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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo determinar si existe relacion entre calidad
de servicio y satisfaccion del usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias,
Lima, 2021. La metodologia corresponde a un disefio es no experimental, transeccional,
descriptivo correlacional. La técnica es la encuesta y el instrumento es un cuestionario. La
muestra probabilistica es de 384 usuarios de consulta externa. Para el analisis de datos se
utilizo el programa estadistico SPSS version 25, la estadistica descriptiva indica que el 6.5%
califica a la calidad de servicio en un nivel alto, 57.6% medio; 35.9% bajo, evaluando la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. El 9.4% califica
a la satisfaccion en un nivel alto, 66.1% medio y 24.5% bajo, evaluando la Atencién Médica
y la Atencion Administrativa, Se recomienda realizar encuestas periodicas para saber si los
niveles de calidad de servicio se reflejan en una mayor satisfaccion mejora y dar el alcance a
los directivos del hospital. Se concluye que si existe relacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de Emergencia con

un Rho de Spearman de 0,780, la misma que es significativa (p — valor = 0,000).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, capacidad de respuesta.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
En el 2006, el Ministerio de Salud aprueba el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
en el cual se establecen los objetivos, los principios y las bases conceptuales de la calidad,
donde define las estrategias, instrumentos, metodologias y procedimientos para conocer los
niveles de satisfaccion de los usuarios externos. (Documento Teécnico: RM N°519-

2006/MINSA).

Actualmente a nivel mundial se viene sufriendo por una pandemia producida por la
COVID-19 que es una extensa familia de virus que generalmente causan infecciones en las
proteinas de la superficie del virus pueden conducir a infecciones leves del tracto respiratorio
superior, pero las mutaciones en las proteinas de la superficie del virus pueden conducir a
infecciones graves del tracto respiratorio inferior, como el Sindrome Respiratorio del Medio
Oriente  (MERS-CoV) vy el Sindrome Respiratorio Agudo Severo (SARS-CoV).

(Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

Segun el reporte de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), “se informé que el 31
de diciembre de 2019 se reportd la presencia de casos de neumonia en Wuhan, una ciudad
situada en la provincia de China de Hubei. Una semana mas tarde confirmaron que se trataba
de un nuevo coronavirus que se ha denominado SARS-CoV-2. El 30 de enero de 2020, el
Comité de Emergencia para el Reglamento Sanitario Internacional de la OMS declar6 el

brote de “COVID-19” como una “Emergencia de Salud Publica de Importancia Nacional.

A mediados de enero, 2020 la OMS reporté mas de 280 casos confirmados de COVID-

19 en China, Tailandia, Japon y Corea.

Echevarria, Sueyoshi (2020), prepararon el manuscrito donde presentan un informe

sobre lo sucedido a nivel mundial y en América del Sur, donde mencionan que, hasta el 14 de
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abril del 2020, se han reportado a nivel mundial 1, 983,219 casos de COVID-19, de los cuales
el 2.84% se encuentra en América del Sur. Brasil es el pais que presenta el mayor nimero de
infectados (24,232), concentrados principalmente en Sao Paulo y Rio de Janeiro. Perd tiene el
segundo lugar con 10,303 casos confirmados, duplicando el niumero de infectados. Este
incremento se ve afectado por el aumento de las pruebas realizadas y a la falta de apego de un
grupo de la poblaciébn a las medidas establecidas por el gobierno, ocasionando

aglomeraciones en supermercados, mercados y en transporte publico.

Asimismo refieren que en el Per, los varones representan el 73.9% del total de casos
confirmados para COVID-19, hallandose la mayor cantidad de infectados en la capital del
pais (Lima), tendencia que se repite en las demas capitales latinoamericanas; mientras que en
Chile el 50.09% de los casos positivos corresponden al sexo femenino. Las comorbilidades
identificadas con mayor frecuencia en los casos fatales fueron las enfermedades

cardiovasculares (Hipertension arterial) y diabetes mellitus (Perd, Chile y Brasil).

En cuanto a mortalidad por COVID-19 en Sudamérica, Ecuador lleva la delantera,
presentando hasta el momento una tasa de mortalidad de 2 por 100 mil habitantes; seguido de

Perd con 0.7 por 100 mil habitantes (Echevarria, Sueyoshi, 2020).

A pesar de que Chile es uno de los paises en Sudamérica que concentra la mayor
cantidad de infectados por el SARS-CoV?2, tiene la tasa de letalidad més baja de la region
(1.16%), sequido de Uruguay, incluso menos que Japon (1.87%). Esto se debe a las medidas
que han tomado sus autoridades para frenar la propagacion de la enfermedad la cual incluye
la capacidad para identificar pacientes infectados y aislarlos de forma temprana, estrategia en
la que ha hecho hincapié la Organizacion Mundial de la Salud; logrando realizar hasta el
momento la mayor cantidad de pruebas por millon de habitantes en la region, después de

Venezuela. Actualmente Peru ha adoptado esta medida con fuerza, siendo el segundo pais
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con mayor numero de pruebas diagnosticas en Latinoamérica, con 102,216 entre pruebas

rapidas y moleculares (Echevarria, Sueyoshi, 2020).

El 05 de marzo del 2020 la OMS informa que en el Perd se confirm6 un primer caso
importante de COVID-19, en un compatriota peruano con historial de viajes a Espafia,
Francia y Republica Checa. Posteriormente a ello se confirmaron otros casos entre sus

contactos (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

El 06 de marzo del 2020, el Presidente de la RepUblica anuncié el primer caso de
COVID-19 confirmado en el Pert y el 15 de marzo se establecié el estado de emergencia y el
cierre de fronteras en todo el territorio nacional. Posteriormente, mediante Decretos
Supremos se viene estableciendo medidas que debe observar la ciudadania en la nueva
conciencia social y sumado a la reactivacion econdémica, se observa una gran cantidad de
personas circulando por las calles, por lo que, segun refiere el Centro Nacional de
Epidemiologia, Prevenciéon y Control de Enfermedades, existe el riesgo de una posible ola
pandémica por COVID-19, cuyo impacto dependera de la proporcion de susceptibles que

queden en las regiones (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

El Centro Nacional de Epidemiologia, Prevencion y Control de Enfermedades (2021)
del MINSA emiti6 alertas sanitarias, orientadas a desarrollar acciones para fortalecer la
vigilancia, la prevencién y control ante el riesgo de presencia de casos del nuevo coronavirus
COVID-19 y la elaboracion de un plan de preparacion y respuesta e cual fue aprobado con

Resolucién Ministerial N° 039-2020/MINSA.

El comportamiento del COVID-19 depende de la diversidad social, geogréfica y
sanitaria del pais, esas singularidades han de adaptarse a las respuestas de salud para

mantener bajo control la transmision del coronavirus.
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En cuanto a la definicion de segunda ola, no se tiene directrices claras. El portavoz de
la OMS, refiere “El término se refiere solo a los nuevos brotes que se han producido después
de un descanso inicial, lo mismo aplica para una “tercera ola”, estos rebrotes de coronavirus

estan apareciendo en diversas regiones del Mundo.

Nos enfrentamos a un riesgo potencial de la llamada “segunda ola”, la cual se hara
evidente por la aparicion de rebrotes en diversas regiones del pais; como consecuencia de la
flexibilizacion de las medidas implementadas y a que las personas desconocen de la situacion

actual. (MINSA, 2020).

El Ministerio de Salud (MINSA) anuncio la suspension de consultas externas a fin de
evitar concentracion de personas en los hospitales y posibles contagios de Covid-19, en tanto
el Seguro Social de Salud (EsSalud), activé los Consultorios de Atencidén Inmediata (CAl) en
todos sus establecimientos de salud a nivel nacional, para la atencidn de urgencias médicas a
pacientes en condiciones de riesgo, que presentan problemas de salud ajenos al coronavirus.

(Essalud, 2021)

Al respecto, el Gerente General de EsSalud, Alfredo Barredo Moyano, explicé que con
los CAI se asegura una atencion oportuna y eficaz a personas que requieren una atencion
inmediata como los pacientes oncoldgicos y otros que presentan afecciones al corazon, asi
como aquellos que han sido intervenidos quirargicamente o que requieren hemodialisis, y por
tanto, necesitan ser monitoreados por su médico tratante. Menciond, que los CAI seran
diferenciados por especialidad y el personal meédico podra prescribir medicamentos,
dispositivos medicos, entre otros, hasta por un periodo de 60 dias calendario, debiendo ser

registrado claramente en la historia clinica del paciente. (EsSalud, 2021).

Durante el afio 2020, el Seguro Social de Salud (EsSalud) atendi6 a nivel nacional mas

de 5 millones de emergencias, cerca de 7 millones en consultas presenciales, mas de 2
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millones de atenciones a través de los CAl (Centro de Atencion Inmediata) y méas de 3

millones de tele consultas médicas, entre otros. (EsSalud, 2021).
Antecedentes internacionales

Castillo, Villarreal, Olivera, Pinzon & Carrascal (2014), escribieron su trabajo de
investigacion denominado: Satisfaccion de usuarias del Control Prenatal en Instituciones de
Salud Publicas y factores asociados de Cartagena, es de tipo analitico, encuesta transversal,
asimismo el estudio se realiz6 con el propoésito de determinar el grado de satisfaccion de
usuarias del Control Prenatal en Instituciones de Salud Publicas y factores asociados de
Cartagena, se utilizo la encuesta de 712 pacientes embarazadas de bajo riesgo el cual se tomd
como muestra de 25 instituciones publicas de Cartagena, como resultado se obtuvo, que el
promedio de edad de las 712 embarazadas participantes fue de 23 afios, asimismo se observa
que el 84% manifestaron sentirse satisfechas con el servicio que recibieron en la IPS donde
fueron atendidas. Concluyendo que la buena percepcidn de las usuarias con la interrelacion
del profesional que las atiende, es un factor determinante para la satisfaccion,

independientemente de la calidad de atencion que dan los servicios de salud

Pedraza, Lavin, Gonzales & Bernal (2014), el presente trabajo de investigacion es
determinar los Factores determinantes en la calidad del servicio sanitario en México: Caso
ABC, de enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal, el estudio se realizo con el proposito de identificar los factores determinantes en
la calidad del servicio de salud desde la percepcion del usuario en Tamaulipas, México. Se
aplico un cuestionario a 130 usuarias como muestra, se utilizé el estadigrafo de Alpha de
Cronbach para determinar la fiabilidad del instrumento de investigacion, como resultado se
identifico que la dimension capacidad de respuesta obtuvo la mas baja valoracion con un

porcentaje mayoritario de (52.5%) quienes indicaron que el tiempo de espera en la consulta
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externa va de pésimo a regular, el 48.3 % contestaron que el servicio de urgencias es de nivel
incipiente; y el 43.3% indicaron que va de pésimo a regular el tiempo de espera para las
consultas de especialidad. Concluyendo que en el estudio de investigacion se identifica que
existen areas con baja calidad en la prestacion de servicios sanitarios a pesar de estar

certificado en estandares internacionales y con reconocimiento importante en su desempefio.

Boza & Solano (2016). El presente trabajo de investigacion se denomina Percepcion
de la calidad que tienen los usuarios sobre la atencidén que brinda la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos Sdenz Herrera, durante febrero y marzo
del afio 2016. Costa Rica, es de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, como principal
objetivo fue determinar la percepcién de la calidad que tenian los padres de los nifios
ingresados en la UCI-HNN, el estudio es de tipo cuantitativo -descriptivo, la técnica utilizada
fue el cuestionario, para determinar la confiabilidad utilizaron el instrumento mediante la
prueba del Alfha de Cronbach y como muestra tuvo como participantes a 122 padres, para
procesar la informacién mediante el programa estadistico SPSS con el subsiguiente analisis
de los resultados y la generacion de graficos. Entre los hallazgos obtenidos se encuentra que
la UCI-HNN brind6 una atencién que, segun perciben los padres, cumplié en la mayoria de
los aspectos evaluados sus expectativas alrededor del cuidado de su hijo durante febrero y
marzo del 2016. En cuanto a la satisfaccion en la atencion en salud fue en un nivel de
excelente, segun los padres, mencionan que siempre fue oportuna, con una adecuada
frecuencia, de un buen modo, lo suficientemente objetiva y de mucho valor para ellos. En
relacion con el cuidado, los padres refieren que fue competente, muy bien coordinada y
centrada en el paciente, en tanto les permitio integrarse, interactuar y ofrecerles estar en el
proceso de cuidado del hijo. Todo lo contrario, pasé con la empatia, los padres no estan

satisfechos con la atencion recibida y la humanizacion no cumplié sus expectativas en cuanto
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a la atencion. En relacion con la organizacion de los cuidados, los padres estuvieron
satisfechos porque cumplieron sus expectativas fueron medianamente accesibles y flexibles
para ellos. En cuanto a la actitud profesional en relacion con la satisfaccion, fue autentica,
sensible y prudente. Concluyendo que en el estudio se obtuvo un alto cumplimiento con las
espectativas de los padres en relacion con la atencion en salud de la Unidad de Cuidados
Intensivos del Hospital Nacional de Nifios, asimismo (Boza & Solano, 2016) refieren que es
necesario volver a valorizar desde la perspectiva de los padres lo que se esta brindando con la

calidez del cuidado, ya que no cumple con sus espectitavas en su totalidad.
Antecedentes nacionales

Crispin, Martel y Torero (2020). En su trabajo buscaron determinar la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes en los bancos privados de la ciudad de
Huénuco, 2019. De enfoque cuantitativo, disefio no experimental, para evaluar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes la técnica que se utilizd fue la encuesta para la
recoleccion de datos. La poblacion fueron los 32 000 clientes que eran atendidos
mensualmente y la muestra estuvo conformada por 380 clientes. Utilizaron la prueba
estadistica de Rho Spearman, mediante el software SPSS (version 24.0). Entre los hallazgos
obtenidos se determind que existe una correlacién directa considerable (rs=0,785,
Sig.=0,000) donde refiere que la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes
de los bancos privados de Huanuco. Concluyendo e el estudio de investigacién que existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en los

bancos privados de la ciudad de Huanuco -2019

Castillo & Durand (2019), en su trabajo de investigacion denominado: La Relacién de

La Calidad Del Servicio y La Satisfacciéon del Cliente del Sector Restaurantes de Comida
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Italiana del Balneario de Huanchaco, 2019, se realiz6 con el propdsito de determinar si la
calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente del sector restaurantes de
comida italiana del balneario de Huanchaco, 2019. Esto como respuesta al problema ¢Existe
relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente del sector restaurantes de
comida italiana del balneario de Huanchaco, 2019?, con una metodologia de enfoque
cuantitativo, no experimental y correlacional, para lo cual se utilizé la encuesta para la
recoleccion de datos y como tamafio de la muestra se conté con los clientes del sector
restaurantes de comida italiana del balneario de Huanchaco. Por medio de la prueba
estadistica de Pearson se determind que existe una correlacion positiva alta de 0.734, la
misma que indica que la variable “Satisfaccion al Cliente” esta relacionado con el “Calidad
del Servicio”. Es decir, a mejor Calidad del Servicio, mejor satisfaccion del cliente de los
restaurantes de comida italiana del balneario del Huanchaco. Concluyendo que existe relacion
positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del sector

restaurantes de comida italiana del balneario de Huanchaco, 2019.

Sanchez & Maria (2017), el presente trabajo de investigacion es determinar y analizar
la calidad de la atencion de salud y la satisfaccion del usuario externo del Centro de Salud
Pachacutec. Cajamarca, 2017, de nivel descriptivo, correlacional y de corte transversal. Para
lo cual se realiz6 una encuesta a 142 usuarios externos mayores de 18, para valorar la calidad
de la atencidn de salud y la satisfaccion del usuario externo. Obteniendo como resultado que
el 50% de la muestra de 18 a 28 afios de edad fueron los més relevantes, 90,8 % de sexo
mujer, el 85,2% contesto que reside en zona urbana, el 37,3% que solo cuenta con secundaria,
el 89,4% contesto que cuenta con SIS, el 25,4% de mujer respondieron que fueron atendidos
en consultorio de atencidn integral, el 88% contestdé que son continuadores, el 66,4%

contestaron ellos mismos, el 52,8% indico que la calidad de atencion es buena y el 47,2%
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regular, asimismo en el nivel de satisfaccion se observa que el 93% estan satisfechos y el 7%
respondieron que no estan satisfechos ni insatisfechos. Por otro lado existe correlacion
positiva significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo,
r=0,594, p valor=0,00, la correlacion entre las dimensiones de ambas variables es
significativa p valor <0,05, salvo la dimensién humana e interpersonal de la calidad de
atencion y aspectos tangibles de la satisfaccion del usuario con r=0,040 p valor=0,635.
Finalmente en la investigacion se concluye que la calidad de la atencion de salud tiene una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario externo del Centro de Salud Pachacutec

Cajamarca. 2017.
Definiciones Conceptuales
Calidad de Servicio

Forrellat (2014), refiere que el desempefio en la calidad se fundamenta en la valoracion
de los resultados, procesos y en complacer los requerimientos de los usuarios, teniendo como
meta lograr la mejora continua. Se presentan varios factores a tener en cuenta al momento de
aumentar el desempefio con calidad, pero los esfuerzos deben estar dirigidos a como se hacen

las cosas, estandarizar procesos, acreditar servicios.

Referente a la calidad de atencidn se presentan diferentes modelos de los cuales son los
siguientes: el Modelo de calidad técnica y funcional del autor Grénroos (1984) quien indica
que la calidad en un establecimiento dependera de: calidad técnica y funcional siendo esta
altima mas importante segun este modelo. Otro modelo es el de SERVPERF, planteado por
Cronin y Taylor (1994) quienes plantearon utilizar una escala méas breve y precisa que
SERVQUAL, llaméndola SERVPERF, basada solamente en la evaluacion de la percepcion
que tiene el usuario con respecto al servicio, con una valoracion similar a la escala

SERVQUAL, solo que ésta considera no solo percepciones sino también expectativas.
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De forma que, la escala SERVPERF se sustenta Unicamente en las percepciones,
eliminando las expectativas y reduciendo entonces a la mitad las preguntas planteadas, por lo
tanto, las 22 preguntas que contienen abarcan cinco dimensiones de la evaluacion de la

calidad.

Las dimensiones que evalta son: fiabilidad (se refiere al hecho de lograr y cumplir con éxito
el servicio brindado), capacidad de respuesta (permite ofrecerle al usuario un servicio rapido
y adecuado en un tiempo oportuno), seguridad (valora la confianza que provoca el
desempefio del profesional al momento de ofrecer la atencion exponiendo conocimiento,
educacion, destreza para tener comunicacion e inspirar seguridad.), empatia (es el poder de
un individuo para atender de manera adecuada las necesidades de otro y ponerse en su lugar
para comprenderlo) y aspectos tangibles (son los aspectos de la institucion que son percibidos
por los usuarios, se refiere a la apariencia fisica de la infraestructura, al aspecto de las

personas que atienden en el establecimiento, al aseo del lugar y comodidad).

Tabla 1. Modelos de Calidad de Servicio

MODELO CONCLUSIONES FUNDAMENTALES
Resulta del balance entre las expectativas y
Parasuraman, Zeithaml las percepciones del desempefio que tiene el
y Berry (1988) cliente hacia la calidad del servicio,

fundamentado en la teoria de la
disconfirmacién, de manera que cuando se
cumple exactamente el nivel de expectativas
del usuario se define el servicio como
satisfactorio.

Es la percepcion que tiene un usuario acerca
de la correspondencia entre el desempefio y
Vergara (2014) las expectativas de la experiencia de servicio.

Vista desde la perspectiva organizacional, la
calidad en el servicio es la orientacion que
siguen todos los recursos de una empresa para
lograr la satisfaccion de los clientes
incluyendo a todos los empleados y no solo a
Kotler & Keller (2012) los que tienen trato directo con el cliente, pues
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MODELO CONCLUSIONES FUNDAMENTALES

todas las actividades realizadas por un
empleado en la organizacion repercutirdn de
alguna manera en el nivel de calidad real o
percibida por el consumidor.

Nota. Se muestra un resumen de las principales conclusiones fundamentales de varios autores de la
calidad de servicio. Elaboracion propia

Realizar la encuesta es una herramienta comun para lograr la medicion de la
satisfaccion del usuario y mejorar la calidad de atencién en los servicios sanitarios, con ello
se lograra obtener la percepcion del usuario en cuanto a sus requerimientos y los procesos
que se desarrollan durante la atencién en la institucion sanitaria. Para la medicion se puede
citar el modelo SERVPERF de Croning y Taylor (1994), basado Unicamente en el desempefio
del proveedor en el encuentro de servicios, siendo hipotéticamente la mejor alternativa para
evaluar la calidad del servicio; o el instrumento PECASUSS, acrénimo de Percepcion de
Calidad Segun Usuarios de Servicios de Salud, que busca identificar el impacto del programa
en la calidad percibida segin la direccion y magnitud de los items evaluados. Otro
instrumento de evaluacion, segin el modelo de las discrepancias ideado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), donde mencionan que el instrumento de medicion SERVQUAL
(Quality Service); permite hacer una comparacion entre las expectativas de los usuarios
(clientes, usuarios, pacientes, beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta

una organizacion y puede constituir una medida de la calidad del servicio.
Satisfaccion del Usuario

Dentro de la satisfaccion del usuario se observa una diversidad de conceptos, como el
resultado de complacer deseos, necesidades y expectativas que el cliente tiene hacia el
producto o servicio brindado, asimismo, ha sido definido como un elemento de la

competitividad empresarial interna a consecuencia de ello es constituida como un indicador
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de medicion que mide las expectativas y la performance finalmente es asociada a la

percepcion del usuario.

Por otro lado, la OMS (2012) sefiala que es el grado de excelencia profesional
utilizando recursos de manera eficiente con la minima inseguridad, para que el usuario este

satisfecho y se logre tener un buen efecto en la salud de todo paciente.

Asimismo, MINSA (2011) sefiala que la satisfaccion es el rendimiento del personal que
trabaja en el establecimiento y logra cubrir o cumplir las expectaciones que tiene el paciente
de la atencién que le serd ofrecida. Por lo tanto, los datos que se tienen sobre la satisfaccion
son Utiles siempre y cuando los usuarios tengan un papel activo en su evaluacion ya que la
mejor manera de evaluar su satisfaccion es preguntandoles sobre la opinion que tienen sobre

el servicio recibido

Segun el Ministerio de Salud (2011), los usuarios acceden a la atencion médica sin
manifestar incomodidad o quejas e incluso refieren satisfaccién al momento de que se les
realiza alguna encuesta. Sin embargo, la satisfaccion que manifiesta el usuario en una
entrevista, no garantiza que la calidad ofrecida sea buena, sino mas bien que las expectativas
de los usuarios sean bajas. Asimismo, existe la posibilidad que los pacientes manifiesten
satisfaccion por querer complacer al entrevistador o por temor a que se le niegue la atencion
posteriormente debido a las normas que tiene la sociedad en oposicién a los reclamos. Por
ello la importancia de orientar a los usuarios sobre los aspectos que deben considerarse para

calificar a la calidad de atencion de manera adecuada.

Por un lado la satisfaccion se constituye como herramienta de diagnostico o indicador
de medicion que permite evaluar las expectativas y mide la performance Toniut (2013), es

imprescindible para realizar un correcto monitoreo del desempefio competitivo siendo el
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principal objeto de estudio el cliente, es decir que el factor a considerar sera el performance

del cliente.
Niveles de Satisfaccion
El paciente percibe uno de los 3 niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion

Se genera cuando no cumple las expectativas del paciente.

e Satisfaccion
Se genera cuando se realiza una necesidad y a su vez cumple con las expectativas del

paciente.

e Complacencia

Se genera cuando supera las expectativas del paciente.
Justificacion Teorica

Con la realizacién de la tesis se pretende dar a conocer los fundamentos teéricos de las
dimensiones, enfoques conceptuales y politicas nacionales relacionadas con la calidad y
satisfaccion en la atencién de un Hospital de Emergencias, asimismo que la institucion tome

con seriedad la magnitud del problema.

De la misma forma permitird conocer el diagndéstico de la calidad del servicio segun el
modelo SERVQUAL, con una descripcion real y original de los aspectos referidos a la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles lo cual permita

hallar la satisfaccion del usuario de un Hospital de Emergencias.
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Por tanto, el planteamiento del presente proyecto servird al hospital para realizar
intervenciones e implementar politicas y practicas adecuadas para mejorar la calidad de

servicio y satisfaccion de los usuarios en la consulta externa.
Justificacion Préactica

La presente investigacion servira a los funcionarios de un Hospital de Emergencias,
para que formulen planes de intervencion y puedan implementar politicas y practicas
adecuadas para mejorar la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la consulta
externa, donde nace la necesidad por realizar este estudio y formular la siguiente

interrogante:
1.2. Formulacion del problema

¢Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de consulta

externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021?
1.3. Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
Obijetivos especificos

Describir la relacion entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario de consulta externa
en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
Describir la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de

consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
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Describir la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de consulta
externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

Describir la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de consulta externa
en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

Describir la relacion los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de consulta
externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

1.4,  Hipdtesis
Hipotesis general

Si existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

Hipotesis especificas

Si existe relacion directa y significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

Si existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima,

2021.

Si existe relacion directa y significativa entre la seguridad y la satisfaccién del usuario

de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

Si existe relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario

de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

Si existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Tipo bésica, disefio no experimental, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y
de corte transversal. Es una investigacion cuantitativa, porque se centra fundamentalmente en
los aspectos observables y susceptibles de cuantificacion de los fendmenos referidos a las
variables de calidad del servicio y satisfaccion del usuario, se utilizard la metodologia
empirico analitico y se servira de pruebas estadisticas para el analisis de datos y contrastacion
de las hipotesis, refiere que “el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar
hipotesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias”. (Hernandez, 2014, pag. 98).

Hernandez (2014) sefiala que el nivel es descriptivo correlacional, porque busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se
analice, a su vez establece si existe relacion entre las variables. Indica que una
investigacion; es no experimental porque el estudio se realiza sin la manipulacion
deliberada de las variables y en los que solo se observan los fenbmenos en su ambiente
natural para después analizarlos.

Es de corte Transeccional o transversal, porque se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico, en un Hospital de Emergencias en un dia del mes de
Febrero, 2021. El proposito es describir las variables calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de consulta externa y correlacional, porque examina la relacion o asociacion
existente entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta externa,
en un Hospital de Emergencias. (Hernandez, 2014, pag. 154), a continuacion el esquema

Correlacional:
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O — =~ P

Donde:

M = Muestra (Pacientes Externos Hospital de Emergencias)

O1 (Variable independiente) = Calidad del servicio
02 (Variable dependiente) = Satisfaccion del usuario

r = Relacion de las variables de estudio

2.2. Pablacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion.- Para la presente investigacion se consideré como grupo poblacional a los 23,
471,480 pacientes atendidos en el periodo enero-noviembre 2019, el nimero de consultas
externas totales realizadas en Essalud, segun dato del Sistema Estadistico de Salud SES, de la
cual se ha determinado la poblacién muestral para la investigacion. Segun (Hernandez et al.,
2014): “La poblacion es un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (p.174).

Muestra.- Se determin6 aplicando la formula para muestras probabilisticas para poblaciones
infinitas a la cual se les aplicd la encuesta, con un nivel de confianza del 95%. Asi el tamafio
de la muestra resulta siendo un total de 384 usuarios de consultorios externos de un Hospital
de Emergencias en la ciudad de Lima, 2021, (Hernandez et al., 2014) menciona que es un
“subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser

elegidos” (p.175).
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Tabla 2. Namero de consultas externas totales por Red Asistencial EsSalud
enero — noviembre 2018/2019

REDE S Ene-nov

ASISTENCIALES / 2018

PRESTACIONALES
REBAGLIATI 3,866,742
SABOGAL 3,044,203
ALMENARA 3,175,460
AREQUIPA 1,389,871
LA LIBERTAD 1,315,153
LAMBAYEQUE 1,173,453
PIURA 869.457
ICA 850,968
JUNIN 649,683
ANCASH 583,523
OTROS 4,919,155
Total general 21,837,668

Nota. pp. Puntos porcentuales.

Ene-nov
2019

3,966,357
3.507,108
3,139,114
1,609,157
1,390,817
1,254,292
1,016,224
995,592
674.751
579,277
5,338,791
23,471,480

Concentracion
Var.% en pp.
2.6% 0.5%
15.2% 21%
-1.1% -0.2%
15.8% 1.0%
58% 0.3%
6.9% 0.4%
16.9% 0.7%
17.0% 0.7%
3.9% 0.1%
-0.7% 0.0%
8.5% 1.9%
7.5% 7.5%

Fuente: Sistema Estadistico de Salud SES / Elaboracion: GGI/GCPP. Fuente:
http://www.essalud.gob.pe/downloads/estadistica/boletin_mensual_enero_noviemb

re.pdf.

Seguidamente se muestra la formula estadistica para determinar el tamafio de la

muestra probabilistica para poblaciones infinitas:

M

_Zl*p*q

I:;!;lﬂ
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Tabla 3. Determinacién del tamafio de la muestra.

Z 1.96 Para un nivel de confianza de 95%
7? 3.8416
0.5 Probabilidad que se presente la consulta

externa

q 0.5 Probabilidad que no se presente la consulta
externa

d 0.05 5% de error

a2 0.0025

n= 384.16 Tamarnio de la muestra.

Nota. Para una poblacién infinita de consultas externas.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

La técnica que se empled fue la encuesta, el instrumento que se utilizd para la
variable calidad fue el instrumento denominado SERVQUAL (Quality Service) adaptado,
de los autores Zeitmal, Parasuraman y Berry, consta de 22 items y se distribuyen en cinco

dimensiones:

Fiabilidad (items del 01 al 05)

- Capacidad de respuesta (items del 06 al 09)

- Seguridad (items del 10 al 13)

- Empatia (items del 14 al 18)

- Elementos tangibles (items del 19 al 22)
Para medir la variable satisfaccion del usuario se utilizo el cuestionario de satisfaccion del
usuario de consulta externa (SUCE), consta de 12 items, el cuestionario valora la calidad
administrativa (items del 01 al 06), y calidad médica (items del 07 al 12).
Se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman para establecer la relacion entre las dos

variables y que esta relacion sea estadisticamente significativa.

Las conclusiones fueron descritas tomando en cuenta los objetivos y resultados obtenidos.
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Se utilizé el Excel y SPSS, programas informaticos que sirvieron para determinar los
resultados estadisticos en base a tablas y graficos.
La informacion que se obtuvo se presenta en tablas de frecuencia y graficos, basandose en
la estadistica descriptiva.
Para estimar la fiabilidad de los instrumentos, se utilizo el alfa de Cronbach.
Como conclusiones se mencionan en base a los objetivos y resultados obtenidos
2.4. Procedimiento

La validacion del contenido del instrumento la realizaron tres expertos quienes dieron
una apreciacion respecto a la problematica que se planted en el presente trabajo cuyas
variables fueron analizadas, y es aplicable tal como se esta elaborando, se realiz6 una prueba
piloto a 34 pacientes voluntarios, para determinar la confiabilidad del instrumento se utilizé
la prueba de Alfa de Cronbach, la cual fue de 0.96; encontrdndose sumamente confiable. Por
lo tanto, el instrumento es aplicable tal como estd elaborado, con este resultado se puede
probar que el instrumento ha sido comprendido por todos los encuestados. La prueba de
normalidad que se aplicd es la prueba de Kolmogorov-Smirnov ya que el tamafio de la
muestra es mayor a 50, observando un total de 384 datos. Asimismo, para la prueba de
hip6tesis se realizé el andlisis correlacionar ingresando los datos al estadigrafo SPSS 25,

donde se categoriz6 la informacién correspondiente a cada dimensién y variable.

2.5 Aspectos éticos

Para la investigacion se respetaron los principios éticos y basicos, el cual protege los
derechos de los que participan en la encuesta. En ese contexto, se considerd los siguientes

aspectos éticos:

Pinedo Sanchez Hilda Lluseth Pag. 32



A “RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO

wr Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL DE
UNIVERSIDAD EMERGENCIAS, LIMA, 2021”
PRIVADA DEL NORTE

Confidencialidad: Cada paciente tiene derecho a ser respetado y la informacién que se obtuvo
es confidencial, vale decir que en la encuesta realizada se protegi6 su intimidad.
Consentimiento informado: Vale decir que el paciente fue informado con anticipacion de la
encuesta que se le realizard, sin alterar ninguna respuesta, teniendo en cuenta el derecho a la
participacion voluntaria.

Manejo de riesgos: Existe una relacion con los principios de beneficencia y maleficencia, lo
cual no ocasionara dafio, ni tendra impacto negativo en la salud de los pacientes. (Pautas
Eticas Internacionales para la Investigacion Biomédica en Seres Humanos (CIOMS, 2002) de
la OMS.

Justicia: Se tuvo consideracion a todos, sin hacer ningun tipo de discriminacion por raza,
sexo, ideologia y/o condiciones culturales.

Respeto: La estructuracion del proyecto de investigacion cumple con las normas dadas por la

Universidad Privada del Norte.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Para la validez del instrumento de recoleccion de datos se solicito la opinién de tres
docentes expertos de la Universidad Privada del Norte, revisaron y aprobaron la validacion
calificando el instrumento como éptimo y racional, y asi aseverar que el instrumento retne
informacion distintiva de la poblacion o dominio de las dimensiones de las variables de

estudio. (Hernandez et al., 2014, p. 298).
Validez del instrumento de investigacion

En la tabla 5 se muestran los docentes de la Universidad Privada del Norte expertos en
metodologia de la investigacion que validaron el instrumento de investigacion. Segun
(Hernandez et al., 2014) “La validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento
refleja un dominio”. (Pag. 201).

Tabla 4. Congruencia entre los expertos

N° | Expertos (grado y nombres) Opinion
E1 | Mg. Luis Edgar Tarmefio Bernuy Aplicable
E2 | Mg. Lupe Yovani Gallardo Pastor Aplicable
E3 | Mg. Nancy Alfonsina Negreiros Mora Aplicable

Nota. Elaboracion propia

Tabla 5. Prueba de Congruencia entre los expertos

PRUEBA DE CONGRUENCIA ENTRE LOS EXPERTOS
EXPERTOS
CRITERIOS £l = =3 PROMEDIO
CLARIDAD 4 4 5 4.3
OBJETIVIDAD 4 5 4 4.3
ACTUALIDAD 4 4 5 4.3
ORGANIZACION. 5 3 5 4.3
SUFICIENCIA 5 5 4 47
INTENCIONALIDAD 5 5 5 5.0
COHERENCIA 5 5 5 5.0
CONSISTENCIA 4 4 5 4.7
CONVENIENCIA 5 4 5 47
METODOLOGIA 5 5 5 5.0
TOTAL 46 44 48 46

Nota. Elaboracion propia con las validaciones de los expertos.
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Analisis de Confiabilidad del instrumento de investigacion

Para estimar la confiabilidad se utilizo el Alfa de Cronbach instrumento donde se codifico
los datos con las respuestas de la encuesta realizada a la muestra, conformada por 384
usuarios de consulta externa de un Hospital de Emergencias en Lima. La fiabilidad de la
consistencia interna del instrumento se estimd con el Alfa de Cronbach, arrojando un
resultado de 0,962. Para (Hernandez et al., 2014 p.200), la confiabilidad es el grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes. Como criterio general (George y

Mallery, 2003, p. 231) proporcionan las siguientes reglas basicas:

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,9 es excelente
Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,8 es bueno
Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,7 es aceptable
Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,6 es cuestionable
Coeficiente alfa de Cronbach mayor a 0,5 es pobre
Coeficiente alfa de Cronbach menor a 0,5 es inaceptable

Tabla 6. Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 384 100,0
Excluido 0 0

Total 384 100,0

Nota. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento, son 384 encuestas
procesadas.

Tabla 7. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,962 34

Nota. El resultado cercano a 1 indica
gue es sumamente confiable el
instrumento de investigacion.
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Analisis Descriptivo de las Variables

En las siguientes tablas y figuras se muestra el analisis de las dimensiones de la

variable uso la banca electrénica.

Tabla 8. Estadistica descriptiva por rangos de la Variable Calidad de servicio.

Calidad de servicio

Rango Cantidad %
Alto 25 6.5%
Medio 221 57.6%
Bajo 138 35.9%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracién propia.

V1. Calidad de Servicio

250
57.6%

200

150 35.9%

100

50
6.5%

. =]

Alto Medio Bajo

Figura 1. Gréfico de barras de la variable Calidad de Servicio.

En latabla 8 y en la figura 1 se puede observar que el 6.5% de usuarios encuestados del
Hospital de Emergencias califica a la calidad de servicio dentro de un nivel alto, evaluando la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. A su vez, el
57.6% sostuvo que la calidad de servicio se encuentra en un nivel medio; mientras que el

35.9% la cree baja.

Pinedo Sanchez Hilda Lluseth Pag. 36



“RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL DE

UNIVERSIDAD EMERGENCIAS, LIMA, 2021”
PRIVADA DEL NORTE

N

Tabla 9. Estadistica descriptiva por rangos de la Variable Satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario

Rango Cantidad %
Alto 36 9.4%
Medio 254 66.1%
Bajo 94 24.5%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

V2 Satisfaccion del usuario

300

66.1%
250
200

150

24.5%

100

50 9.4%

. =

Alto Medio Bajo

Figura 2. Gréfico de barras de la variable Satisfaccion del usuario.

En latabla 9y en la figura 2 se puede observar que el 9.4% de usuarios encuestados del
Hospital de Emergencias califica a la satisfaccion del usuario dentro de un nivel alto,
evaluando la Atencion Médica y la Atencién Administrativa. A su vez, el 66.1% sostuvo que
la satisfaccion del usuario se encuentra en un nivel medio; mientras que el 24.5% considera

que es baja.
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Tabla 10. Estadistica descriptiva por rangos de la Dimension Fiabilidad.

Fiabilidad
Rango Cantidad %
Alto 38 9.9%
Medio 188 49.0%
Bajo 158 41.1%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracién propia.

V1D1 Dimension Fiabilidad

200 49.0%
180
160
140
120
100
80

60
9.9%
40

0

Alto Medio Bajo

41.1%

Figura 3. Gréfico de barras de la Dimension Fiabilidad.

En la tabla 10 y en la figura 3 se puede observar que el 9.9% de usuarios encuestados
del Hospital de Emergencias califica a la dimension fiabilidad dentro de un nivel alto. A su
vez, el 49.0% sostuvo que la satisfaccion del usuario se encuentra en un nivel medio;

mientras que el 41.1% cree que es baja.
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Tabla 11. Estadistica descriptiva por rangos de la Dimension Capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

Rango Cantidad %
Alto 38 9.9%
Medio 166 43.2%
Bajo 180 46.9%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracién propia.

V1D2 Capacidad de respuesta

200

46.9%

180 43.2%
160

140
120
100
80
60
40

0

Alto Medio Bajo

9.9%

Figura 4. Gréfico de barras de la Dimension Capacidad de respuesta.

En la tabla 11 y en la figura 4 se puede observar que el 9.9% de usuarios encuestados
del Hospital de Emergencias califica a la dimension Capacidad de respuesta dentro de un
nivel alto. A su vez, el 43.2% sostuvo que la satisfaccion del usuario se encuentra en un nivel

medio; mientras que el 46.9% cree que es baja.
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Tabla 12. Estadistica descriptiva por rangos de la Dimension Seguridad.

Seguridad
Rango Cantidad %
Alto 191 49.7%
Medio 148 38.5%
Bajo 45 11.7%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracién propia.

V1D3 Seguridad
250
200 49.7%
38.5%
150
100
11.7%
50
0 -
Alto Medio Bajo

Figura 5. Gréfico de barras de la Dimension Seguridad.

En la tabla 12 y en la figura 5 se puede observar que el 49.7% de usuarios encuestados
del Hospital de Emergencias califica a la dimension Seguridad dentro de un nivel alto. A su
vez, el 38.5% sostuvo que la seguridad se encuentra en un nivel medio; mientras que el

11.7% la considera como baja.
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Tabla 13. Estadistica descriptiva por rangos de la Dimension Empatia.

Empatia
Rango Cantidad %
Alto 227 59.1%
Medio 103 26.8%
Bajo 54 14.1%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

D4 V1 Empatia

250

59.1%

200

150

26.8%
100

14.1%

Alto Medio Bajo

50

Figura 6. Gréfico de barras de la Dimension Empatia.

En la tabla 13 y en la figura 6 se puede observar que el 59.1% de usuarios encuestados
del Hospital de Emergencias califica a la dimension Empatia dentro de un nivel alto. A su
vez, el 26.8% sostuvo que la empatia se encuentra en un nivel medio; mientras que el 14.1%

la considera como baja.
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Tabla 14. Estadistica descriptiva por rangos de la Dimension Elementos tangibles.
Elementos tangibles

Rango Cantidad %

Alto 158 41.1%
Medio 149 38.8%
Bajo 77 20.1%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

D5 V1 Elementos tangibles
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Figura 7. Gréfico de barras de la Dimension elementos tangibles.

En la tabla 14 y en la figura 7 se puede observar que el 41.1% de usuarios encuestados
del Hospital de Emergencias califica a la dimension elementos tangibles dentro de un nivel
alto. A su vez, el 38.8% sostuvo que los elementos tangibles se encuentran en un nivel medio;

mientras que el 20.1% considera que es baja.
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Tabla 15. Estadistica descriptiva por rangos de la Dimension Atencion médica.
Atencion Medica

Rango Cantidad %
Alto 38 9.9%
Medio 270 70.3%
Bajo 76 19.8%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracién propia.

D1 V2 Atencion Médica

300

70.3%
250
200

150

100 19.8%

50 9.9%
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Alto Medio Bajo

Figura 8. Gréfico de barras de la Dimension Atencion médica.

En la tabla 15 y en la figura 8 se puede observar que el 9.9% de usuarios encuestados
del Hospital de Emergencias califica a la dimension Atencion médica dentro de un nivel alto.
A su vez, el 70.3% sostuvo que la Atencién médica se encuentra en un nivel medio; mientras

que el 19.8% la considera baja.
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Tabla 16. Estadistica descriptiva por rangos de la Dimension Atencion administrativa.
Atencién Administrativa

Rango Cantidad %

Alto 67 17.4%
Medio 243 63.3%
Bajo 74 19.3%
Total 384 100.0%

Nota. Se muestran la cantidad y porcentajes.
Fuente: Base de datos de encuestas. Elaboracion propia.

D2 V2 Atencidon Administrativa
300
250 63.3%
200

150

100 17.4% 19.3%
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Alto Medio Bajo

Figura 9. Gréfico de barras de la Dimension Atencion administrativa.

En la tabla 16 y en la figura 8 se puede observar que el 17.4% de usuarios encuestados
del Hospital de Emergencias califica a la dimension Atencion médica dentro de un nivel alto.
A su vez, el 63.3% sostuvo que la Atencién médica se encuentra en un nivel medio; mientras

que el 19.3% la considera baja.
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Analisis de normalidad

En la tabla 17 se expone la prueba de Kolmogorov-Smirnov, la misma que indica que la
distribucion de los datos recolectados de la muestra es normal. (Estadigrafo SPSS prueba de

normalidad).

Tabla 17. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0,078 384 0,000 0,987 384 0,001
Satisfaccion del usuario 0,106 384 0,000 0,974 384 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

1) Planteamiento de las hipotesis de la variable calidad de servicio
HO Las puntuaciones de la calidad de servicio en un Hospital de Emergencias, Lima,
2021, tienen distribucion normal.
H1 Las puntuaciones de la calidad de servicio en un Hospital de Emergencias, Lima,
2021, no tienen distribucion normal.

2) Seleccidn del nivel de significancia
Se trabajé con un nivel de significancia a=0,05 5%
3) Determinacion del estadigrafo de prueba

Se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para identificar la

correlacion entre las dos variables cuantitativas. Valor calculado = 0,078.
4) Formulacion de la regla de decision
Si p<a. ----> Rechazar HO

p=0,000 < 0=0,05
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5) Decision:
Como p=0,000 < a=0,05==>Rechazar HO (Hip6tesis nula).
Se acepta la hipdtesis alternativa, la distribucion de los datos no es normal.

1) Planteamiento de las hipdtesis de la variable satisfaccion del usuario
HO Las puntuaciones de la satisfaccion en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021,
tienen distribucion normal.
H1 Las puntuaciones de la satisfaccion en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021,
no tienen distribucion normal.

2) Seleccidn del nivel de significancia
Se trabajo con un nivel de significancia 0=0,05 5%
3) Determinacion del estadigrafo de prueba

Se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para identificar la

correlacion entre las dos variables cuantitativas. Valor calculado = 0,106.
4) Formulacién de la regla de decision

Si p<a---->Rechazar HO

p=0,000 < a=0,05
5) Decision:

Como p=0,000 < a=0,05 Rechazar HO (Hipdtesis nula)

Se acepta la hipdtesis alternativa, la distribucion de los datos no es normal.
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Tabla 18.
Coeficiente correlacional de Spearman
Coeficiente Tipo de Correlacion
-<0.8a1] Correlacion negativa Muy alta o muy fuerte
-<0.6 2 0.8] Correlacion negativa Alta o Fuerte
-<0.4 a2 0.6] Correlacion negativa moderada
-<0.2a0.4] Correlacion negativa Baja o débil
-<0a0.2] Correlacion negativa Muy baja o muy débil
0.00 No existe correlacion alguna entre variables
<0a0.2] Muy baja 0 muy débil
<0.2a0.4] Baja o débil
<0.4a0.6] Moderada
<0.6 2 0.8] Alta o fuerte
<0.8al] Muy alta o muy fuerte

Nota. Se muestran los grados de correlacion.
Fuente: Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014).

Tabla 19. Correlacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del usuario

Calidad de  Satisfaccion

servicio del usuario

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 0,780
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384 384

Satisfaccion del usuario Coeficiente de 0,780™ 1,000
correlacién

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 384 384

Nota*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

1) Planteamiento de las hipotesis

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
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HO: No Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
2) Seleccion del nivel de significancia

Se trabajo con un nivel de significancia a=0,05 5%

3) Determinacion del estadigrafo de prueba

Se aplicd el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre las dos variables cuantitativas.

4) Formulacion de la regla de decisién

Si p<a----> Rechazar HO

p=0.000 < 0=0.05

5) Decision:

Como p=0,000 < a=0,05 Rechazar HO (Hip6tesis nula)

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000<0,05) rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipétesis alternativa; luego podemos concluir que a un nivel de
significancia de 0.05 existe relacion significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima,

2021, con un nivel de correlacion alta o fuerte.
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Tabla 20. Correlacion entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del usuario

Satisfaccion

Fiabilidad del usuario

Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de 1,000 0,619™
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384 384

Satisfaccion del usuario Coeficiente de  0,619” 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 384 384

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

1)  Planteamiento de las hipdtesis

H1: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de

consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

HO: No Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de

consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
2) Seleccion del nivel de significancia
Se trabajo con un nivel de significancia a=0.05 5%

3) Determinacion del estadigrafo de prueba

Se aplico el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre las dos variables cuantitativas.
4) Formulacion de la regla de decision

Si p<a----> Rechazar HO

p=0.000 < a=0.05

5) Decision:
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Como p=0,000 < 0=0,05 Rechazar HO (Hipotesis nula)

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000<0.05) rechazamos la hipétesis
nula y aceptamos la hipdtesis alternativa; luego podemos concluir que a un nivel de
significancia de 0.05 existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del
usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021, con un nivel

alta o fuerte.

Tabla 21. Correlacion entre la Capacidad de respuesta y la Satisfaccion del usuario

Capacidad de Satisfaccion
respuesta del usuario

Rho de Spearman Capacidad de respuesta Coeficiente de 1,000 0,646™
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384 384

Satisfaccion del usuario Coeficiente de 0,646 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 384 384

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
1)  Planteamiento de las hipdtesis

H1: Existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

HO: No Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
2) Seleccion del nivel de significancia
Se trabajo con un nivel de significancia 0=0.05 5%

3) Determinacion del estadigrafo de prueba
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Se aplico el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre las dos variables cuantitativas.
4) Formulacion de la regla de decision
Si p<a----> Rechazar HO
p=0.000 < a=0.05
5) Decision:
Como p=0,000 < a=0,05 Rechazar HO (Hipotesis nula)

Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000<0.05) rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipdtesis alternativa; luego podemos concluir que a un nivel de
significancia de 0.05 existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima,

2021, con un nivel alta o fuerte.

Tabla 22. Correlacion entre la Seguridad y la Satisfaccién del usuario

Satisfaccion
Seguridad  del usuario

Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 1,000 6727
correlacion

Sig. (bilateral) . 000

N 384 384

Satisfaccion del usuario Coeficiente de 672" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 384 384

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
1)  Planteamiento de las hipotesis

H1: Existe una relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion del usuario de

consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
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2)

3)

4)

5)

HO: No Existe relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion del usuario de

consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
Seleccion del nivel de significancia
Se trabajo con un nivel de significancia a=0.05 5%
Determinacion del estadigrafo de prueba

Se aplicd el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre las dos variables cuantitativas.
Formulacion de la regla de decisién

Si p<a----> Rechazar HO

p=0.000 < 0=0.05

Decision:

Como p=0,000 < 0=0,05 Rechazar HO (Hipotesis nula)

Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000<0.05) rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipétesis alternativa; luego podemos concluir que a un nivel de
significancia de 0.05 existe relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del
usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021, con un nivel

alta o fuerte.

Tabla 23. Correlacion entre la Empatia y la Satisfaccion del usuario

Satisfaccion
Empatia  del usuario

*k

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de 1,000 ,708
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
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*%x

Satisfaccion del usuario Coeficiente de ,708 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
1)  Planteamiento de las hipotesis

H1: Existe una relacion significativa entre empatia y la satisfaccion del usuario de

consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

HO: No Existe relacion significativa entre empatia y la satisfaccién del usuario de

consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
2) Seleccidn del nivel de significancia
Se trabajé con un nivel de significancia 0=0.05 5%
3) Determinacion del estadigrafo de prueba

Se aplico el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman para identificar la

correlacion entre las dos variables cuantitativas.
4) Formulacion de la regla de decision
Si p<a----> Rechazar HO
p=0.000 < a=0.05
5) Decision:
Como p=0,000 < a=0,05 Rechazar HO (Hipotesis nula)

Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000<0.05) rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipdtesis alternativa; luego podemos concluir que a un nivel de

significancia de 0.05 existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del

Pinedo Sanchez Hilda Lluseth Pag. 53



A “RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO

wr Y SATISFACCION DEL USUARIO DE
CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL DE
UNIVERSIDAD EMERGENCIAS, LIMA, 2021”
PRIVADA DEL NORTE

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021, con un nivel

alta o fuerte.

Tabla 24. Correlacion entre los Elementos tangibles y la Satisfaccion del usuario

Elementos  Satisfaccion
tangibles del usuario
Rho de Spearman Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 494"
correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 384 384
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 494" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

1)  Planteamiento de las hipdtesis

H1: Existe una relacion significativa entre elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

HO: No Existe relacién significativa entre elementos tangibles y la satisfaccion del

usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

2) Seleccion del nivel de significancia
Se trabajo con un nivel de significancia 0=0.05 5%

3) Determinacion del estadigrafo de prueba

Se aplicd el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

correlacion entre las dos variables cuantitativas.
4) Formulacion de la regla de decision

Si p<a----> Rechazar HO

para identificar la
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p=0.000 < a=0.05
5) Decision:
Como p=0,000 < 0=0,05 Rechazar HO (Hipotesis nula)
Como el nivel de significancia es menor que 0.05 (0.000<0.05) rechazamos la hipdtesis
nula y aceptamos la hipotesis alternativa; luego podemos concluir que a un nivel de
significancia de 0.05 existe relacion significativa entre elementos tangibles y

satisfaccion del usuario de consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima,

2021, con un nivel moderado.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

En la actualidad venimos viviendo una situacion muy dificil producto de la pandemia por
COVID-19, para la realizacion de la presente indagacion se presentaron algunas dificultades
que limitaron el acceso a los datos de los usuarios de los consultorios externos del hospital
de emergencia, es por ello que la realizacion de la encuesta fue presencial y debido al temor
de posibles contagios algunos usuarios no deseaban que se les acerque a hacer la encuesta,
por tal motivo al tener una muestra de 384 encuestas se tuvo que alargar el plazo previsto
para la obtencion de los datos, asimismo dicha encuesta fue realizada de manera aleatoria

pues no hubo una planificacion exacta ni por especialidades, edades y tipo de género.

Es importante resaltar en la atencion de los pacientes y realizar encuestas periodicas
para saber si el nivel de calidad y satisfaccion mejora con todo esto se trata de mejorar la
respuesta para una pronta y adecuada atencion de calidad y mejoramiento continuo al
paciente buscando satisfacer y porque no superar sus expectativas, cambiando y/o mejorando

un sistema de atencion a favor del paciente.

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion se pueden comparar con (Castillo,
Villarreal, Olivera, Pinzén & Carrascal, 2014) quienes en su investigacion buscaron
determinar el grado de satisfaccion de usuarias del Control Prenatal en Instituciones de Salud
Pablicas y factores asociados de Cartagena. Ellos determinaron que el 84% manifestaron
sentirse satisfechas con el servicio que recibieron, mientras que en la presente investigacion
se ha determinado que el 9.4% indico que el nivel de satisfaccion es alto, el 66.1% manifesto
que el nivel es medio y el 24.5% consideré no estar satisfecho o con un nivel bajo de

satisfaccion de la atencion recibida.
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De acuerdo con los hallazgos de la investigacion se pueden comparar con (Pedraza,
2014), quien en su investigacion buscé determinar los Factores determinantes en la calidad
del servicio sanitario en México: Caso ABC. En la encuesta determind que el (52.5%)
manifestaron que va de pésimo a regular, el 48.3 % es de nivel incipiente; y el 43.3%
indicaron que va de pésimo a regular, en contraste en la presente investigacion se ha
determinado que calidad de servicio en los consultorios externos del hospital de emergencias
muestra que el 6.5% lo califica como alto, el 57.6% lo considera en un nivel medio y el

35.9% lo considera malo.

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion se pueden comparar con (Boza &
Solano 2016) quienes en su investigacion buscaron determinar la percepcion de la calidad
que tienen los usuarios sobre la atencion que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del
Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos Saenz Herrera, durante febrero y marzo del afio 2016.
En cuanto a los resultados determinaron que la satisfaccion fue de un nivel de excelente en
relacion con el cuidado, refieren que fue competente. En cuanto a la empatia, los padres
refieren no estar satisfechos con la atencion recibida y la humanizacion no cumplié sus
expectativas. En relacion con la organizacion de los cuidados, estuvieron satisfechos, en
cuanto a la actitud profesional en relacion con la satisfaccion, fue autentica, sensible y
prudente, en contraste en la presente tesis se obtuvo que en relacién con la calidad de servicio
y satisfaccion del usuario de consulta externa fue de un nivel alta o fuerte, asimismo en las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia es de un nivel alta o

fuerte.

Al contrastar los resultados hallados con (Crispin, Martel y Torero, 2020) en su
investigacion persiguieron determinar la influencia de la calidad del servicio en la

satisfaccion de los clientes en los bancos privados de la ciudad de Huanuco, 2019, con una
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metodologia de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, encontraron que si hay una
relacion directa considerable (rs=0,785, Sig.=0,000) y se evidencio que la calidad del servicio
influye en la satisfaccion de los clientes de los bancos privados de Huanuco, En la presente
investigacion siguié una metodologia similar se obtuvo también una correlacion fuerte entre

la calidad de servicio y satisfaccion del usuario (Rho de Spearman = 0,780).

Al contrastar los resultados hallados con (Castillo & Durand, 2019) en su investigacion
persiguieron determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en un restaurante ubicado en Huanchaco, Trujillo, Perd, con una metodologia de enfoque
cuantitativo, no experimental de nivel correlaciones, encontraron que si hay una relacion
positiva alta (R de Pearson = 0,734). En la presente investigacion siguié una metodologia
similar se obtuvo también una correlacion fuerte entre la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario (Rho de Spearman = 0,780).

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion se pueden comparar con (Sanchez &
Maria, 2017), quienes en su investigacion buscaron determinar y analizar la calidad de la
atencion de salud y la satisfaccion del usuario externo del Centro de Salud Pachacutec. Ellos
determinaron que los encuestados consideran que la calidad de atencion 52,8% buena y
47,2% regular, mientras que en la presente investigacion se ha determinado que calidad de
servicio en los consultorios externos del hospital de emergencias muestra que el 6.5% lo
califica como alto, el 57.6% lo considera en un nivel medio y el 35.9% lo considera malo. En
lo referente a la satisfaccion del usuario (Sanchez & Maria, 2017), hallaron que el 93%

mencionaron estar satisfechos y el 7% indicaron no estar satisfechos ni insatisfechos.

En la presente investigacion de identifico que la dimension elementos tangibles, fue la
dimension con la més baja valoracion para los usuarios, en tanto se recomienda que la

Direccion del Hospital de Emergencias realice las gestiones respectivas para implementar
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mejoras en los ambientes internos y externos del hospital, gestionar equipos de alta calidad
(ecografos, tomografo, equipos portatiles para rayos X, etc.), asimismo gestionar botes de
residuos bioldgicos clasificados por colores, tamafios y modelos, todo por cuanto la
calificacion fue en un nivel bajo, asimismo se recomienda realizar entrevistas con mayor
profundidad para analizar la gestion y acciones implementadas a la mejora continua, sobre

todo porque se trata de un hospital.

Es importante mencionar que en futuros estudios se analice la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, considerando otros aspectos y procesos dentro del sistema y asi
obtener resultados con otro enfoque, esto conllevard a ver desde otra perspectiva lo que
imposibilita asegurar una buena calidad de atencidon, teniendo en cuenta que se encuentran

implementas sistemas de calidad.

Para complementar, el presente estudio de investigacion podra ser utilizado en futuras
investigaciones de estudiantes y trabajadores de salud ya que por medio de los resultados se
puede ver que tan importante es prestar la atencion debida en la calidad de servicio, y el

grado de satisfaccion de cada paciente en la atencion por el personal de salud.

4.2 Conclusiones

Primero, con relacion al objetivo general se concluye que existe una relacion positiva fuerte
la misma que es significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de
consulta externa en un Hospital de Emergencias, Lima-2021.

Segundo, con relacién al primer objetivo especifico se puede concluir que existe una relacion
significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario de consulta externa en un Hospital

de Emergencias, Lima, 2021.
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Tercero, con relacion al segundo objetivo especifico se puede concluir que existe una
correlacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario de consulta
externa en un Hospital de Emergencias, Lima, 2021.

Cuarto, con relacion al tercer objetivo especifico se puede concluir que existe una correlacion
significativa entre la seguridad y satisfaccion del usuario de consulta externa en un Hospital
de Emergencias, Lima, 2021.

Quinto, con relacién al cuarto objetivo especifico se puede concluir que existe una
correlacion significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario de consulta externa en un
Hospital de Emergencias Lima, 2021.

Sexto, con relacion al quinto objetivo especifico se puede concluir que existe una correlacion
significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario de consulta externa en un

Hospital de Emergencias, Lima, 2021.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA EN UN HOSPITAL DE EMERGENCIAS, LIMA, 2021

. 4 OPERACIONALIZACION DE DISENO
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1 Variable 2 Método
¢Existe relacién entre la Determinar la relacion que existe | Si existe relacion directa 'y Tipo: Basica.
calidad del servicio y la entre la calidad del servicio y la significativa entre la calidad de Calidad de Satisfaccion del
satisfaccion del usuario de satisfaccion del usuario de servicio y la satisfaccion del Servicio usuario externo Enfoque: Cuantitativo.
consulta externa en un Hospital | consulta externa en un Hospital usuario de consulta externa en un Nivel: Descriotivo
de Emergencias, Lima, 2021? de Emergencias, Lima, 2021. Hospital de Emergencias, Lima, : P
2021. correlacional.
Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 Hipotesis Especifica 1 Disefio de investigacion:
¢Existe relacion entre la Describir la relacion entre Si existe relacion directa y No experimental de corte.
fiabilidad y la satisfaccion del fiabilidad y la satisfaccion del significativa entre la fiabilidad y la transversal
usuario de consulta externa en usuario de consulta externa en un | satisfaccion del usuario de consulta '
un Hospital de Emergencias, Hospital de Emergencias, Lima, externa en un H_ospltal de Técnicas de recoleccion
Lima, 20217 2021. Emergencias, Lima, 2021. ) o de datos: Encuesta.
Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipétesis Especifica 2 Operacionalizacion
w 3 g,Exis;e la relacién entre la Descr_ibir la relacién entre la S_l' e>_<i§te relacién directa y Vi v Instrumentos de
EE'_EF';EC'ON capacidad de respuesta y la capacidad de respuesta y la significativa entre la capacidad de V- _ _ recoleccion de datos:
CALIDAD DE satisfaccion del usuario de _ satisfaccion del usuario de _ respugsta y la satisfaccion del D1 Fiabilidad Satlsfaccm_r] Cuestionario.
SERVICIO Y consulta exte_rna en un Hosp;tal consulta exte_rna en un Hospital usuario de consulta exyerna enun por Ia,at_encmn
SATISFACCI de Emergencias Lima, 20217 de Emergencias, Lima, 2021. 2H(;);f|tal de Emergencias, Lima, = = _ médica Poblacion: 23, 471.480
ON DEL . apacidad . .
USUARIO DE | Problema Especifico 3 Objetivo Especifico 3 Hip6tesis Especifica 3 de Respuesta | Satisfaccion pacientes atendidos en el
CONSULTA | ¢Existe la relacion entre la Describir la relacion entre la Si existe relacion directa y por la atencién | | Periodo enero-noviembre,
EXTERNAEN | seqguridad y la satisfaccion del | seguridad y la satisfaccion del significativa entre la seguridad y la administrativa | | 2019 de los consultorios
UN usuario de consulta externa en usuario de consulta externa en un | satisfaccion del usuario de consulta D3 Seguridad externos en Essalud.
SSSP'TAL un Hospital de Emergencias, Hospital de Emergencias, Lima, externa enun H_ospital de D4 Empatia
EMERGENCI Lima, 20217 2021. Emergencias, Lima, 2021. D5 Elementos Muestra: 384 Usuarios
AS, LIMA, Problema Especifico 4 Objetivo Especifico 4 Hipotesis Especifica 4 Tangibles de los ConSl_"tOS externos
20217 ¢Existe relacion entre la Describir la relacién entre la Si existe relacion directa y de un Hospital de
empatia y la satisfaccion del empatia y la satisfaccion del significativa entre la empatia y la Emergencias.
usuario de consulta externa en usuario de consulta externa en un | satisfaccion del usuario de consulta
un Hospital de Emergencias, Hospital de Emergencias, Lima, externa en un Hospital de
Lima, 20217 2021. Emergencias, Lima, 2021.
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Problema Especifico 5
¢Existe la relacion entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de
consulta externa en un Hospital
de Emergencias, Lima, 2021?

Obijetivo Especifico 5
Describir la relacion los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de
consulta externa en un Hospital
de Emergencias, Lima, 2021.

Hipétesis Especifica 5

Si existe relacién directa y
significativa entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del
usuario de consulta externa en un
Hospital de Emergencias, Lima,
2021.
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ITEMS ALTERNATIVAS
VARIABLES DIMENSIONES e (PREGUNTAS) DE RESPUESTA
Fiabilidad Informacion clara
Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio Puntualidad de citas.
ofrecido. (Parasuraman, I 5 de ci
Zeithaml y Berry, 1988) Respeto a la programacion de citas. ITEMS (01-05)
Historia clinica.
Asignacion de citas.
Capacidad de Respuesta Atencion rapida.
Disposicion de servir a los usuarios y proveerle un servicio Atencion de andlisis de laboratori
rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta encion de anafisis de faboratorio. ITEMS (06 -09)

de calidad y en un tiempo aceptable. (Parasuraman, Atencion de examenes radioldgicos.
Zeithaml y Berry, 1988)

Atencion en farmacia.

Seguridad

Evalua la confianza que genera la actitud del personal que
brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento,
privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar | Tiempo de la atencion.

confianza. (Parasuraman,

Zeithaml y Berry, 1988) Confianza en el médico.
Empatia Amabilidad, respeto y paciencia.

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el
lugar de otra personay entender y atender adecuadamente

Privacidad.

Examen médico.

ITEMS (10 - 13)

Escala Likert

Interés médico.

; Siempre
VARIABLE 1 las necesidades del otro. (Parasuraman, Comunicacién de problema. ITEMS ( 14 - 18) ® oo p_
Zeithaml y Berry, 1988) - - * Lasisiempre
CALIDAD DE SERVICIO Comunicacion de tratamiento. e A veces
La calidad deservicio consiste en o - e Casi nunca
la discrepancia entre Comunicacién de procedimiento. . Nunca
los deseos de los usuarios Elementos Tangibles Sefializacion.
acerca del servicio y la percepcion Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la ;
del servicio recibido. institucion. Estan relacionados con las condiciones y Personal de informes. ITEMS (19-22)
(Parasuraman, apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, Consultorios equipados.
material de comunicacion, limpieza y comodidad.
Zeithaml y Berry, 1988) Limpieza.
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RTE

VARIABLE 2

SATISFACCION DEL
USUARIO
Define la satisfaccion como una
respuesta emocional de los
usuarios de atencién médica,
sobre aspectos sobresalientes
relacionados con la atencion
recibida y sefialan que la
satisfaccion es un indicador
confiable para evaluar la calidad
de atencion. (Donabedian 1990)

Satisfaccion por la atencién médica

Define la satisfaccion como una respuesta emocional de los
usuarios de atencion médica, sobre aspectos sobresalientes
relacionados con la atencion recibida y sefialan que la
satisfaccion es un indicador confiable para evaluar la
calidad de atencién. (Donabedian, 1993)

Tiempo de atencion.

Sefializacion.

Tramites en Admision.

Tiempo de espera en consulta.

Comodidad de la sala de espera.

Trato del personal asistencial

[TEMS (01-06)

Satisfaccién por la atencién administrativa

Aspiracion de los pacientes que acuden a las instituciones
del sector salud quienes deben contar con servicios
médicos accesibles, tanto en los trAmites que se requieren
para poder disponer de ellos con atencidn, cortesiay
oportunidad, contar con un ambiente agradable en cuanto a
iluminacion, temperatura, ventilacion, privacia, comodidad,
funcionalidad, orden y aseo; con informacidn suficiente por
parte del personal administrativo, médico y enfermeria;
CON recursos necesarios para satisfacer los requerimientos
de atencidn en cuanto a equipo, instrumental de consumo
suficiente, adecuado, funcionando correctamente y en buen
estado de conservacion. (Lozano, 1997).

Trato del personal médico.

Cuidado de intimidad.

Duracién de la consulta.

La informacion clinica recibida.

Claridad de tratamiento y pauta.

La facilidad de tramites.

ITEMS (07-12)
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ANEXO 3 MATRIZ DE OPERATIVIZACION

TECNICAS E ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTAS) INSTRUMENTOS MEDICION
¢Le informaron y orientaron adecuadamente los
Informacién clara pasos o trdmites a seguir para la atencion de su
consulta?

¢Fue atendido dentro del horario establecido por
el médico de turno?

Fiabilidad Respeto a la programacion | ¢Su atencion fue respetada dentro del horario y
de citas. turno programado?

;Se presentd algun inconveniente en el
consultorio con su historia clinica?

¢La atencion en cita médica es accesible y se
obtiene oportunamente?

¢El personal del mddulo de admisién lo atendio
con prontitud?

Atencion de andlisis de ¢La toma de muestras de laboratorio es rapida y

Puntualidad de citas.

Historia clinica.

Asignacion de citas.

Atencion rapida.

Escala Likert

. laboratorio. rtuna? écni
Capacidad de Respuesta a ,bo ato o oportuna Tecnlcas_ d N

Atencion de examenes recoleccion de e Siempre

radioldgicos. ¢;La toma de imagenes es rapida y oportuna? datos: Encuesta. .

Atencion en farmacia ¢En la farmacia lo atendieron de manera oportuna ¢ C.as'
' y rapida? Instrumentos de siempre
Privacidad ¢Se respet6 su derecho a la privacidad durante la | recoleccion de e A veces

atencion? _ _ _ datos: e Casinunca
- ¢La atencion que le brindd el médico fue | Cuestionario.
Examen médico. ¢ Nunca

completa y exhaustiva?
¢Tuvo el tiempo prudente para explicarle al
médico sobre su estado de salud?

Tiempo de la atencion.

Seguridad . - ¢El médico que le atendid le brind6 confianza y
Confianza en el médico. o
tranquilidad?
Amabilidad, respeto y ¢Durante su permanencia en la consulta lo
paciencia. trataron con amabilidad, respeto y paciencia?
S ;Durante la consulta sintio el interés por
Interés médico. -
solucionar su problema de salud?
. ' mprendié la explicacion I médi
Empatia ¢Usted comprendid la explicacion que el médico

Comunicacion de problema. | le brindé sobre el problema de salud o resultado
de la atencién?
Camunicacian de ¢Entendié al médico la explicacion que le dio
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VARIABLE 1

Comunicacién de
procedimiento.

¢Fue clara la explicacion que le dio el médico
sobre los procedimientos y/o analisis realizados?

¢ Cree usted que la sefializacion en el hospital son

Sefializacion. o . . <
las indicadas para su mejor orientacion?
CALIDAD DE . ;Encontr6 usted personal asignado para que le
Personal de informes. 4 : P gnado para q
SERVICIO informe y oriente durante su atencion?
Elementos Tangibles . . ¢Existe el material necesario y equipo disponible
Consultorios equipados. - -
para su atencién dentro del consultorio?
N ¢Los ambientes de la consulta son adecuados,
Limpieza. L .
limpios y comodos?
. . ;Se siente conforme con el tiempo transcurrido
Tiempo de atencién. ¢ I P
desde que pidid la cita hasta la fecha otorgada?
L ;Se siente conforme y orientado con las
Sefializacion. AT .
sefializaciones dentro del hospital?
- s ¢Se siente conforme con los tramites realizados
Trémites en Admision. . L
. L o en el médulo de admisién?
Satisfaccion por la atencion médica - , - -
Tiempo de espera en ¢Se siente conforme con el tiempo de espera
consulta. transcurrido para su consulta?
Comodidad de la sala de ¢Se siente conforme con la comodidad en la sala
espera. de espera?
VARIABLE 2 Trato del personal ¢Se siente conforme con el trato otorgado por el
asistencial médico?

SATISFACCION
DEL USUARIO

Satisfaccion por la atencion
administrativa

Trato del personal médico.

¢Se siente conforme con el trato otorgado por el
personal administrativo?

Cuidado de intimidad.

;Se siente conforme con el cuidado de su
intimidad durante su atencién?

Duracién de la consulta.

¢Se siente conforme con el tiempo transcurrido
durante su atencién?

La informacién clinica

¢Se siente conforme con la informacién recibida

recibida. sobre su problema de salud?
Claridad de tratamientoy | ¢Se siente conforme con la explicacién y pautas
pauta. sobre su tratamiento?

La facilidad de tramites.

;Se siente conforme con los tramites que ha
tenido que hacer para conseguir nueva cita?
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ANEXO 4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO - HOSPITAL DE EMERGENCIAS

(Febrero, Lima - 2021)

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada proposicidon y marque con un aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor
refleje su punto de vista al respecto. Responda todas las proposiciones, no hay respuestas buenas,
ni malas, sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion.

Alternativas de respuesta

Pregu ntas Siempre Casi Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

1. ¢Leinformaron y orientaron adecuadamente los pasos o
tramites a seguir para la atencion de su consulta?

2. ¢Fue atendido dentro del horario establecido por el médico de
turno?

3. ¢Suatencion fue respetada dentro del horario y turno
programado?

4. ¢Se presentd algin inconveniente en el consultorio con su
historia clinica?

5. ¢Laatencion en cita médica es accesible y se obtiene
oportunamente?

6.  ¢El personal del médulo de admision lo atendi6 con prontitud?

7. ¢Latoma de muestras de laboratorio es rapida y oportuna?

8. (Latoma de imagenes es rapida y oportuna?

9. ¢En la farmacia lo atendieron de manera oportuna y rapida?

10. ¢Se respeto su derecho a la privacidad durante la atencion?

11. ¢La atencion que le brind6 el médico fue completa'y
exhaustiva?

12. ¢ Tuvo el tiempo prudente para explicarle al médico sobre su
estado de salud?

13.  ¢El médico que le atendid le brindé confianza y tranquilidad?

14. ¢Durante su permanencia en la consulta lo trataron con
amabilidad, respeto y paciencia?

15. ¢Durante la consulta sintid el interés por solucionar su
problema de salud?

16. ¢Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé
sobre el problema de salud o resultado de la atencién?

17. ¢Entendi6 al médico la explicacion que le dio acerca del
tratamiento que recibid y las indicaciones a seguir?

18. ¢Fue clara la explicacion que le dio el médico sobre los
procedimientos y/o andlisis realizados?

19. ¢Cree usted que la sefializacién en el hospital son las indicadas
para su mejor orientacion?

20. ¢Encontro usted personal asignado para que le informe y
oriente durante su atencién?

21. ¢Existe el material necesario y equipo disponible para su
atencidn dentro del consultorio?

22. ¢Los ambientes de la consulta son adecuados, limpios y

comodos?
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA SATISFACCION DEL USUARIO - HOSPITAL DE EMERGENCIAS
(Febrero, Lima - 2021)

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada proposicion y margue con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor
refleje su punto de vista al respecto. Responda todas las proposiciones, no hay respuestas buenas, ni
malas, sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion.

Preguntas

Alternativas de respuesta

Siempre

Casi Nunca

siempre

Algunas Casi
veces nunca

1. ¢Se siente conforme con el tiempo transcurrido desde que pidié
la cita hasta la fecha otorgada?

2. ¢Se siente conforme y orientado con las sefializaciones dentro
del hospital?

3. ¢Se siente conforme con los tramites realizados en el médulo de
admision?

4. ¢Se siente conforme con el tiempo de espera transcurrido para su
consulta?

5. ¢Se siente conforme con la comodidad en la sala de espera?

6. ¢ Se siente conforme con el trato otorgado por el médico?

7. ¢Se siente conforme con el trato otorgado por el personal
administrativo?

8. ¢Se siente conforme con el cuidado de su intimidad durante su
atencion?

9. ¢Se siente conforme con el tiempo transcurrido durante su
atencion?

10. ¢Se siente conforme con la informacién recibida sobre su
problema de salud?

11. ;Se siente conforme con la explicacién y pautas sobre su
tratamiento?

12. ;Se siente conforme con los tramites que ha tenido que hacer
para conseguir nueva cita?
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR TRES EXPERTOS

N

A

LarvERSIDAD
PRIVADA DEL MORTE

"RELACIOHN ENTRE CALIDAD ©DE
BERVICID Y BATIEFACCION DEL
UEUARKDY DE COMEULTA EXTERMA EN

UN HOEPITAL DE EMERGEMCIAZ, LA,

oz

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES
1.1 apsllidos y nombres del experto: Luis Edgar Tarmetio Berouy
1.2 Grado académios y/o titulo: Masstria.
1.3 Cargo e institucidn donde labora: Universidad Privada del Norte
1.4 Titulo de la iI'I'-'EEfIgEd{':I'I: RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICID ¥ SATISFACCION DEL
USUARID EN UN HOSPITAL DE EMERGENCIAS, LIMA, 2021
1.5 Mombre del instrumento: ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

WUSLUARID

1.6_Autor del instrumento: Hilda Lluseth Pinedo Sanchez
1.7.Para obtener 2l titulo de: Licenciado en Administracion
ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS EMCELENTE | BUENA | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACKIN [5) 2] 31 2] [1}
1. CLARIDAD Esté formulaca con X
lenzuaje apropisdo.
Z.  OEFETIVIDAD Ests expressdo =n ko X
observado Puj_o B
metodoliogia Centrio.
3. ACTUALIDAD Adecusdo al svance de x
ciendia y la tecrologia
4. ORGAMIZACION. Existe una OrgEnizacan X
lopica.
5. SUFIOIEMOA Comprende los aspecios X
=n cantidsd y calidad.
E.  INTENOIOMALIDAD | Adecusdo pers valorar kos X
mspactos de las varisbies &
estuciar.
7. COHERENCA £ntre las prodlemas, X
objetivos & hipotesis.
2. CONSISTEMCIA Bas=do em anpechos x
tedricos y dentifioos.
5. CONVENIENOA Adecusdo para resolver el X
sroglema.
10. METODOLOGIA Cumpie con los X
procedimisntos
adecusdios Frﬂ aloanzar
los objetives.
TOTAL - PARCIAL

PUNTUACION

De 10 a 20c
De21a 30c
De31 a4l
Dedla 50c x

DBSERVACIOMNES: Aplicar.

Mo valido, reformular
Mo valido, modificar
walidar, mejorar
valido, aplicar

Firma

Lima, 11 de febrero del 2021

Finedo Eanohez Hilda Lisostt
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATDS GEMERALES
1.1.Apellides y nombres del experto: Nancy Alfonsina Negreiros Mora
1.2 Grado académico yio titule: Masstria.

1.3.Cargo e institucion donde labora: Universidad Privada del Morte

1.4 Titulo de |z investigacion: RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION
DEL USUARIO EN UN HOSPITAL DE EMERGENCIAS, LIMA, 2021

1.5.Mombre del instrumento: ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

USUARID

1.6. Autor del instrumente: Hilda Lluseth Pinedo Sanchez
1.7.Para obtener &l titule de: Licenciado en Administracion

ASPECTOS DE VALIDACION

aspectos de las variables 3
estudiar.

INDICADORES DE EMCELEMTE | BUENA | REGULAR | INSUFICIEMTE | MALA
EVALUACION CRITERIOS [s] [ [3) [z 1]
1. (CLARIDAD Esta formuladeo con X
E=nEUEie S propiaca.
1. OBIETHWIDAD Esta expresado en lo X
observado bajo
metodologia cientifica.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de |2 X
ciencia y la tecnologia
4. ORGAMNIZACION. Existe una organizacion b 4
aEica.
5.  SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
6. INTEMCIONALIDAD | Adecuado para valorarlos b 4

7. COHERENCIA Entre los problemas, b 4
objetivos & hipotesis.

8. CONSISTENCIA Basado en aspectos b 4
teoricos y cientificos.

9. CONVENIENCIA Agecuado para resolver & b 4
problema.

10. METODOLOGIA Cumple con los b 4

procedimientos
adecuados para alcanzar
as objetivos.

TOTAL - PARCIAL

PUNTUACION
De 10 a 20: No vélido, reformular
De 21 a 30: Mo valido, modificar
De 31 a 40 Validar, mejorar
De 41 a 50: X Valido, aplicar

OBSERVACIONES: Ninguna.

jﬂH

Nancy Alfonsina Negreiros Mora
DMl 12136825

Lima, 11 de febrero del 2021
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GEMERALES
1.1 Apellidos ¥y nombres del experto: Lupe Yowani Gallardo Pastor

1.2.Grado académico y/fo titulo:

1.3.Cargo e institucion donde labora: Universidad Privada del Norte

1.4 Titulo de la investigacién: RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN UN HOSPITAL DE EMERGENCIAS, LIMA, 2021

1.5.Mombre del instrumento: ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIOM DEL

USUARIO

1.6. Autor del instrumento: Hilda Lluseth Pinedo Sanchez
1.7.Para obtener el titulo de: Licenciade en Administracion

L. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE EMCELENTE | BUENA | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
= CRITERIOS
EVALUACION (5] [4) (3] 2] (1]
1. CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2. DBJIETIVIDAD Esta expresado en lo u
chserado bajo
metodologia cientifica.
3. ACTUALIDAD Adecuzdo al avance de la X
ciencia y la tecnologia
4. ORGAMIZACION. Existe una organizacion X
logica.
5. SUFRCIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
6. INTEMCOONAUDAD | Adecusdo para valorar los X
aspectos de |as varizbles a
estudiar.
7. OCOHERENCIA Entre los problemas, X
obijetivos e hipotesis.
8. COMNSISTENCIA Basado en aspectos X
tedricos y cientificos.
9. CONVENIENCIA Adecuzdo para resolver el X
problema.
10. METODOLOGIA Cumple con los x
procedimientos
adecuados para akcanzar
los objetivos.
TOTAL - PARCIAL 25 15 3

PUNTUACION

Dre 10 @ 20:
Dve 21 @ 30:
Cre 31 @ 40:
Cre 41 & 50: X

Neo valide, reformular
Neo valide, modificar
Validar, mejorar
Walido, aplicar

OBSERVACIOMES: Reubicar el item numero 14 de |3 primera encuesta en una secuencia ldgica

global v aplicar.

Lima, 11 de febrero del 2021
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ANEXO 6

ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Tabla 25. ¢Le informaron y orientaron adecuadamente los pasos o tramites a seguir para
la atencion de su consulta?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 38 9,9 9,9 9,9
Casi nunca 134 34,9 34,9 44,8
A veces 128 33,3 33,3 78,1
Casi siempre 71 18,5 18,5 96,6
Siempre 13 34 3,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

¢iLe informaron y orientaron adecuadamente los pasos o tramites a seguir para la atencion de su consulta?

123

100

75

Frecuencia

a0

25

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

iLe informaron y orientaron adecuadamente los pasos o tramites a seguir para la atencion de su
consulta?

Figura 10. Gréfico de distribucion de frecuencias de la pregunta 1

En la tabla 25 y en la figura 10 se presentan los resultados de la pregunta 1 ;Le
informaron y orientaron adecuadamente los pasos o tramites a seguir para la atencion de su
consulta? Se puede apreciar que el 34,9% indica casi nunca y el 33.3% manifiesta que a

VecCes.
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Tabla 26. ¢ Fue atendido dentro del horario establecido por el médico de turno?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 4 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 132 34,4 34,4 35,4
A veces 173 45,1 45,1 80,5
Casi siempre 65 16,9 16,9 97,4
Siempre 10 2,6 2,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

¢ Fue atendido dentro del horario establecido por el médico de turno?

200

130

100

Frecuencia

50

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

¢Fue atendido dentro del horario establecido por el médico de turno?

Figura 11. Gréfico de distribucion de frecuencias de la pregunta 2

En la tabla 26 y en la figura 11 se presentan los resultados de la pregunta 2 ¢Fue
atendido dentro del horario establecido por el médico de turno? Se puede apreciar que el

34,4% indica casi nunca y el 45.1% manifiesta que a veces.
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Tabla 27. ¢ Su atencidn fue respetada dentro del horario y turno programado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 18 47 4,7 47
Casi nunca 119 31,0 31,0 35,7
A veces 178 46,4 46,4 82,0
Casi siempre 61 15,9 15,9 97,9
Siempre 8 2,1 2,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

iSu atencion fue respetada dentro del horario y turno programado?

200

150

100

Frecuencia

a0

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

¢Su atencion fue respetada dentro del horario y turno programado?

Figura 12. Gréfico de distribucion de frecuencias de la pregunta 3

En la tabla 27 y en la figura 12 se presentan los resultados de la pregunta 3 ¢ Su
atencion fue respetada dentro del horario y turno programado? Se puede apreciar que el

31,0% indica casi nunca y el 46.4% manifiesta que a veces.
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Tabla 28. ¢ Se present6 algun inconveniente en el consultorio con su historia clinica?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 23 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 122 31,8 31,8 37,8
A veces 167 43,5 43,5 81,3
Casi siempre 61 15,9 15,9 97,1
Siempre 11 2,9 2,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

:Se presentod algun inconveniente en el consultorio con su historia clinica?

200

150

100

Frecuencia

a0

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

iSe presento algun inconveniente en el consultorio con su historia clinica?

Figura 13. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 4

En la tabla 28 y en la figura 13 se presentan los resultados de la pregunta 4 ;Se
presentd algn inconveniente en el consultorio con su historia clinica? Se puede apreciar

que el 31,8% indica casi nunca y el 43.5% manifiesta que a veces.
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Tabla 29. ¢La atencion en citas médicas son accesibles y se obtienen oportunamente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 72 18,8 18,8 18,8
Casi nunca 143 37,2 37,2 56,0
A veces 119 31,0 31,0 87,0
Casi siempre 42 10,9 10,9 97,9
Siempre 8 2,1 2,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

iLa atencion en citas médicas son accesibles y se obtienen oportunamente ?

150

100

Frecuencia

a0

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

iLa atencion en citas médicas son accesibles y se obtienen oportunamente?

Figura 14. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 5

En la tabla 29 y en la figura 14 se presentan los resultados de la pregunta 5 ;(La

atencion en cita médica es accesible y se obtiene oportunamente? Se puede apreciar que el

37,2% indica casi nunca y el 31.0% manifiesta que a veces.
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Tabla 30. ¢ El personal del médulo de admision lo atendi6 con prontitud?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 7 1,8 1,8 1,8
Casi nunca 167 43,5 43,5 45,3
A veces 163 42,4 42,4 87,8
Casi siempre 34 8,9 8,9 96,6
Siempre 13 34 3,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

¢El personal del médulo de admisién lo atendié con prontitud?

200

150

100

Frecuencia

a0

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

¢El personal del médulo de admision lo atendié con prontitud?
Figura 15. Gréfico de distribucion de frecuencias de la pregunta 6

En la tabla 30 y en la figura 15 se presentan los resultados de la pregunta 6 ¢EI

personal del médulo de admisién lo atendié con prontitud? Se puede apreciar que el 43,5%

indica casi nuncay el 42.4% manifiesta que a veces.
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Tabla 31. ¢La toma de muestras de laboratorio es répida y oportuna?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 17 4.4 4.4 4.4
Casi nunca 148 38,5 38,5 43,0
A veces 154 40,1 40,1 83,1
Casi siempre 48 12,5 12,5 95,6
Siempre 17 4,4 4,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

¢;Latoma de muestras de laboratorio es rapida y oportuna?

200

150

100

Frecuencia

a0

Siempre

Munca Casi nunca A veces Casi siempre

iLatoma de muestras de laboratorio es rapida y oportuna?

Figura 16. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 7

En la tabla 31 y en la figura 16 se presentan los resultados de la pregunta 7 ;/La
toma de muestras de laboratorio es rapida y oportuna? Se puede apreciar que el 38,5%

indica casi nunca y el 40.1% manifiesta que a veces.
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Tabla 32. ¢La toma de imagenes es rapida y oportuna?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 26 6,8 6,8 6,8
Casi nunca 130 33,9 33,9 40,6
A veces 165 43,0 43,0 83,6
Casi siempre 44 11,5 11,5 95,1
Siempre 19 4,9 4,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

iLatoma de imagenes es rapida y oportuna?

200

150

100

Frecuencia
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MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

iLatoma de imagenes es rapiday oportuna?

Figura 17. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 8

En la tabla 32 y en la figura 17 se presentan los resultados de la pregunta 8 ;La
toma de iméagenes es rapida y oportuna? Se puede apreciar que el 33,9% indica casi nunca

y el 43.0% manifiesta que a veces.
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Tabla 33. ¢ En la farmacia lo atendieron de manera oportuna y rapida?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 29 7,6 7,6 7,6
Casi nunca 101 26,3 26,3 33,9
A veces 191 49,7 49,7 83,6
Casi siempre 50 13,0 13,0 96,6
Siempre 13 34 3,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert.

¢En lafarmacia lo atendieron de manera oportuna y rapida?

200

150

100

Frecuencia

a0

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

¢éEn la farmacia lo atendieron de manera oportuna y rapida?

Figura 18. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 9

En la tabla 33 y en la figura 18 se presentan los resultados de la pregunta 9 (En la
farmacia lo atendieron de manera oportuna y rapida? Se puede apreciar que el 26,3%

indica casi nunca y el 49.7% manifiesta que a veces.
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Tabla 34. ¢ Se respet0 su derecho a la privacidad durante la atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 30 7,8 7,8 91
A veces 230 59,9 59,9 69,0
Casi siempre 84 21,9 21,9 90,9
Siempre 35 9,1 91 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala

de Likert.
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iSe respetd su derecho ala privacidad durante la atencién?

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre

¢ Se respetd su derecho ala privacidad durante la atencién?

Siempre

Figura 19. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 10

En la tabla 34 y en la figura 19 se presentan los resultados de la pregunta 10 ;Se

respetd su derecho a la privacidad durante la atencion? Se puede apreciar que el 7,8%

indica casi nunca y el 59.9% manifiesta que a veces.
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Tabla 35. ¢ La atencion que le brindé el médico fue completa y exhaustiva?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 18 47 4,7 47
Casi nunca 106 27,6 27,6 32,3
A veces 184 47,9 47,9 80,2
Casi siempre 59 15,4 15,4 95,6
Siempre 17 4,4 4,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢La atencion que le brindo el médico fue completa y exhaustiva?
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MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

iLa atencion que le brindo el médico fue completa y exhaustiva?

Figura 20. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 11

En la tabla 35 y en la figura 20 se presentan los resultados de la pregunta 11 ;La

atencion que le brind6é el médico fue completa y exhaustiva? Se puede apreciar que el

27,6% indica casi nunca y el 47.9% manifiesta que a veces.
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Tabla 36. ¢ Tuvo el tiempo prudente para explicarle al médico sobre su estado de salud?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 23 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 98 25,5 25,5 31,5
A veces 191 49,7 49,7 81,3
Casi siempre 58 15,1 15,1 96,4
Siempre 14 3,6 3,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Tuvo el tiempo prudente para explicarle al médico sobre su estado de salud?
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Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

¢ Tuvo el tiempo prudente para explicarle al médico sobre su estado de salud?

Figura 21. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 12

En la tabla 36 y en la figura 21 se presentan los resultados de la pregunta 12 ; Tuvo
el tiempo prudente para explicarle al medico sobre su estado de salud? Se puede apreciar

que el 25,5% indica casi nunca y el 49.7% manifiesta que a veces.
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Tabla 37. ¢ El médico que le atendid le brind6 confianza y tranquilidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 11 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 83 21,6 21,6 24,5
A veces 214 55,7 55,7 80,2
Casi siempre 60 15,6 15,6 95,8
Siempre 16 4,2 4,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢El médico que le atendio le brindé confianza y tranquilidad ?
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¢El médico que le atendio le brindé confianza y tranquilidad ?

Figura 22. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 13

En la tabla 37 y en la figura 22 se presentan los resultados de la pregunta 13 (EI
médico que le atendi6 le brind6 confianza y tranquilidad? Se puede apreciar que el 21,6%

indica casi nuncay el 55.7% manifiesta que a veces.
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Tabla 38. ¢Durante su permanencia en la consulta lo trataron con amabilidad, respeto y
paciencia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 58 15,1 15,1 16,4
A veces 209 54,4 54,4 70,8
Casi siempre 82 21,4 21,4 92,2
Siempre 30 7,8 7,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

&Durante su permanencia en la consulta lo trataron con amabilidad, respeto y paciencia?
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¢Durante su permanencia en la consulta lo trataron con amabilidad, respeto y paciencia?

Figura 23. Gréfico de distribucion de frecuencias de la pregunta 14

En la tabla 38 y en la figura 23 se presentan los resultados de la pregunta 14
¢Durante su permanencia en la consulta lo trataron con amabilidad, respeto y paciencia? Se

puede apreciar que el 15,1% indica casi nuncay el 54.4% manifiesta que a veces.
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Tabla 39. ¢ Durante la consulta sintio el interés por solucionar su problema de salud?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 10 2,6 2,6 2,6
Casi nunca 70 18,2 18,2 20,8
A veces 225 58,6 58,6 79,4
Casi siempre 66 17,2 17,2 96,6
Siempre 13 34 3,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala

de Likert

250

200

130

Frecuencia

100

a0

¢Durante la consulta sintioé el interés por solucionar su problema de salud?

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

¢ Durante la consulta sinti6 el interés por solucionar su problema de salud?

Figura 24. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 15

En la tabla 39 y en la figura 24 se presentan los resultados de la pregunta 15

¢Durante la consulta sintié el interés por solucionar su problema de salud? Se puede

apreciar que el 18,2% indica casi nunca y el 58.6% manifiesta que a veces.
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Tabla 40. ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brind6 sobre el problema
de salud o resultado de la atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 15 3,9 3,9 3,9
Casi nunca 96 25,0 25,0 28,9
A veces 201 52,3 52,3 81,3
Casi siempre 51 13,3 13,3 94,5
Siempre 21 55 55 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢Usted comprendio la explicacion que el médicct) le pginglé sobre el problema de salud o resultado de la
atencion?
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¢Usted comprendiod la explicacién que el médico le brindd sobre el problema de salud o resultado
de la atencion?

Figura 25. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 16

En la tabla 40 y en la figura 25 se presentan los resultados de la pregunta 16 ;Usted
comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre el problema de salud o resultado
de la atencion? Se puede apreciar que el 25,0% indica casi nunca y el 52.3% manifiesta

que a veces.
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Tabla 41. ¢Entendié al médico la explicacion que le dio acerca del tratamiento que

recibié y las indicaciones a seguir?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 23 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 94 24,5 24,5 30,5
A veces 183 47,7 47,7 78,1
Casi siempre 65 16,9 16,9 95,1
Siempre 19 4,9 4,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala

de Likert

¢£Entendio al médico la explicacion que le dio acerca del tratamiento que recibio y las indicaciones a seguir?
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¢Entendio al médico la explicacion que le dio acerca del tratamiento que recibié vy las indicaciones a

seguir?

Figura 26. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 17

En la tabla 41 y en la figura 26 se presentan los resultados de la pregunta 17

¢Entendié al médico la explicacion que le dio acerca del tratamiento que recibi6 y las

indicaciones a seguir? Se puede apreciar que el 24,5% indica casi nunca y el 47.7%

manifiesta que a veces.
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Tabla 42. ¢Fue clara la explicacion que le dio el médico sobre los procedimientos y/o
analisis realizados?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 23 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 91 23,7 23,7 29,7
A veces 176 45,8 45,8 75,5
Casi siempre 74 19,3 19,3 94,8
Siempre 20 5,2 5,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Fue clarala explicacion que le dio el médico sobre los procedimientos ylo analisis realizados?
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¢ Fue clara la explicacion que le dio el médico sobre los procedimientos ylo analisis realizados?

Figura 27. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 18

En la tabla 42 y en la figura 27 se presentan los resultados de la pregunta 18 ¢Fue
clara la explicacién que le dio el médico sobre los procedimientos y/o analisis realizados?

Se puede apreciar que el 23,7% indica casi nunca y el 45.8% manifiesta que a veces.
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Tabla 43. ¢ Cree usted que la sefializacion en el hospital son las indicadas para su mejor
orientacion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 13 34 3,4 3,4
Casi nunca 67 17,4 17,4 20,8
A veces 104 27,1 27,1 47,9
Casi siempre 70 18,2 18,2 66,1
Siempre 130 33,9 33,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Cree usted que la sefalizacion en el hospital son las indicadas para su mejor orientacion?
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¢ Cree usted que la sefalizacion en el hospital son las indicadas para su mejor orientacion?

Figura 28. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 19

En la tabla 43 y en la figura 28 se presentan los resultados de la pregunta 19 ;Cree
usted que la sefializacion en el hospital son las indicadas para su mejor orientacién? Se

puede apreciar que el 17,4% indica casi nunca y el 27.1% manifiesta que a veces.
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Tabla 44. ¢Encontro usted personal asignado para que le informe y oriente durante su
atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 9 2,3 2,3 2,3
Casi nunca 68 17,7 17,7 20,1
A veces 149 38,8 38,8 58,9
Casi siempre 94 24,5 24,5 83,3
Siempre 64 16,7 16,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

iEncontro usted personal asignado para que le informe y oriente durante su atencion?
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¢Encontro usted personal asignado para que le informe y oriente durante su atencion?

Figura 29. Gréfico de distribucion de frecuencias de la pregunta 20

En la tabla 44 y en la figura 29 se presentan los resultados de la pregunta 20
¢Encontr6 usted personal asignado para que le informe y oriente durante su atencion? Se

puede apreciar que el 17,7% indica casi nunca y el 38.8% manifiesta que a veces.
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Tabla 45. ¢Existe el material necesario y equipo disponible para su atencién dentro del
consultorio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 18 4,7 4,7 4,7
Casi nunca 69 18,0 18,0 22,7
A veces 129 33,6 33,6 56,3
Casi siempre 94 24,5 24,5 80,7
Siempre 74 19,3 19,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Existe el material necesario y equipo disponible para su atencion dentro del consultorio?
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¢ Existe el material necesario y equipo disponible para su atencion dentro del consultorio?

Figura 30. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 21

En la tabla 45 y en la figura 30 se presentan los resultados de la pregunta 21 ;Existe
el material necesario y equipo disponible para su atencién dentro del consultorio? Se puede

apreciar que el 18,0% indica casi nunca y el 33.6% manifiesta que a veces.
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Tabla 46. ¢ Los ambientes de la consulta son adecuados, limpios y comodos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 11 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 35 9,1 91 12,0
A veces 125 32,6 32,6 44,5
Casi siempre 68 17,7 17,7 62,2
Siempre 145 37,8 37,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢Los ambientes de la consulta son adecuados, limpios y comodos?
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¢Los ambientes de la consulta son adecuados, limpios y comodos?

Figura 31. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 22

En la tabla 46 y en la figura 31 se presentan los resultados de la pregunta 22 ;Los
ambientes de la consulta son adecuados, limpios y comodos? Se puede apreciar que el

9,1% indica casi nuncay el 32.6% manifiesta que a veces.
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Tabla 47. ¢Se siente conforme con el tiempo transcurrido desde que pidio la cita hasta la
fecha otorgada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 78 20,3 20,3 20,3
Casi nunca 105 27,3 27,3 47,7
A veces 154 40,1 40,1 87,8
Casi siempre 38 9,9 9,9 97,7
Siempre 9 2,3 2,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

& Se siente conforme con el tiempo transcurrido desde que pidio la cita hasta la fecha otorgada?
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¢ Se siente conforme con el tiempo transcurrido desde que pidio la cita hasta la fecha otorgada?

Figura 32. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 23

En la tabla 47 y en la figura 32 se presentan los resultados de la pregunta 23 ;Se
siente conforme con el tiempo transcurrido desde que pidio la cita hasta la fecha otorgada?

Se puede apreciar que el 27,3% indica casi nunca y el 40.1% manifiesta que a veces.
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Tabla 48. ¢ Se siente conforme y orientado con las sefalizaciones dentro del hospital?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 4 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 83 21,6 21,6 22,7
A veces 174 45,3 45,3 68,0
Casi siempre 74 19,3 19,3 87,2
Siempre 49 12,8 12,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Se siente conforme y orientado con las sefalizaciones dentro del hospital?
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¢Se siente conforme y orientado con las sefalizaciones dentro del hospital?

Figura 33. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 24

En la tabla 48 y en la figura 33 se presentan los resultados de la pregunta 24 ;Se
siente conforme y orientado con las sefializaciones dentro del hospital? Se puede apreciar

que el 21,6% indica casi nunca y el 45.3% manifiesta que a veces.
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Tabla 49. ¢ Se siente conforme con los tramites realizados en el médulo de admision?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 13 34 3,4 3,4
Casi nunca 99 25,8 25,8 29,2
A veces 219 57,0 57,0 86,2
Casi siempre 50 13,0 13,0 99,2
Siempre 3 8 8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Se siente conforme con los tramites realizados en el médulo de admision?
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¢ Se siente conforme con los tramites realizados en el médulo de admision?

Figura 34. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 25

En la tabla 49 y en la figura 34 se presentan los resultados de la pregunta 25 ;Se
siente conforme con los tramites realizados en el mddulo de admisién? Se puede apreciar

que el 25,8% indica casi nunca y el 57.0% manifiesta que a veces.
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Tabla 50. ¢ Se siente conforme con el tiempo de espera transcurrido para su consulta?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 7 1,8 1,8 1,8
Casi nunca 90 23,4 23,4 25,3
A veces 228 59,4 59,4 84,6
Casi siempre 45 11,7 11,7 96,4
Siempre 14 3,6 3,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

;. Se siente conforme con el tiempo de espera transcurrido para su consulta?
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¢ Se siente conforme con el tiempo de espera transcurrido para su consulta?

Figura 35. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 26

En la tabla 50 y en la figura 35 se presentan los resultados de la pregunta 26 ;Se
siente conforme con el tiempo de espera transcurrido para su consulta? Se puede apreciar

que el 23,4% indica casi nunca y el 59.4% manifiesta que a veces.
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Tabla 51. ¢ Se siente conforme con la comodidad en la sala de espera?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 8 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 61 15,9 15,9 18,0
A veces 237 61,7 61,7 79,7
Casi siempre 52 13,5 13,5 93,2
Siempre 26 6,8 6,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala

de Likert
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¢ Se siente conforme con la comodidad en la sala de espera?
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Casi siempre
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¢ Se siente conforme con la comodidad en la sala de espera?

Siempre

Figura 36. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 27

En la tabla 51 y en la figura 36 se presentan los resultados de la pregunta 27 ;Se

siente conforme con la comodidad en la sala de espera? Se puede apreciar que el 15,9%

indica casi nuncay el 61.7% manifiesta que a veces.
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Tabla 52. ¢ Se siente conforme con el trato otorgado por el médico?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 73 19,0 19,0 20,3
A veces 222 57,8 57,8 78,1
Casi siempre 78 20,3 20,3 98,4
Siempre 6 1,6 1,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Se siente conforme con el trato otorgado por el médico?
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& Se siente conforme con el trato otorgado por el médico?

Figura 37. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 28

En la tabla 52 y en la figura 37 se presentan los resultados de la pregunta 28 ;Se
siente conforme con el trato otorgado por el médico? Se puede apreciar que el 19,0%

indica casi nuncay el 57.8% manifiesta que a veces.
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Tabla 53. ¢ Se siente conforme con el trato otorgado por el personal administrativo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 5 5 5
Casi nunca 53 13,8 13,8 14,3
A veces 252 65,6 65,6 79,9
Casi siempre 57 14,8 14,8 94,8
Siempre 20 5,2 5,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

Se siente conforme con el trato otorgado por el personal administrativo?
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¢ Se siente conforme con el trato otorgado por el personal administrativo?

Figura 38. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 29

En la tabla 53 y en la figura 38 se presentan los resultados de la pregunta 29 ;Se
siente conforme con el trato otorgado por el personal administrativo? Se puede apreciar

que el 13,8% indica casi nunca y el 65.6% manifiesta que a veces.
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Tabla 54. ¢ Se siente conforme con el cuidado de su intimidad durante su atencién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 38 9,9 9,9 11,2
A veces 214 55,7 55,7 66,9
Casi siempre 103 26,8 26,8 93,8
Siempre 24 6,3 6,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Se siente conforme con el cuidado de su intimidad durante su atencién?
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¢ Se siente conforme con el cuidado de su intimidad durante su atenciéon?

Figura 39. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 30

En la tabla 54 y en la figura 39 se presentan los resultados de la pregunta 30 ;Se
siente conforme con el cuidado de su intimidad durante su atencion? Se puede apreciar que

el 9,9% indica casi nunca y el 55.7% manifiesta que a veces.
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Tabla 55. ¢ Se siente conforme con el tiempo transcurrido durante su atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 8 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 85 22,1 22,1 24,2
A veces 211 54,9 54,9 79,2
Casi siempre 62 16,1 16,1 95,3
Siempre 18 4,7 4,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala

de Likert
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¢ Se siente conforme con el tiempo transcurrido durante su atencién?

Figura 40. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 31

En la tabla 55 y en la figura 40 se presentan los resultados de la pregunta 31 ;Se

siente conforme con el tiempo transcurrido durante su atencion? Se puede apreciar que el

22,1% indica casi nunca y el 54.9% manifiesta que a veces.
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Tabla 56. ¢ Se siente conforme con la informacion recibida sobre su problema de salud?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 92 24,0 24,0 25,3
A veces 213 55,5 55,5 80,7
Casi siempre 51 13,3 13,3 94,0
Siempre 23 6,0 6,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Se siente conforme con la informacion recibida sobre su problema de salud?
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¢ Se siente conforme con la informacion recibida sobre su problema de salud?

Figura 41. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 32

En la tabla 56 y en la figura 41 se presentan los resultados de la pregunta 32 ;Se
siente conforme con la informacién recibida sobre su problema de salud? Se puede

apreciar que el 24,0% indica casi nunca y el 55.5% manifiesta que a veces.

Pinedo Sanchez Hilda Lluseth Péag. 108



“RELACION ENTRE CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO DE CONSULTA EXTERNA EN

UNIVERSIDAD UN HOSPITAL DE EMERGENCIAS, LIMA,
PRIVADA DEL NORTE 2021"

N

Tabla 57. ¢ Se siente conforme con la explicacion y pautas sobre su tratamiento?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 19 4,9 4,9 4,9
Casi nunca 98 25,5 25,5 30,5
A veces 188 49,0 49,0 79,4
Casi siempre 62 16,1 16,1 95,6
Siempre 17 4,4 4,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢ Se siente conforme con la explicacion y pautas sobre su tratamiento?
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Se siente conforme con la explicacion y pautas sobre su tratamiento?

Figura 42. Grafico de distribucion de frecuencias de la pregunta 33

En la tabla 57 y en la figura 42 se presentan los resultados de la pregunta 33 ;Se
siente conforme con la explicacion y pautas sobre su tratamiento? Se puede apreciar que el

25,5% indica casi nunca y el 49.0% manifiesta que a veces.
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Tabla 58. ¢Se siente conforme con los tramites que ha tenido que hacer para conseguir
nueva cita?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 74 19,3 19,3 19,3
Casi nunca 137 35,7 35,7 54,9
A veces 107 27,9 27,9 82,8
Casi siempre 41 10,7 10,7 93,5
Siempre 25 6,5 6,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Se muestra el total de frecuencia y porcentaje de la encuesta realizada, segun los valores de la escala
de Likert

¢Se siente conforme con los tramites que ha tenido que hacer para conseguir nueva cita?
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¢ Se siente conforme con los tramites que ha tenido que hacer para conseguir nueva cita?

Figura 43. Gréfico de distribucion de frecuencias de la pregunta 34

En la tabla 58 y en la figura 43 se presentan los resultados de la pregunta 34 ;Se
siente conforme con los tramites que ha tenido que hacer para conseguir nueva cita? Se

puede apreciar que el 35,7% indica casi nunca y el 27.9% manifiesta que a veces
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