calidad el coeficiente de correlacion Rho de Spearman fue de 0.580, la
correlacion entre satisfaccion del usuario externo y la dimension seguridad de la
calidad de atencion fue de 0.541, la correlacion entre la satisfaccion del usuario externo
y la dimension empatia de la calidad de atencion fue de 0.533, resultados similares a
los obtenidos en la presente investigacion. En la relacion a la satisfaccion del usuario
externo y las dimensiones capacidad de respuesta y elementos tangibles los

coeficientes de Rho de Spearman fueron 0.622 y 0.445 respectivamente, por lo que
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difiere con lo encontrado en esta investigacion cuya correlacion en estas dos
dimensiones es positiva baja (76).

La escala de afecto positivo y negativo es utilizada para evaluar la afectividad
de una persona hacia un determinado servicio, siendo el afecto positivo el resultado de
una experiencia satisfactoria y emocional e incluye estados de &nimo y emociones de
contenido subjetivo agradable como alegria, interés, gozo, altos niveles de energia,
sentimientos de dominio, logro y otros (109, 110). Cuando un usuario se siente
satisfecho de la atencion recibida experimenta este tipo de afectos sintiendo, confianza,
seguridad y fidelizacion hacia el establecimiento de salud.

Los usuarios externos que acudieron a la consulta en el Hospital Regional
Eleazar Guzman Barrdn en su mayoria experimentaron afectos positivos en todas las
dimensiones de la calidad de atencion porque tuvieron experiencias positivas y
percibieron que el servicio recibido fue de calidad. En la dimensidn fiabilidad se ha
implementado un pequefio cubiculo para brindar informacion al usuario externo, sobre
el flujograma a seguir para la atencion asigndndose a un personal administrativo, la
atencion en los consultorios generalmente inicia a la hora programada y de acuerdo al
orden de llegada. Respecto a las historias clinicas se llevan a los consultorios de forma
paulatina tanto de los usuarios citados y de la demanda diaria adicional.

A pesar de las deficiencias que presenta todo el sistema de salud de nuestro pais
se hacen los esfuerzos necesarios para poder brindar servicios de calidad, al analizar
la dimension capacidad de respuesta se observd que generalmente en la segunda
semana del mes la afluencia de usuarios externos es méas ordenada en el area de
admision; asi mismo el Hospital Regional Eleazar Guzméan Barrdn es sede docente y

las practicas del internado en los servicios de farmacia, laboratorio y radiologia
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contribuyen a dinamizar las atenciones. Respecto a las dimensiones seguridad y
empatia los usuarios externos consideraron que el profesional médico que los atendié
fue cortés, amable y contribuy6 en la solucion de su problema de salud, lo que genero
en ellos confianza, también su experiencia con el personal en general fue de respeto
mutuo y de entender y compartir sentimientos.

Finalmente en la dimensidn elementos tangibles cuenta generalmente con los
equipos béasicos necesarios por especialidad y los materiales e insumos estan
disponibles, pues hay una programacién mensual que responde a las necesidades de la
consulta externa y son abastecidos por farmacia, central de esterilizacion y almacén.
Todos los ambientes de consultorios externos se encuentran limpios y ordenados
previo a la atencion, lo que genera seguridad y bienestar en el usuario.

La calidad y satisfaccion estdn estrechamente relacionadas y constituyen el
nexo mas importante en la valoracion de un servicio de salud por el usuario, sobre todo
si ha colmado sus expectativas generando afectos positivos hacia la prestacién recibida

y por ende a la institucion sanitaria.

Enlatabla5

Relacién entre las dimensiones de la calidad con los afectos negativos de la
satisfaccion del usuario externo. Hospital Regional Eleazar Guzman Barron — Nuevo
Chimbote, 2019. Las dimensiones empatia (0,553) fiabilidad (0.479) y seguridad
(0,486) presentan correlacion positiva moderada, capacidad de respuesta (0,328)
correlacion positiva baja y aspectos tangibles (0,188) present6 una correlacion positiva
muy baja. Al relacionar las dimensiones de la calidad de atencion con los afectos

negativos se encontro una relacion estadisticamente significativa en las dimensiones
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fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta; sin embargo en la dimension
aspectos tangibles no existe relacion estadisticamente significativa.

Respecto a las fuentes bibliograficas la situacion es igual a la mencionada en la
tabla anterior, no se encontraron investigaciones que utilizaran la correlacion entre las
dimensiones de la calidad con los afectos negativos.

Los afectos negativos representan la dimension de emocionalidad displacentera
e incluye emociones y estados de &nimo con contenido subjetivo desagradable por la
experiencia vivida y genera tristeza, ansiedad, nerviosismo, preocupacion, desinterés,
culpa y verguenza (109, 110).

Los hallazgos encontrados revelan que los usuarios atendidos por consulta
externa en el Hospital Regional Eleazar Guzmén Barron experimentaron afectos
negativos de diversa intensidad. En el caso de la dimension de la calidad empatia,
implica que el usuario externo valora el trato calido del personal en general y en
especial la atencidn que brinda el profesional médico en la solucion de su enfermedad
sintiéndose insatisfecho cuando la calidad de atencion no es la esperada, en algunas
situaciones no entendio la explicacion del profesional, tampoco mostré interés en su
problema de salud. En la dimension seguridad siente que no se respet6 su privacidad,
o el examen fisico fue percibido como incompleto, no se respondi6é adecuadamente a
sus inquietudes sobre su problema de salud, rompiendo el equilibrio de una buena
relacion entre el usuario y el prestador del servicio.

En la dimensién fiabilidad el usuario externo expresa molestias porque no
siempre encuentra personal disponible que le explique cuéles son los tramites
administrativos que debe realizar para acceder a la atencion, teniendo en cuenta que la

infraestructura del Hospital Regional Eleazar Guzman Barrdn es bastante grande y no
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todos las ventanillas u oficinas se encuentran juntas, aunado a ello que algunas
especialidades como neumologia y Ginecoobstetricia tienen otros requisitos para
acceder a la consulta, respecto a los horarios de atencion algunas especialidades donde
solo se cuenta con un médico especialista la atencion se realiza en un horario mayor al
esperado, al priorizar el grado de dependencia del paciente pasa visita primero en
hospitalizacion, otro problema también es la escasa disponibilidad de citas.

En la dimensiones capacidad de respuesta estan inmersos varios servicios que
forman parte del proceso de la atencién y en consecuencia al no satisfacer la necesidad
del usuario externo, este sentira molestia y frustracion por el tiempo de espera
prolongado en el area de admision, de igual manera en el servicio de laboratorio,
farmacia y consultorio de ecografias, considerados elementos basicos que deben
contribuir oportunamente a un adecuado diagndstico, tratamiento y recuperacion de la
salud.

Respecto a los resultados en la dimensidn aspectos tangibles los cuales en esta
investigacién no estan relacionados a la calidad de atencién y por lo tanto no generan
afectos negativos; sin embargo puede asociarse a la regularidad en la limpieza de los
ambientes, se cuenta con personal disponible para los turnos de mafiana y tarde. En
cuanto al equipamiento hay disponibilidad de equipos basicos para su nivel de atencion
y esta en proceso de implementacion con equipos de tecnologia que no se encuentran
en otros hospitales del Ministerio de Salud de la region Ancash, finalmente la
infraestructura de la consulta externa corresponde al nivel 11-2.

Es sumamente importante tener en cuenta la relacion entre las dimensiones de
la calidad con los afectos negativos de la satisfaccion del usuario externo porque va a

contribuir en la identificacion de la problematica institucional para tomar decisiones
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concretas y oportunas que beneficien al elemento méas importante de este proceso y

sobre todo mejorar las condiciones en que se ofertan los servicios de salud.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

La presente investigacion sobre la satisfaccion del usuario externo y calidad de
atencion en el Hospital regional Eleazar Guzméan Barrén, Nuevo Chimbote 2019,
concluyé en lo siguiente:

1. Més de la mitad de los usuarios recibieron calidad de atencion media, un
porcentaje significativo calidad de atencion alta y un minimo porcentaje
calidad de atencion baja.

2. Mas de la mitad de los usuarios externos estan satisfechos y un porcentaje
significativo no satisfechos

3. Entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo existe una
relacién estadisticamente significativa

4. Al relacionar las dimensiones de la calidad de atencion con los afectos
positivos se encontr6 una relacion estadisticamente significativa.

5. Al relacionar las dimensiones de la calidad de atencion con los afectos
negativos se encontré una relacion estadisticamente significativa en las
dimensiones fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta; sin
embargo en la dimension aspectos tangibles no existe relacion estadisticamente
significativa.

La calidad de atencion se constituye en el pilar fundamental del crecimiento y

prestigio de una institucion de salud que tiene como finalidad lograr la

satisfaccion del usuario externo.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

A partir de los resultados obtenidos en el presente estudio se sugieren las

siguientes recomendaciones:

1. Elaborar proyectos y planes en la mejora continua de la calidad que considere

propuestas especificas a corto, mediano y largo plazo. Se sugiere lo siguiente:

e Ampliacién del techo presupuestal de las fuentes de Recursos Ordinarios,

Donaciones y transferencias.

e Seleccidn e incorporacion de personal profesional, técnico y de servicios

generales de acuerdo a la necesidad identificada.
e Priorizar el plan de equipamiento, mantenimiento y reposicion de equipos.

e Actualizacion y seguimiento del plan de mantenimiento y ampliacion de

la infraestructura hospitalaria.

e Implementar un sistema de citas presenciales con horarios determinados y

no presenciales via telefénica y redes sociales.

e Reordenar e incorporar nuevas ventanillas de atencion en admision caja y

farmacia con sus respectivos recursos humanos.
e Priorizar la implementacion de las historias clinicas electrdnicas.

e Extender la atencidn de las especialidades con mayor demanda al turno

tarde.

e Incorporar la politica de buen trato al usuario como un eje transversal en

la atencion.

2. Designar a tiempo completo al equipo técnico de gestion de la calidad
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3. Fortalecer los equipos de supervision y monitoreo permanente de los procesos
de gestion de la calidad.

4. El equipo de gestion de la calidad debe difundir y compartir la evaluacion
trimestral con los jefes de departamentos, servicios, oficinas y coordinadores
de programas presupuestales y estos a su vez desarrollar un efecto
multiplicador a los trabajadores de sus respectivas areas, con la finalidad de

lograr el involucramiento total de los trabajadores del hospital.
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ANEXO N° 1

DISENO DE MUESTRA SEGUN NORMAN Y STREINER

N=(Za+ZBV1—12)" 42

Donde:
r=0.415
Zo.=1.96
7B =1.645
N = 14,500

n=714=72
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ANEXO N° 2

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Estimado usuario(a) estamos interesados en conocer su opinién sobre la atencidn que recibe en el
servicio de consulta externa del Hospital Regional Eleazar Guzman Barrén. Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion.

DATOS DE IDENTIFICACION

*Edad......ocoeoeeees *Sexo: Masculino( ) Femenino( )
*Nivel de estudios:  Analfabeto ( ) Primaria ( )  Secundaria ()
Superior Técnico ( )  Superior universitario ( )

*Tipodeseguro: SIS ( ) SOAT( ) Ninguno( ) Otro( )

j&)
INSTRUCCIONES: Marcar las percepciones que se refieren a como usted s é s °
HA RECIBIDO la atencion en el servicio de consulta externa, utilice la escala 15|35 5 g
numérica del 1 al 7. 2|z |& |2 |&
O s 8
o
112 3 4 |5
1 | ¢El personal de informes, le brinda y explica de manera clara y adecuada sobre los
pasos o trdmites para la atencién en consulta externa?
2 | ¢El médico le atendio en el horario programado?
3 | ¢Suatencion se realizo respetando la programacion y el orden de llegada?
4 | ¢Su historia clinica se encuentra disponible en el consultorio para su atencion?
5 | ¢Usted encontro las citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
6 | ¢Laatencion en caja o en el modulo de admision del Seguro Integral de Salud fue
rapida?
¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?
8 | ¢Laatencion para tomarse examenes radioldgicos (radiografia, ecografias,
tomografia) fue rapida?
9 | ¢Laatencion en farmacia fue rapida?
10 | ¢Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?
11 | ¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud por el cual fue atendido?
12 | ¢El médico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud?
13 | ¢El médico que le atendio le inspird confianza?
14 | (El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?
15 | ¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de salud?
16 | ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé sobre su problema de
salud o resultado de su atencion?
17 | ¢Usted comprendid la explicacion que le brindé el médico sobre el tratamiento que
recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?
18 | ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre los procedimientos
o analisis que le realizaran?
19 | ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?
20 | ¢La consulta externa cont6 con el personal para informar y orientar a los pacientes?
21 | ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?
22 | (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron comodos?
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ANEXO N° 3

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

f&]
INSTRUCCIONES: Marcar las respuestas utilizando la 5 ° £
escala numérica del 1 al 5. s |g |E |2 |8
S S | B 2 g
. L = - @ & g
Gracias por su participacion. 3 €
S £
AFECTOS POSITIVOS 1 2 3 4 5
1 | Siente interés por continuar con su tratamiento.
2 | Le produce entusiasmo atenderse con su médico.
3 | Sesiente con mayor energia luego del tratamiento recibido.
4 | Siente orgullo de atenderse en este hospital usted y sus familiares.
5 | Se siente inspirado luego de la atencion recibida.
6 | El personal que trabaja en el consultorio externo le estimula a
mejorar su condicion de salud.
7 | Estadecidido a volver a atenderse en este hospital.
8 | Permanece atento(a) a las indicaciones impartidas por el personal
de salud.
9 | Se siente mas activo con el tratamiento recibido
10 | Esta animado porque su salud ha mejorado
S <
o] )
3 S | 8el| g £
< s} TS| © %)
AFECTOS NEGATIVOS z a 89| 8 =
S |8 | E
1 2 3 4 5
11 | En algiin momento se sinti6 irritable por la atencion recibida en la
consulta
12 | Se hasentido tenso durante la atencidn recibida en la consulta
13 | El personal de salud le ocasionaron alguna molestia
14 | Siente temor al relacionarse con el personal de consulta externa
15 | Alguna vez se sinti6 avergonzado durante su permanencia en la
consulta
16 | Siente nerviosismo en la atencion médica
17 | El personal que lo atendid o el tratamiento recibido le produjo
alguna sensacion de miedo
18 | Le asusta tener que regresar a la consulta
19 | El personal de consultorios externos lo hizo sentir culpable por
alguna situacién
20 | El personal del servicio le mostrd hostilidad en su trato
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ANEXO N° 4

PRUEBA DE CONFIABILIDAD DE TEST DE CALIDAD

CONFIABILIDAD ESCALA DE CALIDAD

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido® 0 0
Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

vanables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach M de elementos

919 22

106



ANEXO N°5

PRUEBA DE CONFIABILIDAD DE TEST DE SATISFACCION DEL

USUARIO EXTERNO

CONFIABILIDAD ESCALA DE SATISFACCION

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100.0
Excluido® 0 0
Total 20 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach M de elementos

758 20
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ANEXO N° 6

VALIDEZ DEL CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON

NOMBRE Y APELLIDO DEL EXPERTO:
v e
Lvgore Tes ~Toenaon
INSTITUCION DONDE LABORA ACTUALMENTE:

CENRO D Sdwn Yesos ooy
INSTRUCCIONES: Colocar una “X” dentro del recuadro de acuerdo a su evaluacion.

(*) Mayor puntuacion indica que esta adecuadamente formulada.

PERTINENCIA | ADECUACION

: - -
- CALIDADDE ATENCIO (L tabilitai o éonbelmisin | 2% ,
C'ALH)AD i naledido r este r'i:c(t’i'lmm o" adecuadamente' .
POx CLVO €5----~ | formulada para
los destinatarios a

| encuestar?
T No ’
Esencial Uil PEIO | etesal 1 2 1314 5
no esencial : i

ria

DIMENSION FIABILIDAD

P1. ;El personal de informes, le brinda y explica
de manera clara y adecuada sobre los pasos o X
trdmites para la atencion en consulta externa?
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Comentario:

P2. (El médico le atendi6 en el horario
programado?

Comentario:

P3. ;Su atencién s realizé respetando la
programacion y el orden de llegada?

Comentario:

P4. ;Su historia clinica se encuentra disponible
en el consultorio para su atencién?

Comentario:

PS5. ;Usted encontro las citas disponibles y las
obtuvo con facilidad?

Comentario

P6. ;La atencion en caja o en el médulo de

dmision del Seguro Integral de Salud fue rapida? %
Comentario:
P7. ;Laatencién para tomarse analisis de
laboratorio fue rapida? A
Comentario:
P8. ;La atencion para tomarse examenes
fue rdpida? S "4
Comentario:
P9. ;La atencion en farmacia fue rapida? 2

Comentario:
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P10. ;Se respeto su privacidad durante su
atencién en el consultorio?

Comentario:

P11. ¢El médico le realiz6 un examen fisico
completo y minucioso por el problema de salud
por el cual fue atendido?

Comentario:

P12. ;El médico le brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

Comentario:

P13. ;El médico que le atendi6 le inspird
confianza?

Comentario:

P14. ;El personal de consulta externa le trat6
con amabilidad, respeto y paciencia?

Comentario:

P15. ;El médico que le atendié mostré interés en

solucionar su problema de salud? ~— >
Comentario:

P16. ;Usted comprendio la explicacion que el

médico le brindé sobre su problema de salud o

resultado de su atencién? I “

Comentario:
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P17. jUsted comprendié la explicacién que le
brindé el médico sobre el tratamiento que recibira:

tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos? K X
PI8. jUsted comprendio la explicacion que el

médico le brind6 sobre los procedimientos o )( ¥
anilisis que le realizaran?

Comentario:

P19. ;Los carteles, letreros y flechas le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?

Comentario:

P20.;La consulta externa conté con el personal
para informar y orientar a los pacientes?

Comentario:

P21. ;Los consultorios contaron con equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

Comentario:

P22. ;El consultorio y la sala de espera s
encontraron limpios y fueron comodos?

Comentario:

laN

MM/ @ alecira

Comentario: 22 ~,,071/572ei0 feéx—mo oud afpte s % ccvy Carsittr o

2’ ma-? e Wasﬁ.

Gracias por su colaboracion

ojas orrejon
ENFERMERA
C.E.P 10259
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON

NOMBRE Y APELLIDO DEL EXPERTO:
Bl bt s il i bres

INSTITUCION DONDE LABORA ACTUALMENTE:

_E%M&var Gouzmon Barrou .
INSTRUCCIONES: Colocar una “X” dentro del recuadro de acuerdo a su evaluacion.

(*) Mayor puntuacion indica que esta adecuadamente formulada.

Pl. ;El el de inform
de manera clara y adecuada sobre los pasos o
tréamites para la atencion en consulta externa? }C

le brinda y explica
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Comentario:

P2. ;El médico le atendio en el horario
programado?

Comentario:

P3. ;Su atencion se realizo respetando la
programacion y el orden de llegada?

Comentario:

P4. ;Su historia clinica se encuentra disponible
en el consultorio para su atencién?

Comentario:

PS. ;Usted encontro las citas disponibles y las
obtuvo con facilidad?

Comentario

P6. ;La atencion en caja o en el modulo de
dmision del Seguro Integral de Salud fue rapida?

Comentario:

P7. ;Laatencién para tomarse andlisis de
laboratorio fue rapida?

Vol

Comentario:

P8. ;Laatencion para tomarse exdmenes

diolGgicos (radiografia erafia)

fue rapida?

Comentario:

P9. ;Laatencién en farmacia fue rapida?

Comentario:
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P10. ;Se respeto su privacidad durante su
atencion en el consultorio?

Comentario:

P11. ;El médico le realizo un examen fisico
pleto y por el problema de salud
por el cual fue atendido?

Comentario:

P12. ;El médico le brindo el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

Comentario:

P13. ;El médico que le atendi6 le inspird
confianza?

Comentario:

P14. ;EI personal de consulta externa le trato
con amabilidad, respeto y paciencia?

Comentario:

P15. (El médico que le atendié mostré interés en
solucionar su problema de salud?

Comentario:

P16. ;Usted comprendio la explicacion que el
médico le brindé sobre su problema de salud o
resultado de su atencion?

Comentario:




P17. ;Usted comprendio la explicacion que le
brindé el médico sobre el tratamiento que recibird:
tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos? X

P18. ;Usted comprendié la explicacion que el
médico le brindé sobre los procedimientos o
anilisis que le realizaran? Do

Comentario:

P19. ;Los carteles, letreros y flechas le parecen
adecuados para orientar a los pacientes? »

Comentario:

P20.;La consulta externa conté con el personal
para informar y orientar a los pacientes? %)

Comentario:

P21. ;Los consultorios contaron con equipos
disponibles y materiales necesarios para su
atencion? x

Comentario:

P22. (El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y fueron cémodos? s

Comentario:

Comentario:

%{ elohborierain Al coerslavario e aslceraclo ¥ 905 i

¢ 2os 0D 1edwes .
J

Gracias por su colaboracién

S nodiira
2] LA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
: CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON

NOMBRE Y APELLIDO DEL EXPERTO:
Freovy . yerRuaeA DELUN P
Y
INSTITUCION DONDE LABORA ACTUALMENTE:
’ #
e 2. Eenenrz ez eamn) M

INSTRUCCIONES: Colocar una “X” dentro del recuadro de acuerdo a su evaluacion.

(*) Mayor puntuacion indica que esta adecuadamente formulada.

P1. ;El personal de informes, le brinda y explica

de manera clara y adecuada sobre los pasos o >< X
trémites para la atencion en consulta externa?
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Comentario: GgEd> CoopioeEas 62 cokdiaobts] «clhes

e A\RECUIADO

etlo e PaEtT> A CsTNBD

P2. ;El médico le atendi6 en el horario
programado?

X

Comentario:

P3. ;Su atencion se realizé respetando la
programacién y el orden de llegada?

X

Comentario: TEDE COWOVE
== T PROGH

LR 0%
T U CRTHA

Das e |lla=stoN Fesd

11X

P4. ;Su historia clinica se encuentra disponible
en el consultorio para su atencion?

Comentario:

P5. {Usted encontro las citas disponibles y las
obtuvo con facilidad?

Comentario

‘HA\I &2 (O N

P6. ;Laatencion en caja o en el médulo de
Imision del Seguro Integral de Salud fue répida?

G B sponne | Lapd)
@ \ ul—l‘) PN

Comentario: &:—h\’ Oz, PUNTOy

eua luado P -
p T Lcs

CARA v A D¢ 100
s = Bldg 2

P7. ;La atencion para tomarse andlisis de
laboratorio fue rapida?

2

Comentario:

P8. ;La atencion para tomarse examenes

Molasicos (ratt £ o fia)

fue rapida?

%

Comentario:

P9. ;Laatencion en farmacia fue répida?

Comentario:
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P10. ;Se respetd su privacidad durante su
atencién en el consultorio?

Comentario:

P11. ;El médico le realizé un examen fisico
pleto y mi por el problema de salud
por ¢l cual fue atendido?

Comentario: é—'ﬁ
C aenyen=

G ANE

T SvdfE Y, s

Su)) L=

P12. 4El médico le brindo el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

Comentario:

P13. (El médico que le atendi6 le inspird
confianza?

Comentario:

P14. 4EI personal de consulta externa le tratd
con amabilidad, respeto y paciencia?

Comentario: 3 \
?A%CE

Awy peaeelof.

P15. ;El médico que le atendié mostrd interés en
solucionar su problema de salud?

Comentario:

P16. ;Usted comprendi6 la explicacion que el
médico le brindé sobre su problema de salud o
resultado de su atencion?

Comentario:
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P17. ;Usted comprendic la explicacion que le
brindé el médico sobre el tratamiento que recibird: >< x
tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

P18. ;Usted comprendi6 la explicacion que el
médico le brindé sobre los procedimientos o Nz pd
analisis que le realizaran?

Comentario:

P19. (Los carteles, letreros y flechas le parecen
adecuados para orientar a los pacientes? ><

Comentario: 4 o psvaneal las [sesaley| o Semplencil| -
P20.;La consulta externa conté con el personal

para informar y orientar a los pacientes? >< X
Comentario: yezTo ML “Pesha aceod
P21. ;Los consultorios contaron con equipos

disponibles y materiales i0s para su

atencion? >c )<

Comentario: o o gy7v2 o RERcepuo o [cadn R= 25BN

P22. ;El consultorio y la sala de espera se )
encontraron limpios y fueron comodos? 7\

Comentario:

bhy €2 cquictorE( & |An8{54°

X

4 /
Comentario;: SERE ===z 723§ (ecise Qv 4léoan CMW{,}\/@
Bue Govnvelh vy N ZEQE LEHER Pt 2 on  KAVETCOR

Gracias por su colaboracién

GOBIERNO REGIC!AL D 47737,
DIRESANCA ¢ i

HOS!

119




VALIDEZ DEL CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERJA

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON

NOMBRE Y APELLIDO DEL EXPERTO:
nonn Zesd S Y2
INSTITUCION DOﬁDE LABORA ACTUALMENTE:

,%p TRE  \Sotuy Hbosle )

INSTRUCCIONES: Colocar una “X” dentro del recuadro de acuerdo a su evaluacion.

(*) Mayor puntuacién indica que estd adecuadamente formulada.

PERTINENCIA ADECUACION
i ; R . (*)
SATISFACCION DEL USUARIO ¢La habilidad o conocimiento olisti
EXTERNO < : 5 adecuadamente
medido por este reactivo es....? 2
: " | formulada para
los destinatarios a.
, encuestar?
Do No ‘ :
Esencial Utit p E0 necesa [ 1 [ 2 |3 (4|5
no esencial =
ria
DIMENSION AFECTOS
POSITIVOS
P1. Siente interés por continuar con su
tratamiento. % A

120



Comentario:

P2. Le produce entusiasmo atenderse con su
médico.

Comentario:

P3. Se siente con mayor energia luego del
tratamiento recibido.

Comentario:

P4. Siente orgullo de atenderse en este hospital
usted y sus familiares.

Comentario:

P5. Sesiente inspirado luego de la atencion
recibida.

Comentario

P6. El personal que trabaja en el consultorio

externo le estimula a mejorar su condicion de
salud.

Comentario:

P7. Esta decidido a volver a atenderse en este
hospital.

Comentario: Zza Ziccaiers e
Yotoen o et detse i

e [ 44

P8. Permanece atento(a) a las indicaciones
impartidas por el personal de salud.

Comentario: Z2») @eciZrr sz @c
L) tictiezeises a&//}uq
2en iy Fooa Y i /1‘/74_1//1

5 P - G
P9. Se siente mas activo con el tratamiento
recibido

Comentario:
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P10. Esta animado porque su salud ha mejorado

A~

Comentario:

P11..En algiin momento se sinti¢ irritable por la
atencién recibida en la consulta

Comentario:

P12. Se ha sentido tenso durante la atencion

recibida en la consulta e
Comentario:

P13. Elp | de salud le ionaron alguna

molestia R
Comentario:

P14. Siente temor al relacionarse con el personal
de consulta externa

Comentario:

P15. Alguna vez se sintio avergonzado durante
su permanencia en la consulta

Comentario:

P16. Siente nerviosismo en la atencion médica

Comentario:

P17. El personal que lo atendié o el tratamiento
recibido le produjo alguna sensacion de miedo

Comentario:
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P18. Le asusta tener que regresar a la consulta <«
Comentario:

P19. EIp 1 de ltorios lo

hizo sentir culpable por alguna situacion s <
Comentario:

P20. El personal del servicio le mostr hostilidad

en su trato P
Comentario:

Comentario%( G ece erec céx7 .@/WW

o ot dopecdi b Pallofassi, Leo Epeate

wrda
: % M<
Mﬂ(%a’@
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
; CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMER{A

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON

NOMBRE Y APELLIDO DEL EXPERTO:
ﬂ[;ntla Hirda Gonozer. Pludhres .

INSTITUCION DONDE LABORA ACTUALMENTE:

o ? l al &gafgud il e OGS it B s
INSTRUCCIONES: Colocar una “X” dentro del recuadro de acuerdo a su evaluacién.

(*) Mayor puntuacién indica que esta adecuadamente formulada.

P1. Siente interés por continuar con su
tratamiento. )\
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Comentario:

P2. Le produce entusiasmo atenderse con su
médico.

Comentario:

P3. Se siente con mayor energia luego del
tratamiento recibido.

=

Comentario:

P4. Siente orgullo de atenderse en este hospital
usted y sus familiares.

Comentario:

P5. Se siente inspirado luego de la atencion
recibida.

Comentario

P6. El personal que trabaja en el consultorio
externo le estimula a mejorar su condicion de
salud.

x

Comentario:

P7. Esta decidido a volver a atenderse en este
hospital.

x

Comentario:

P8. Permanece atento(a) a las indicaciones
impartidas por el personal de salud.

Comentario:

P9. Se siente més activo con el tratamiento
recibido

Comentario:
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P10. Esté animado porque su salud ha mejorado

Comentario:

P11. En algin momento se sinti6 irritable por la
atencién recibida en la consulta

g i
Comentario:

P12. Se ha sentido tenso durante la atencion

recibida en la consulta 0 P
Comentario:

P13. El personal de salud le ocasionaron alguna X

molestia 7Q

Comentario:

P14. Siente temor al relacionarse con el personal
de consulta externa

Comentario:

P15. Alguna vez se sinti6 avergonzado durante

su permanencia en la consulta X 7(
Comentario:
P16. Siente nerviosismo en la atencion médica

x X
Comentario:
P17. El personal que lo atendi6 o el tratamiento
recibido le produjo alguna sensacion de miedo o )

Comentario:
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A

P18. Le asusta tener que regresar a la consulta

Comentario:

P19. El personal de consultorios externos lo
hizo sentir culpable por alguna situacion

Comentario:

P20. El personal del servicio le mostr hostilidad
en su trato

Comeritario:

Comentario:

127
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE ENFERMERIA

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL HOSPITAL
REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON

NOMBRE Y APELLIDO DEL EXPERTO:
Teecony W, MosRueiwa Podmare

INSTITUCION DONDE LABORA ACTUALMENTE:

H.R.IE-2 EleazAz Guzn(AN E)AEBDN

valuacion.

INSTRUCCIONES: Colocar una “X” dentro del recuadro de acuerdo a su e

(*) Mayor puntuacion indica que estd adecuadamente formulada.

1. Siente interés por continuar con su
Bl v X
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Comentario:

gelat\wvo Paca PercsAz BUE € PO’ Atascer)

P2. Le produce entusiasmo atenderse con su

médico. X

Comentario:

P3. se siente con mayor energia luego del
tratamiento recibido. ><

Comentario:

P4. Siente orgullo de atenderse en este hospital
usted y sus familiares. x

Comentario:

A FarulAeE - covsloeEal. ke TR d-g
it unTne -

P5. Se siente inspirado luego de la atencién

recibida. ><

Comentario

P6. El personal que trabaja en el consultorio
externo le estimula a mejorar su condicion de X
salud.

Comentario:

P7. Esta decidido a volver a atenderse en este e
hospital.

Comentario:

P8. Permanece atento(a) a las indicaciones
impartidas por el personal de salud. X

Comentario:

P9. Se siente mas activo con el tratamiento

recibido e

Comentario:

PAndece TRepertz| ITerw |3
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P10. Esta animado porque su salud ha mejorado

Comentario: =ec o dusy
vEZ <&

P11. En.algin momento se sintié irritable por la
atencion recibida en la consulta

Comentario:

P12. Se ha sentido tenso durante la atencion
recibida en la consulta

Comentario:

P13. El personal de salud le ocasionaron alguna
molestia

Comentario:

P14. Siente temor al relacionarse con el personal
de consulta externa

Comentario:

P15. Alguna vez se sinti¢ avergonzado durante
su permanencia en la consulta

Comentario:

P16. Siente nerviosismo en la atencién médica

Comentario:

P17. El personal que lo atendié o el tratamiento
recibido le produjo alguna sensacion de miedo

Comentario:
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P18. Le asusta tener que regresar a la consulta

Comentario:

P19. Elp 1 de ltori

0 lo
hizo sentir culpable por alguna situacion

Comentario:

P20. El personal del servicio le mostr6 hostilidad
en su trato

Comentario:

Comentario:
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ANEXO N° 7

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
FACULTAD DE CIENCIAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Se le comunica que el objetivo del presente estudio es DETERMINAR LA RELACION
QUE EXISTE ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO EN EL HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR GUZMAN BARRON, el presente
estudio esta conducido por MAZA NEYRA, AMPARO SOLEDAD estudiante de
doctorado en Salud Publica de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Si
accede participar en este estudio, debera responder dos cuestionarios mediante la
entrevista, que tomard como promedio 20 minutos. Su participacion sera voluntaria.
La informacion que se recoja sera estrictamente confidencial y no se podra utilizar
para ningln otro propdsito que no esté contemplado en esta investigacion. Las
entrevistas serdn andnimas, por ello seran codificadas utilizando un nimero de
identificacion. Si la naturaleza del estudio requiriera de su identificacion, ello solo sera
posible si da su consentimiento. Si tuviera alguna duda con relacion al desarrollo del
proyecto, es libre de formular las preguntas que considere pertinentes. Si sintiera
incomodidad, frente a alguna de las preguntas, puede ponerlo en conocimiento a la
investigadora y abstenerse de responder. Gracias por su participacion.

Yo, DNI

doy mi consentimiento para participar en el estudio y soy consciente de que mi
participacion es enteramente voluntaria. He recibido informacion en forma verbal y
escrita, sobre el estudio mencionado y he comprendido la informacion y las
explicaciones alcanzadas por el investigador. He tenido la oportunidad de preguntar y
hacer preguntas. Al firmar este consentimiento estoy de acuerdo con que mis datos
personales, podrian ser usados segun lo descrito en la hoja de informacion que detalla
la investigacion en la que estoy participando. Entiendo que puedo finalizar mi
participacion en el estudio en cualquier momento, sin que esto represente algun
perjuicio para mi. Entiendo que recibiré una copia de este formulario de
consentimiento y que puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio
cuando haya concluido. Para esto puedo comunicarme al celular 943066375.

Como prueba de consentimiento voluntario para participar en este estudio, firmo a
continuacion:

Firma del participante Fecha
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ANEXO N° 8

MEDIDAS DE CORRELACION ENTRE LA CALIDAD DE ATENCION Y LA
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO. HOSPITAL REGIONAL ELEAZAR
GUZMAN BARRON — NUEVO CHIMBOTE, 2019

VARIABLES MEDIDA DE  SIGNIFICACION
CORRELACION ESTADISTICA
PEARSON
PUNTAJE CALIDAD — PUNTAJE 0,688 P<0,01

SATISFACCION

Fuente: Cuestionario para medir la calidad de atencidn. Autor Parazuraman A, Zeithaml, Berry L.
SERVQUAL. Aplicado al usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzméan Barrdn. Cuestionario
para medir la satisfaccion de la atencion. Autor Lostaunau J y modificado por Maza A,. Aplicado al
usuario externo del Hospital Regional Eleazar Guzmén Barrén.
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DECLARACION DE COMPROMISO ETICO Y NO PLAGIO

Mediante el presente documento denominado declaracion de compromiso ético y no plagio el
autor(a) del presente trabajo de investigacion titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL HOSPITAL REGIONAL
ELEAZAR GUZMAN BARRON_NUEVO CHIMBOTE, 2019.

Declaro conocer las consecuencias por la infraccion de las normas del Reglamento de
Investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote y el Reglamento del
Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para optar grados académicos y titulos en su
elaboracion no hay copia, ni uso de ideas, apreciaciones, citas parafraseadas o citas textuales,
etc. Tomadas de cualquier fuente sean en versién fisica o digital, sin mencionar de forma clara
y exacta su origen o autor, por el contrario, en todos los casos de ha incorporado la cita y
referencias respectivas conforme orienta las normas de Vancouver, previsto en la universidad.

En conformidad del presente contenido y como su legitimo autor se firma el presente
documento profesionales — RENATI; que exigen veracidad y originalidad de todo trabajo de
investigacion, respecto a los derechos de autor y la propiedad intelectual. Asi mismo, cumplo
con precisar que éste trabajo forma parte de la linea de investigacion “Cuidado de las personas”
enfatizando al objeto de estudio, se aplico un disefio metodolégico comdn, por lo tanto, es
posible que tenga similitud y se explica porque forma parte de la mencionada linea de
investigacion. También se declara que al recolectar los datos se tuvieron acceso a nombres y
apellidos, a cada uno se le asignd un cddigo para preservar su identidad y proteger los derechos
constitucionales, siendo el Gnico aspecto inserto en los instrumentos.

Finalmente se declara que: el presente trabajo es auténtico, siendo el resultado un producto del
trabajo personal acorde con la linea de investigacion del cual se deriva, trabajado bajo los
principios de la buena fe y respeto de los derechos de autor y propiedad intelectual.

En conformidad del presente contenido y como su legitimo autor se firma el presente
documento.

Amparo Soledad Maza Neyra

APELLIDOSY NOMBRES
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Yo wd

“Aflo de |a Lucha Contra ia Comupekdn ¥ 1a Impunidad”
= Chimbote, 15 de o de! 2019
Selor:
Dr. José Morales De La Crux
Director Ejecutivo Hospital Regional Eleazar Guzmin Bamon

Do mi mayor considaracier

Par lo expuesto, sakitamos tenga a bien brindar las fackidades da) caso, con la fnidad que se
l2 proporcions |8 irdormacion necesania 2 la estudante de! Doclorado en Saiud Pibles da fa
Escuela Profesicnal do Endermerta. con &l compromiso que una voz terminada a investigacién se
mmmmmaumahmmmm
Insstucién,

Sin oo particutar me despido de usled.

s [sdE R g
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MAZA NEYRA, AMPARO SOLEDAD
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INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
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