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RESUMEN

Objetivo: Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019. Metodologia: El estudio se
realiz6 mediante un enfoque aplicativo, descriptivo — correlacional. La
poblacién estuvo constituida por 480 usuarios atendidos en los consultorios
externos del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud de la ciudad de Ica.
Se conformé una muestra de 214 participantes que fueron elegidos
mediante muestreo no aleatorio por cuotas. Se incluy6 a los usuarios que
estuvieron de acuerdo en participar en el estudio de ambos sexos. Se
incluyé a usuarios de 18 a 65 afios de edad. Se recolectaron los datos
mediante Ficha de datos personales: se recogid informacién sobre la
variable calidad del servicio, satisfaccion del usuario y las variables
demograficas edad, sexo y nivel de instruccion. Resultados: Se logro
conformar una muestra caracterizada mayormente por usuarios menores
de 45 afios, de sexo femenino, con estudios superiores. El 54,2% de los
usuarios refieren estar extremadamente satisfecho con la calidad del
servicio, el 20,1% de los usuarios refieren estar medianamente satisfechos.
Se hall6 alta correlaciéon directa y significativa entre calidad del servicio y
satisfaccion del usuario. La dimensién fiabilidad y la dimension técnica —
cientifico (0,574) presenta la mas alta correlacion, mientras que la
dimensidén capacidad de respuesta y la dimension técnico cientifico

presentan la menor proporcion en la muestra global de estudio. La
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dimensiones seguridad y humana presentan mayor correlacion que las
demés dimensiones en la muestra de usuarios menores de 45 afios (0,683),
mientras que las dimensiones fiabilidad y técnico — cientifico presentan la
mayor correlacion entre los usuarios de 45 a méas afios (0,564).Las
dimensiones fiabilidad y entorno presentan la mas alta correlacién entre los
usuarios de sexo masculino, mientras que en las usuarias la mas alta
correlacion la presentan las dimensiones fiabilidad y técnico — cientifico.
Las dimensiones capacidad de respuesta y entorno presentan mayor
correlaciéon en los usuarios con nivel secundario, mientras que las
dimensiones seguridad y humana presentan mayor correlacion entre los
usuarios con estudios superiores.

Conclusiones. Existe alta correlacion directa y significativa entre calidad del
servicio y satisfaccion del usuario en la muestra global de usuarios
atendidos en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019.

Palabras claves: Calidad del servicio, Satisfaccion del usuario, Ica.
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ABSTRACT

Objective: To identify the relationship between service quality and user
satisfaction in the External Consultation Area of the Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica Hospital in 2019. Methodology: The study was
carried out using an descriptive, descriptive approach - correlational The
population consisted of 480 users attended in the outpatient offices of the
Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud of the city of Ica. A sample of
214 participants that were chosen by non-random sampling by quotas was
formed. Users who agreed to participate in the study of both sexes were
included. Users from 18 to 65 years of age were included. The data was
collected through Personal Data Sheet: information was collected on the
variable quality of service, user satisfaction and demographic variables age,
sex and level of instruction. Results: It was possible to form a sample
characterized mainly by users under 45 years of age, female, with higher
studies. 54.2% of users report being extremely satisfied with the quality of
service, 20.1% of users report being fairly satisfied. High direct and
significant correlation was found between service quality and user
satisfaction. The reliability dimension and the technical - scientific dimension
(0.574) have the highest correlation, while the response capacity dimension
and the scientific technical dimension have the lowest proportion in the
overall study sample. The safety and human dimensions have a higher
correlation than the other dimensions in the sample of users under 45 years
old (0.683), while the reliability and technical - scientific dimensions have

the highest correlation between users aged 45 and older (0.564). The
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dimensions reliability and environment present the highest correlation
among male users, while in the users the highest correlation is presented
by the reliability and technical - scientific dimensions. The responsiveness
and environment dimensions show a higher correlation in users with
secondary level, while the safety and human dimensions have a higher
correlation among users with higher education.

Conclusions There is a high direct and significant correlation between
service quality and user satisfaction in the global sample of users served in
the External Consultation Area of the Félix Torrealva Gutierrez EsSalud Ica

Hospital in 2019.

Keywords: Quality of service, User satisfaction, Ica.



INTRODUCCION

La calidad del servicio es un concepto que la Organizacion Mundial de la
Salud la define como un alto nivel de excelencia profesional, con utilizacion
eficiente de los recursos, con el minimo riesgo para el paciente y un alto
grado de satisfaccion por parte del paciente. En ese sentido, asegurar la
calidad de los servicios implica mantener condiciones 6ptimas de las
organizaciones que permitan ofrecer el maximo beneficio y al mismo tiempo
menor riesgo en la prestacion de un servicio.

Por otro lado, el quimico farmacéutico como profesional de la salud, y como
responsable directo de las oficinas farmacéuticas que operan dentro de los
establecimientos de salud del estado, participa activamente en el manejo
administrativo de estas areas, por lo que es necesario impartir una atencion
con calidad con el objetivo de satisfacer a los usuarios en los
establecimientos de salud.

La revision bibliografica ha permitido verificar el estado actual de las
investigaciones con respecto al tema, entre ellos: Pedraza M. (1) realizé un
estudio en poblacibn mexicana en el que hall6 un nivel de satisfaccion
cercano a bueno en los factores: trato al paciente, empatia, efectividad, y
oportunidad; Fontova A. (2) hall6 que la satisfaccion de los usuarios es
elevada y que los factores asociados son la edad, el sexo, el optimismo, el
tiempo de espera y el control del dolor; Quispe P. (3) hallé correlacion
moderada y positiva entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario;

Gonzales M. (4) hall6 que la satisfaccion respecto al cuidado de enfermeria



fue de nivel medio en 48,8% de usuarios externos; Paripancca H. (5) hallé
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios referidos
de un hospital de asociacion publico — privada; De los Angeles A. (6) en el
que se hallé niveles de satisfaccion altos con la calidad de atencién en el
usuario.

Ante esta situacion, en este estudio se propuso cumplir con el objetivo de
identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva

Gutiérrez EsSalud en el afio 2019.
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CAPITULOI.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica.

Los hospitales cumplen una labor orientada a una buena atencion que
genere satisfaccion en las personas, por lo cual debe conseguirse niveles
altos de calidad de servicio para lograr satisfaccion en los usuarios de las
instituciones de salud privadas y del estado, en tal sentido, se observa
discrepancias entre lo que desea el usuario del servicio y la percepcion del
servicio recibido.

La satisfaccion de los usuarios se refiere a la amplia gama de
reacciones de los usuarios a la experiencia de la atencion de la salud y
tiene en si mismo un uso complejo. En el Perd hay hospitales que
pertenecen a diversas instituciones como ESSALUD, Ministerio de Salud
(MINSA), entre otros, en los que se observa insatisfaccion en los usuarios,
por diversos motivos entre ellos, la baja calidad en los diversos servicios de
estas instituciones, por lo que este estudio se ocupa de identificar la
relacion que existe entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del
usuario.

Ante la falta de estudios rigurosos y la ausencia de una metodologia
oportuna, se plantea el objetivo de identificar la relacion que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el Area de Consulta

Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019.



1.2.

1.2.1.

1.2.2.

Formulacion del problema

Problema general

¢, Cuél sera la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el Area de Consulta Externa del Hospital

Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 20197

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢ Cudl serd el nivel de calidad del Servicio en el Area de Consulta
Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio
20197

Problema especifico 2

¢ Cudl sera el nivel de satisfaccion del usuario en el Area de Consulta
Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio
20197

Problema especifico 3

¢, Cual sera la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion en la muestra global de usuarios del Area de Consulta
Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio
20197

Problema especifico 4

¢,Cual serda la relacion que existe entre las dimensiones de la calidad

del servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario en el
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1.3.

Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez
EsSalud Ica en el afio 20197

Problema especifico 5

¢, Cuél sera la relacion que existe entre las dimensiones de la calidad
del servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez

EsSalud Ica en el afio 2019, segun edad, sexo y nivel de estudios?

Justificacién e importancia

En este trabajo se pretende obtener conocimientos nuevos que
aporten al conocimiento de los niveles de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario, ademas identificar la relacion entre estas
variables, los cuales podrian dar lugar a evaluar peridodicamente este
problema. A nivel social, el aporte de este trabajo radica en que se
beneficiaran a los usuarios del servicio, los que tendran la posibilidad
de salir satisfechos de la atencion prestada. El beneficio de este
estudio radica en que los resultados de este estudio contribuyen a
optimizar la calidad del servicio de consulta externa del Hospital,

asimismo, identificar la relacién existente entre estas variables.
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1.4

Objetivos de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo general
Identificar la relacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el Area de Consulta Externa del

Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019.

Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de calidad del Servicio en el Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez
EsSalud Ica en el afio 2019.

Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario en el Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez
EsSalud Ica en el afio 2019.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion en la muestra global de usuarios del Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez
EsSalud Ica en el afio 2019.

Objetivo especifico 4

Determinar la relacion que existe entre las dimensiones de la
calidad del servicio y las dimensiones de la satisfaccion del

usuario en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix
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Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019.

Objetivo especifico 5

Determinar la relacion que existe entre las dimensiones de la
calidad del servicio y las dimensiones de la satisfaccion del
usuario en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019, segun edad,

sexo y nivel de estudios.

1.5. Hipétesis y variables
1.5.1. Hipodtesis de investigacion
Hipotesis general
Existe correlacion entre las dimensiones de la calidad del
servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez

EsSalud Ica en el afio 2019.

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Existe correlacion entre las dimensiones de la calidad del
servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario, segun

la edad.

Hipotesis especifica 2

Existe correlacion entre las dimensiones de la calidad del

16



servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario, segun
el sexo.

Hipodtesis especifica 3

Existe correlacion entre las dimensiones de la calidad del
servicio y las dimensiones de la satisfaccion del usuario, segun

el nivel de instruccion.

1.5.2. Variables de estudio

Calidad del servicio

Dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

- Aspectos tangibles

El total de puntajes de la variable calidad del servicio se categorizo

de la siguiente manera:

Puntajes Categorias
22 a 38 puntos Extremadamente insatisfecho
39 a 55 puntos Insatisfecho
56 a 72 puntos Neutro
73 a 89 puntos Satisfecho
90 a110 puntos Extremadamente satisfecho

17



Satisfaccién del usuario

Dimensiones:
- Humana
- Técnico — cientifico

- Entorno

El total de puntajes de la variable satisfaccion del usuario se

categorizé de la siguiente manera:

Puntajes Categorias
21 a 48 puntos Insatisfecho
49 a 75 puntos Medianamente satisfecho
76 al05 puntos Satisfecho

Variables de estratificacion

- Edad

- Sexo

- Nivel de instruccion

18



1.5.3 Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Categorias
Operacional
Fiabilidad Oportunidad de
Parasuraman, la atencion de
Zeithami y urgencias
Berry  (1988) Continuidad vy
consideran orden logico de
que la calidad atencién.
del servicio
consiste, en la
discrepancia
ggggos de :82 Capacidad de | Amabilidad
USUATOS Respuesta C_orte3|a
acerca del T|empg de
servicio y la Sgannsﬂﬁg de la Pésimo =1
Calidad del ggrr\(/:ii[ia;lon del Seguridad Informaci6n hRA:gc:JI;JIrZ:3
servicio recibido. brindada Bueno = 4
completa Y | Excelente =5
oportuna
Confianza
transmitida  por
empleados
Amabilidad en el
Empatia trato por parte
del médico
Paciencia y
apertura
Equipamiento
Aspectos Instalaciones
tangibles Materiales
La satisfaccién | Humana Respeto al
del usuario usuario
constituye un | Técnico — Oportunidad
elemento cientifico Informacién Muy bajo = 1
_ 5 particularment completa Bajo =2
Satisfaccion | e importante | Entorno Seguridad Regular = 3
del usuario para la Limpieza Alto = 4
evaluacion de Muy alto = 5

salud.
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CAPITULO II.

BASES TEORICAS

2.1. Antecedentes de lainvestigacion

De Los Angeles A. (1) quien publicé un estudio cuyo objetivo fue
evaluar la satisfaccion de los usuarios del servicio de hospitalizacion
privada sobre la calidad de atencién en un hospital nicaragiiense en el afio
2017, realizado mediante un disefio descriptivo transversal. Se hallé que
las expectativas y percepciones de los usuarios en cuanto a las cinco
dimensiones estuvieron totalmente satisfechos con la calidad de atencion.

Fontova A. (2) publicé un estudio cuyo objetivo fue evaluar las
satisfacciones de pacientes y profesionales en un Servicio de Urgencias
Hospitalario, realizado en el afio 2015, mediante un disefio descriptivo
transversal, en el que la muestra fue de 285 pacientes. Se hall6 que la
puntuacion media del nivel de satisfaccion laboral fue de 6,7 (DE=1,5).
Concluyd, la satisfaccion de pacientes y acompafnantes del servicio de
urgencias es elevada, los factores asociados a la satisfaccion de usuarios
del servicio de urgencias fueron edad, sexo, optimismo, tiempo de espera
percibido hasta la visita médica y control del dolor.

Pedraza et al. (3) publicaron un estudio cuyo objetivo fue identificar
factores determinantes en la calidad del Servicio en México, realizado en el
afo 2014, en el que se logré conformar una muestra de 120 usuarios. Se

hallé que el 52.5% reveld que el tiempo de espera en consulta externa va
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de pésimo a regular; el 48.3 % de usuarios calificd de nivel incipiente el
servicio de urgencias; el 43.3% sefalé que el tiempo de espera para las
consultas de especialidad va de pésimo a regular.

Paripancca H. (4) publicé un estudio cuyo objetivo fue determinar la
relacion de la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios referidos
de un hospital de asociacion publico privada, en el afio 2017. El disefio de
estudio fue correlacion. La poblacion de estudio fue de 261 pacientes. Los
resultados obtenidos indican relacion entre calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios

Gonzales M. (5) publicé un estudio cuyo objetivo fue analizar el nivel
de satisfaccion del usuario externo con respecto al cuidado integral que
reciba del profesional de enfermeria en el Servicio de Emergencia del
Centro de Salud Pichari Cuzco, en el afio 2016, mediante un disefio
descriptivo transversal; cuya poblacion estuvo conformada por 869
usuarios externos atendidos en emergencia. La muestra fue de 86 usuarios
externos. Se hallo que la satisfaccion respecto al cuidado de enfermeria fue
de nivel medio en 48.8% de los usuarios.

Quispe P. (6) publicé un estudio cuyo objetivo fue evaluar la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en el Servicio de Traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto, en la provincia de Andahuaylas, en
el aflo 2015, mediante un disefio descriptivo, transversal y correlacional. Se
hall6 que existe correlacién positiva moderada entre la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion del usuario y se afirma que la calidad de

servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario.
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2.2 Marco teorico

2.2.1 Calidad de servicio

Segun Deming (7), la calidad de servicio es la satisfaccion de los

clientes con respecto a cualquier servicio dado o articulo fabricado y

segun cualquier criterio, si es que tiene alguna opinion que ofrecer,

mostrara una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la

mayor complacencia de gran satisfaccion. Cerezo (8) la define como

“la minimizacién de la distancia entre las expectativas del cliente con

respecto al servicio y la percepcion de este tras su utilizacion”.

Horovitz (9) describe los principios de la calidad de servicio, que

pueden resumirse de la siguiente manera:

- El cliente es quien juzga la calidad del servicio.

- El cliente impone que nivel de excelencia debe alcanzar el
servicio.

- La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos,
obtener beneficios y poder destacarse.

- La empresa debe tener en cuenta las expectativas del cliente.

- Las empresas pueden definir normas precisas para logar la
calidad en el servicio.

- La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una
disciplina y un esfuerzo constante.

Calidad de servicio en la salud.
La preocupacion por la calidad en el cuidado de la salud surge en

los afios 60 del siglo XX, por el avance de la ciencia y la tecnologia
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y en el contexto social, habiendo sido Donabedian fundador del &rea
de calidad en materia de salud en la segunda mitad de la década
(20).

La OMS, la calidad es concepto clave hoy en dia para los servicios

de salud y la define como: Un alto nivel de excelencia profesional,

uso eficiente de recursos, un minimo de riesgo para el paciente, un
alto grado de satisfaccion del paciente e impacto final en la salud

(11).

En las funciones esenciales de salud publica, la Organizacion

Panamericana de la Salud. Ross sefiald6 un conjunto de

responsabilidades que tiene el Estado para garantizar la calidad de

los servicios de salud:

- Promover sistemas permanentes de garantia de calidad y crear
un sistema para que los resultados de evaluaciones efectuadas
con ellos puedan monitorearse continuamente

- Proporcionar establecimiento de normas aplicables a las
caracteristicas basicas que deban tener los sistemas de garantia
de calidad y garantizar su cumplimiento por parte de los
proveedores de los servicios

- Fomentar un sistema de evaluacién de tecnologias de salud que
participe en la toma de decisiones de todo el sistema de salud

- Emplear la metodologia cientifica para evaluar intervenciones de

salud de diverso grado de complejidad

23



- Usar el sistema para mejorar la calidad de la provision directa de

los servicios de salud (12).

2.2.2 Satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario, es un concepto multidimensional que
evalia de manera individual distintos aspectos relacionados con el
cuidado de su salud, se ha definido como la medida en que la atencion
sanitaria y el estado de la salud resultante cumplen con las

expectativas del usuario (13).

Niveles de Satisfaccion.
Después de adquirir un servicio, los clientes experimentan uno de
éstos 3 niveles de satisfaccion:
- Insatisfaccion.-Cuando el desempeiio percibido del servicio
no alcanza las expectativas del cliente.
- Satisfaccion.-Cuando el desempefio percibido coincide con
las expectativas del cliente.
- Complacencia.-Cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente (14).

Objetivo de la Satisfaccion.
La satisfaccion del usuario externo es un aspecto que en términos
de evaluacion ha venido cobrando mayor interés en las entidades

publicas, siendo considerada uno de los ejes de evaluaciéon de la
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calidad de servicios publicos. La calidad percibida por los usuarios
externos resulta de la interaccion entre el prestador de servicios y el

mismo (15).

Relevancia de la satisfaccion.

El turismo es una importante alternativa para el desarrollo econémico
y social de algunas ciudades ya que requiere de una estructura
minima para la atraccion de turistas, pudiendo tener beneficios
directos para las comunidades locales. Diversos autores han
buscado concebir modelos generales que congreguen factores y
variables relevantes para la competitividad turistica de una localidad

(16).

2.3. Marco conceptual

Cuestionario SERVQUAL: Sirve para llevar un control y monitoreo
de las areas, todo esto con el fin de evitar la presencia de problemas
de acuerdo a la calidad y mejorar los servicios prestados. Los
resultados generados seran la pauta para realizar acciones de mejora
dentro de cada area de trabajo con el objetivo de cumplir los requisitos

de los clientes (17).

Empatia: Reconocer los sentimientos de otras personas (18)
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Responsabilidad: La responsabilidad es una meta competencia
nutrida por atributos poderosos que requieren un entrenamiento
disciplinado y sisteméatico. Por esta razon, no muchas personas estan

dispuestas a pagar este precio para alcanzar la responsabilidad (19).

Insatisfaccién: Robbins entiende que una persona que esta

insatisfecha con su puesto tiene actitudes negativas hacia él (20).

Atencion sanitaria: Es la prestacion preventiva, diagnostica

terapéutica o rehabilitacion que tiene como objetivo promover y

mantener o establecer la salud de las personas (21).
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CAPITULO IIL.

METODOLOGIA

3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion.
Tipo de investigacion
Esta investigacion es de tipo aplicada, dado que se dirige a su

aplicacién inmediata y no principalmente desarrollo de teorias.

Nivel de lainvestigacion

El estudio alcanzara un nivel descriptivo correlacional, dado que se
pretende identificar la magnitud con la que se presentan las variables
involucradas, y correlacional porque se identificara el grado de
relacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del

usuario.

Disefio de investigacion

El estudio de investigacion utilizara un disefio observacional, de corte
transversal - correlacional.

Esqueméaticamente, el disefio correlacional, se representa de la
siguiente manera:

Ox

/

M r

™

Oy
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3.2.

En donde:

M = Representa a la muestra de estudio.

Ox = Observacion realizada a la variable X: Calidad del servicio

Oy = Observacion realizada a la variable Y: Satisfaccion del usuario.

r = Coeficiente de correlacion.

Poblacién y muestra
Poblacion en estudio
La poblacion de estudio estuvo constituida por 480 usuarios que se
atienten diariamente en los consultorios externos del Hospital EsSalud

Félix Torrealva Gutiérrez de la ciudad de Ica.

Muestra de estudio
La muestra se conformo por 214 participantes. Se calculé6 mediante la
siguiente formula:

n= ZZ*D*Q*N

E2*(N—1) +z2*p*q
n = Tamafo de la muestra
N = Poblacién (480)
z = Grado de confiabilidad (1.96)
E = Error (Margen de Error) 0.5% (0.5)
p = Numero de éxitos (0.5)

g = NUumero de fracasos (0.5)

n=(L96)2 * 05 * 05 * 480
(0.05)2 * (480— 1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

n=214
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3.3.

3.4.

a) Criterios deinclusién
- Se incluyé a los usuarios que estuvieron de acuerdo en
participar en el estudio de ambos sexos.

- Seincluy6 a usuarios de 18 a 65 afios de edad.

b) Criterios de exclusién
- Se excluyé a los usuarios que no estuvieron de acuerdo con
su participacién en el estudio.
- Se excluy6 a los usuarios menores de 18 afios y mayores de

65 afos de edad.

Técnicas y procedimiento de recoleccion de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta, para esto se disefidé una hoja de
recoleccion de informacion en la que se considero en el primer
apartado a las variables demograficas que sirvieron como variables
estratificadoras; en un segundo apartado se incluyeron variables
calidad del servicio y satisfaccion del wusuario con sus
correspondientes dimensiones. Los miembros de la muestra fueron

elegidos mediante muestreo no aleatorio por cuotas.

Técnica de procesamiento y analisis de datos
Se construy6 una base de datos en el programa SPSS version 24.0
para Windows. En primer lugar, se realizdé un analisis exploratorio de

datos. Se construyd cuadros de distribucion de frecuencias, y se
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3.5.

comparé proporciones segun variables demograficas. En una
segunda etapa, se verificO relacién entre variables mediante la
evaluacion de la normalidad de las variables cuantitativas con el uso
de la prueba de Kolmogorov — Smirnov y a continuacion se estimé la
relacion mediante el coeficiente de correlacion de Spearman o

Pearson segun correspondio.

Aspectos éticos

Toda la informacién fue recopilada en estricta confidencialidad. El
andlisis de los datos fue de forma andnima. Se les explicé a los
participantes y/o a su familiar acompafiante detalladamente los

objetivos del estudio.
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CAPITULO IV.

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

4.1.1. Descripcion de la muestra de estudio.

Tabla 01. Distribucion de la muestra de estudio segun grupo de edades.

Frecuencia Porcentaje

Edades Menores de 45 afios 110 51,4
45 a mas afos 104 48,6
Total 214 100,0

Fuente: Datos de la hoja de recoleccién de informacion

La muestra estuvo constituida en mayor proporcion por usuarios menores

de 45 afos de edad.

Tabla 02. Distribucion de la muestra de estudio segun sexo.

Frecuencia Porcentaje

Sexo Masculino 55 25,7
Femenino 159 74,3
Total 214 100,0

Fuente: Datos de la hoja de recoleccion de informacion

La muestra estuvo constituida en mayor proporcion por usuarios de sexo

femenino.
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Tabla 03. Distribucion de la muestra de estudio segun nivel de instruccion.

Frecuencia Porcentaje

Nivel de instruccion Secundaria 73 34,1
Superior 141 65,9
Total 214 100,0

Fuente: Datos de la hoja de recoleccién de informacion

La muestra estuvo constituida en mayor proporcion por usuarios con

estudios superiores.
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4.1.2. Niveles de las variables de estudio.

Tabla 04. Niveles de calidad del servicio en la muestra de estudio.

Frecuencia Porcentaje

Calidad del servicio Neutro 3 1,4
Satisfecho 95 44.4
Extremadamente satisfecho 116 54,2
Total 214 100,0

Fuente: Datos de la hoja de recoleccién de informacion

Los usuarios presentan en mayor proporcién estar extremadamente
satisfechos con la calidad del servicio del Area de Consulta Externa del

Hospital.

Tabla 05. Niveles de satisfaccion del usuario de la muestra de estudio.

Frecuencia Porcentaje

Satisfaccion del usuario Medianamente satisfecho 43 20,1
Insatisfecho 171 79,9
Total 214 100,0

Fuente: Datos de la hoja de recoleccién de informacion

Los usuarios presentan en mayor proporcion estar insatisfechos con el Area

de Consulta Externa del Hospital.
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4.1.3. Anadlisis correlacional de las variables calidad del servicio

y Satisfaccion del usuario en la muestra global.
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Calidad del servicio

Figura 1. Gréfico de dispersion de puntajes de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en la muestra global, en el que se observa posible
relacion directa entre las variables.

Tabla 06. Correlacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario

en la muestra de estudio.

Satisfaccion del

Usuario
Rho de Spearman Calidad del servicio Coeficiente de correlacion ,690”
Sig. (bilateral) ,000
N 214

Fuente: Datos de la hoja de recoleccion de informacion

Se observa alta correlacion directa y altamente significativa entre la calidad
del servicio y satisfaccion del usuario, es decir, a mas puntajes en la
variable calidad del servicio mayor es el puntaje en la variable satisfaccién

del usuario.
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4.1.4. Analisis correlacional de las dimensiones de las variables
calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la

muestra global.

Tabla 07. Correlacién entre las dimensiones de la calidad del servicio y las

dimensiones de la satisfaccién en la muestra de estudio.

Humana Técnico-cientifico Entorno

Rho de Fiabilidad Coef de correl ,494™ 574 ,282™
Spearman Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 214 214 214

Capacidad de Coef de correl 301" ,259" 511"

respuesta Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 214 214 214

Seguridad Coef de correl 514 ,481™ ,283"

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 214 214 214

Empatia Coef de correl 511" ,455™ ,303"

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 214 214 214

Aspectos Coef de correl ,435™ ,402™ ,455™

tangibles Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 214 214 214

Fuente: Datos de la hoja de recoleccién de informacion

Se observa mayor correlacion directa y altamente significativa entre la
dimensién fiabilidad de la variable calidad del servicio y la dimensién
técnico-cientifico de la variable satisfaccion del usuario, mientras que existe
menor correlacion directa y altamente significativa entre las dimensiones
capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio y la dimensién

técnico-cientifica de la variable satisfaccion del usuario.
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4.1.5. Andlisis correlacional de las dimensiones de las variables
calidad del servicio y satisfaccion del usuario segun las

variables demogréficas.

Tabla 08. Correlacién entre las dimensiones de la calidad del servicio y las
dimensiones de la satisfacciéon del usuario en la muestra de estudio

menores de 45 afos.

Técnico-
Edades Humana cientifico Entorno

Rho de Menores de 45 Fiabilidad Coef de correl ,598™ 573" 436"
Spearman  afos Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 110 110 110

Capacidad Coef de correl ,340™ , 379" ,578™

de respuesta gjg. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 110 110 110

Seguridad Coef de correl ,683™ 637" ,345™

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 110 110 110

Empatia Coef de correl ,653" 573" 212"

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,026

N 110 110 110

Aspectos Coef de correl 587" ,608™ ,589"

tangibles Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 110 110 110

Fuente: Datos de la hoja de recoleccion de informacion

Se observa mayor correlacion directa y altamente significativa entre la
dimensién seguridad de la variable calidad del servicio y la dimension
humana de la variable satisfaccién del usuario, mientras que existe menor
correlacion directa y significativa entre las dimensiones empatia de la
variable calidad del servicio y la dimension entorno de la variable

satisfaccion del usuario.
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Tabla 09. Correlacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y las

dimensiones de la satisfaccion en la muestra de usuarios de 45 a mas anos.

Técnico-
Edades Humana cientifico Entorno

Rho de 45amas Fiabilidad Coef de correl ,360™ 564" ,074
Spearman  afios Sig. (bilateral) ,000 ,000 454
N 104 104 104

Capacidad Coef de correl ,286™ ,109 473

de respuesta gjg_ (bilateral) ,003 270 ,000

N 104 104 104

Seguridad Coef de correl ,253" ,408™ ,175

Sig. (bilateral) ,009 ,000 ,075

N 104 104 104

Empatia Coef de correl ,285™ ,264™ ,431™

Sig. (bilateral) ,003 ,007 ,000

N 104 104 104

Aspectos Coef de correl , 199" ,098 237"

Tangibles  gjq. (bilateral) ,043 322 016

N 104 104 104

Fuente: Datos de la hoja de recoleccién de informacion

Se observa mayor correlacién directa y altamente significativa entre la

dimensién fiabilidad de la variable calidad del servicio y la dimension

técnico-cientifico de la variable satisfaccién del usuario, mientras que existe

menor correlacion directa y no significativa entre las dimensiones fiabilidad

y la dimension entorno de la variable satisfaccion del usuario.
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Tabla 10. Correlacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y las

dimensiones de la satisfaccion del usuario en la muestra de varones.

Técnico-
Sexo Humana cientifico Entorno

Rho de Masculino Fiabilidad Coef de correl ,458" ,385™ , 703"
Spearman Sig. (bilateral) ,000 ,004 ,000
N 55 55 55

Capacidad de Coef de correl ,420™ ,299" ,605™

respuesta Sig. (bilateral) ,001 ,027 ,000

N 55 55 55

Seguridad Coef de correl ,168 ,197 ,435™

Sig. (bilateral) ,220 ,150 ,001

N 55 55 55

Empatia Coef de correl ,157 424 ,150

Sig. (bilateral) ,252 ,001 273

N 55 55 55

Aspectos Coef de correl ,229 ,328" ,691"

tangibles Sig. (bilateral) ,093 014 ,000

N 55 55 55

Fuente: Datos de la hoja de recoleccién de informacion.

Se observa mayor correlacion directa y altamente

significativa entre la

dimensién fiabilidad de la variable calidad del servicio y la dimensién

entorno de la variable satisfaccion del usuario, mientras que existe menor

correlacion directa y no significativa entre las dimensiones empatia de la

variable calidad del servicio y la dimension entorno de la variable

satisfaccion del usuario.
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Tabla 11. Correlacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y las

dimensiones de la satisfaccion en la muestra de usuarios mujeres.

Técnico-

Sexo Humana cientifico Entorno
Femenino Fiabilidad Coef de correl 527" 637" ,185"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,020
N 159 159 159
Capacidad de Coef de correl 277 ,259™ ,494™
respuesta Sig. (bilateral) ,000 ,001 ,000
N 159 159 159
Seguridad Coef de correl ,584" ,536™ ,265™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,001
N 159 159 159
Empatia Coef de correl 576 475 ,341™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 159 159 159
Aspectos Coef de correl ,480™ 429" ,403"
tangibles Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 159 159 159

Fuente: Datos de la hoja de recoleccion de informacion

Se observa mayor correlacion directa y altamente significativa entre la

dimensién fiabilidad de la variable calidad del servicio y la dimensién

técnico-cientifico de la variable satisfaccion del usuario, mientras que existe

menor correlacion directa y significativa entre las dimensiones fiabilidad y

la dimensién entorno de la variable satisfaccion del usuario.
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Tabla 12. Correlacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y las

dimensiones de la satisfaccion en la muestra de usuarios con secundaria

completa.

Técnico-
Nivel de estudios Humana cientifico Entorno

Rho de Secundaria  Fiabilidad Coef de correl ,516" ,506™ ,459™
Spearman Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 73 73 73

Capacidad Coef de correl -,022 ,027 ,639”

de respuesta  gjg (bilateral) ,852 ,818 ,000

N 73 73 73

Seguridad Coef de correl ,042 ,163 ,086

Sig. (bilateral) 722 ,167 470

N 73 73 73

Empatia Coef de correl ,207 ,205 -,032

Sig. (bilateral) ,079 ,082 , 791

N 73 73 73

Aspectos Coef de correl 445" ,348" ,302"

tangibles Sig. (bilateral) ,000 ,003 ,009

N 73 73 73

Fuente: Datos de la hoja de recoleccion de informacion

Se observa mayor correlacion directa y altamente

significativa entre la

dimensién capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio y la

dimensién entorno de la variable satisfaccién de usuario, mientras que

existe menor correlacion inversa y no significativa entre las dimensiones

capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio y la dimension

humana de la variable satisfaccion del usuario.
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Tabla 13. Correlacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y las

dimensiones de la satisfaccion en la muestra de usuarios con estudios

superiores.

Técnico-

Nivel de estudios Humana cientifico Entorno
Superior Fiabilidad Coef de correl ,492 ,588" 231"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,006
N 141 141 141
Capacidad Coef de correl 421 327" ,A75™
de respuesta  sjq. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 141 141 141
Seguridad Coef de correl ,670" 577" ,402
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 141 141 141
Empatia Coef de correl ,603™ ,635™” ,382™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 141 141 141
Aspectos Coef de correl ,450" ,456™ ,501"
tangibles Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 141 141 141

Fuente: Datos de la hoja de recoleccion de informacion

Se observa mayor correlacion directa y altamente significativa entre la

dimension seguridad de la variable calidad del servicio y la dimension

humana de la variable satisfaccion del usuario, mientras que existe menor

correlacion directa altamente significativa entre las dimensiones fiabilidad

de la variable calidad del servicio y la dimensién entorno de la variable

satisfaccion del usuario.
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4.2. Discusion de resultados.

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque de caracter aplicativo,
descriptivo correlacional, en el que la poblacion de estudio estuvo
constituida por 480 usuarios que se atienden diariamente en los
consultorios externos del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud
de la ciudad de Ica, de la que se extrajo una muestra de 214 pacientes
de 18 a 65 afios de edad.

La muestra se conform6 en mayor proporcion por usuarios menores
de 45 afios de edad, de sexo femenino y con estudios superiores. El
54,2 de los usuarios opinan que estan extremadamente satisfechos
con la calidad del servicio, mientras que el 44,4% de ellos refieren
estar satisfechos. Respecto a la variable satisfaccion del usuario, el
79% de los pacientes evaluados refieren estar insatisfechos con la
atencion prestada, en tanto, el 20,1% refiere estar medianamente
insatisfecho.

Se hall6é alta correlacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la muestra global de estudio,
este resultado es similar al estudio realizado por Paripancca H (5)
quien hallé correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario, asimismo, Quispe P. (3) hallé correlacion positiva y
moderada entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del

usuario.
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La dimension fiabilidad presento mayor correlacién con la dimension
Técnico — cientifico, la capacidad de respuesta presentd correlacion
con el entorno, la seguridad y la empatia presentaron mayor
correlacion con la dimension humana y los aspectos tangibles
presenté mayor correlacion con la dimensién entorno de la variable
satisfaccion del usuario.

En andlisis correlacion de las variables de estudio en usuarios
menores de 45 afios de edad, permitié hallar mayor correlacion entre
la dimensién fiabilidad, seguridad y empatia con la dimensién humana
de la variable satisfaccion del usuario, se hall6 mayor correlacion
entre la capacidad de respuesta y el entorno, aspectos tangibles con
la dimension técnico — cientifico.

En los usuarios de 45 a mas afos, se hallé mayor correlacion entre
las dimensiones fiabilidad y seguridad con la dimensién Técnico —
cientifico, la capacidad de respuesta, la empatia y los aspectos
tangibles con la dimensién entorno de la variable satisfaccion del
usuario.

En el analisis correlacional de los puntajes correspondientes a los
usuarios con secundaria completa, se hall6 mayor correlacion entre
las dimensiones fiabilidad, empatia y aspectos tangibles con la
dimensién humana, la dimensién seguridad mostré mayor correlacion
con la dimension técnico — cientifico y la capacidad de respuesta

presenté mayor correlacion con la dimensién entorno.
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En los usuarios que refirieron haber cursado estudios superiores, se
hall6 mayor correlacion entre seguridad y empatia con la dimension
humana de la variable satisfaccion del usuario, la dimension fiabilidad
presenté mayor correlacion con la dimensién técnico — cientifico y los
aspectos tangibles con la dimensién entorno de la variable
satisfaccion del usuario.

En los estudios considerados como antecedentes, no se encuentras
cifras publicadas al respecto, en tal sentido no es posible efectuar

comparaciones con los resultados obtenidos en este estudio.
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CONCLUSIONES

El nivel de calidad del servicio extremadamente satisfecho es el que
presentan mayor proporcion en los usuarios que se atienden en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez

EsSalud Ica en el afio 2019.

El nivel de satisfaccion del usuario insatisfecho es el que presenta
mayor proporcion en los usuarios que se atienden en el Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica

en el afo 2019.

Existe alta correlacion directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la muestra global de usuarios
atendidos en el Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva

Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019.

La dimension fiabilidad y la dimension técnica — cientifica presentan
mayor correlacion en la muestra global de usuarios atendidos en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez

EsSalud Ica en el afio 2019.

En usuarios menores de 45 afos, se hall6 mayor correlacion entre

seguridad del usuario y dimensién humana; mientras que en usuarios
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de 45 a mas afios se hall6 mayor correlacion entre fiabilidad y la
dimension técnico — cientifico. En varones, se hall6 mayor correlacion
entre fiabilidad y la dimension entorno y en mujeres se hall6 mayor
correlacion entre fiabilidad y la dimension técnico — cientifico. En
usuarios que presentan estudios secundarios, se hall6 mayor
correlacion entre capacidad de respuesta y la dimension entorno,
mientras que en usuarios con estudios superiores se hall6 mayor

correlacién entre seguridad y la dimensién humana.
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RECOMENDACIONES

Realizar programas de intervencion para fortalecer el manejo
administrativo de las instituciones que brindar servicio de salud con el

objetivo de asegurar la satisfaccion de los usuarios en nuestra region.

Ejecutar capacitaciones a los trabajadores, quienes atienden
diariamente a los usuarios acerca de las causas comportamentales y
poder sobrellevar las situaciones de conflicto que se puedan

presentar.

Tomar énfasis a la investigacion de estas variables que servira como
prevencion ante muchas de las dificultades que presentan los
usuarios durante la atencion de su salud en los establecimientos que

brindan salud en nuestra region.
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Anexo 01

Matriz de consistencia

Calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el Area de una Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez - EsSalud Ica, 2019

Problema de investigacion Objetivos de investigacion Hipétesis de investigacion Variables Metodologia de
investigacion
Problema general Objetivo general Hipotesis general. Variables Poblacion de estudio

¢, Cudl seré la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el Area
de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019?

Identificar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccién del usuario en el Area
de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019

Existe correlacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio
2019.

Problema especifico 1

¢Cual sera el nivel de calidad del Servicio en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 20197
Problema especifico 2

¢ Cual sera el nivel de satisfaccién del usuario en
el Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019?
Problema especifico 3

¢Cudl sera la relacion que existe entre la calidad
del servicioy la satisfaccion del usuario en el Area
de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 20197
Problema especifico 4.

¢Cudl serd la relacion que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y las
dimensiones de la satisfaccion del usuario en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019?
Problema especifico 5.

¢Cudl serd la relacion que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y las
dimensiones de la satisfaccion del usuario en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019,
segln edad, sexo y nivel de estudios?

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de calidad del Servicio en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019
Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario en
el Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019
Objetivo especifico 3

Determinar la relacién que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el Area
de Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019

Objetivo especifico 4.

Determinar la relacion que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y las
dimensiones de la satisfaccion del usuario en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019
Objetivo especifico 5.

Determinar la relacion que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y las
dimensiones de la satisfacciéon del usuario en el
Area de Consulta Externa del Hospital Félix
Torrealva Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019,
segln edad, sexo y nivel de estudios.

Hipotesis especifica 1

Existe correlacion entre las dimensiones de
la calidad del servicio y las dimensiones de
la satisfacciéon del usuario en el Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019.
Hipdtesis especifica 2.

Existe correlacion entre las dimensiones de
la calidad del servicio y las dimensiones de
la satisfaccién del usuario en el Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019, segln
la edad.

Hipotesis especifica 3.

Existe correlacion entre las dimensiones de
la calidad del servicio y las dimensiones de
la satisfaccion del usuario en el Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019, segln
el sexo.

Hipoétesis especifica 4.

Existe correlacion entre las dimensiones de
la calidad del servicio y las dimensiones de
la satisfaccién del usuario en el Area de
Consulta Externa del Hospital Félix Torrealva
Gutiérrez EsSalud Ica en el afio 2019, segln
el nivel de instruccion.

Calidad del servicio
Dimensiones

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

- Aspectos tangibles

Satisfaccion del
usuario
Dimensiones

- Humana

- Técnico cientifico
- Entorno

Variables de
estratificacién

- Edad
- Sexo
- Nivel de instruccién

La poblacion de
estudio estara
constituida por 480
usuarios que se
atienten diariamente
en los consultorios
externos del Hospital
EsSalud Félix
Torrealva  Gutiérrez
de la ciudad de Ica.

Muestra de estudio
La muestra estuvo
constituida por 214
pacientes usuarios.
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Anexo 02

Cuestionario de Calidad del servicio

ENCUESTA A LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL FELIX
TORREALVA GUTIERREZ ESSALUD

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Analfabeto 1
| 1. Edad de Encuestado | ] Bt 5
Masculino 1 3. Nivel de Estudio Sec'undaria. 3
2. Sexo Femenino 2 Superior Técnico 4
Superior Universitario | 5
CALIDAD DE SERVICIO
Valores
1 2 3 4 5
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
Califique como usted HA RECIBIDO la atencion en el servicio de consulta externa.
N° Preguntas 1 5
01 | ¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?
02 | ¢El médico le atendio en el horario programado?
03 | éSu atencion se realizé respetando la programacién y el orden de llegada?
04 | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?
05 | éUsted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
06 | ¢la atencidn en el mddulo de admision fue rapida?
07 | ¢la atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?
08 | ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?
09 | ¢lLa atencidn en farmacia fue rapida?
10 | ¢Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?
11 | ¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el
problema De salud por el cual fue atendido?
12 | éEl médico le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o
Preguntas sobre su problema de salud?
13 | ¢El médico que le atendid le inspird confianza?
14 | ¢El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?
15 | ¢éEl médico que le atendié mostrd interés en solucionar su problema de
salud?
16 | ¢Usted comprendid la explicaciéon que el médico le brindd sobre su
problema de salud o resultado de su atencion?
17 | éUsted comprendio la explicacion que le brindd el médico sobre el
tratamiento Que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos?
18 | ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindé sobre los
Procedimientos o analisis que le realizaran?
19 | ¢los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?
20 | ¢la consulta externa conté con personal para informar y orientar a los
pacientes?
21 | élos consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?
22 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron
comodos?
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Anexo 03

Cuestionario de Satisfaccion del usuario

ENCUESTA A LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL FELIX
TORREALVA GUTIERREZ

SATISFACCION DEL USUARIO

Valores
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto

Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios en el drea de consulta externa

N° PREGUNTAS 1/2(3(4|5
01 | El personal le brindd un trato cordial y amable.

02 | El personal de salud respeta el orden de llegada de los
pacientes.

03 | El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.

04 | El personal muestra interés cuando Ud. Le consuita sobre su
problema de salud.

05 | El personal de salud respeta su privacidad durante la
atencion.

06 | El personal de salud lo atiende cuidadosamente.

07 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformado
y limpio.

08 | Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido.

09 | El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los
medicamentos que le va a entregar.

10 | Ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a las
medicinas recabadas.

11 | El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir en
su hogar.

12 | Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos recetados
por el médico.

13 | El personal mantiene confidencialidad de su diagndstico.

14 | El tiempo que dura su consulta es suficiente.

15 | Eldrea en el que se encuentra esta limpia

16 | El drea en el que se encuentra tiene buena ventilacion.

17 | Elarea en el que se encuentra estd limpia y ordenada.

18 | Elarea en el que se encuentra esta bien iluminada.

19 | Los bafios que estdn cerca del drea estan limpios
permanentemente.

20 | Existen recipientes para recolectar residuos sélidos cerca del
area.
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Anexo 04

Validaciéon de Instrumentos

"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

SOLICITUD DE VALIDACION DIRIGIDA A EXPERTOS EN:

Contenido, Metodologia de la Investigacién y Salud Publica.

Ica, 27 de Junio del 2019

Dr: VICTOR MANUEL HURTADO GAMERO
Presente

Reciba un cordial saludo motivado a su reconocida formacién en materia de SALUD
PUBLICA. Es grato dirigirme a usted para solicitarle su valiosa colaboracidn en la validacién
de las preguntas, cuestionario, los mismos que serviran para recolectar informacion
relativa al trabajo de investigacion denominado: "Calidad de servicio y satisfaccién del
usuario en el area de consulta externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez" - EsSalud

Ica 2019 ; para optar el Titulo de Quimico Farmacéutico.

Asimismo, anexo el instrumento para la validacién de las preguntas, cuestionario.

Atentamente:

AQUIJE HUALPA, Afrania Antuanett
CODIGO: 20124220
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g,
X

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS

e

Preguntas y Cuestionario

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS Excelente | Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del Instrumento ¥
Claridad en la redaccion de los /
items
Pertinencia de la variable con los /
e L
indicadores

- : 7
Relevancia del contenido L i
Factibilidad de la aplicacion

il
Observaciones:

e

Validado por: //'(flﬂ( 19mn vée Hoalsso GAHTCQEPN: 04501

Profesion: Avit) e [Ar*ACECTI Co

Lugar y Trabajo: U e

Cargo que Desempeiia: docCrTL

Lugar y fecha de validacion: TCA , 2P Ob6-~/5
Firma: e ){!A
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"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"

il

SOLICITUD DE VALIDACION DIRIGIDA A EXPERTOS EN:

M"‘o‘)'
I ..mvﬁ"$

Contenido, Metodologia de la Investigacién y Salud Publica.

Ica, 27 de Junio del 2019

Dr: LUIS ALEJANDRO CALLE VILCA
Presente

Reciba un cordial saludo motivado a su reconocida formacion en materia de SALUD
PUBLICA. Es grato dirigirme a usted para solicitarle su valiosa colaboracién en la validacion
de las preguntas, cuestionario, los mismos que serviran para recolectar informacién
relativa al trabajo de investigacién denominado: "Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el drea de consulta externa del Hospital Félix Torrealva Gutiérrez" - EsSalud

Ica 2019 ; para optar el Titulo de Quimico Farmacéutico.

Asimismo, anexo el instrumento para la validacién de las preguntas, cuestionario.

Atentamente:

AQUIJE HUALPA, Afrania Antuanett
CODIGO: 20124220
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%
;’i %; INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS
Preguntas y Cuestionario
APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS Excelente | Bueno Regular | Deficiente
Presentacion del Instrumento 2
Claridad en la redaccion de los
items
Pertinencia de la variable con los 7
indicadores
Relevancia del contenido /
Factibilidad de la aplicacién /
/

Observaciones: "r}’g,ggz})c, Be TINESVEAGIN®

(I\]:bm) E Seanieo v SO s¥Aecior D€ YIvAwo

¢» €] AEA DE (Qui/.,‘(_}& E)J;’—'Lm& bs/ H'.:«);,”JA}

. f PPy, €. Calud . tees 2619
felx ~ToRE AlvA Golremeer ~ EcSalud = ‘

-

fh () 5'.»’75

Validado por: »r - Lo, ¢ (;))J v: | | CQF.P.N: OY4S] 3.

Profesién: B DN e Rrn-a cd U't‘ D

Lugary Trabajo: //n, /' cA - Tocolrad mEaani-y 3 Ao Na

Cargo que Desempeiia: Do aie |

Lugar y fecha de validacién: 72 —DZL/ o -25/%

Firma: SoA £

z
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Iméagenes
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