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RESUMEN

Se presentd como objetivo general, determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria
lI-1, Trujillo, 2023. La metodologia empleada fue de tipo aplicada, con un disefio no
experimental, transversal, descriptivo correlacional y enfoque cuantitativo; la
muestra estuvo conformada por 277 usuarios que acudieron a consulta externa,
ademas, como instrumentos se utilizaron los cuestionarios de escala Likert. Los
resultados indicaron que existe un nivel de relacion alto del 68.6%, regular del
30.3% y bajo del 0.4% entre las variables de estudio; presentando un Rho
Spearman de 0,983** y un p valor de 0,000 < 0,05. Se concluye que la relacion fue
significativa, muy alta y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un Hospital de categoria Il-1, Trujillo, 2023.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, pacientes.



ABSTRACT

The general objective was presented to determine the relationship between
the quality of service and the satisfaction of the outpatient user of a category II-1
Hospital, Trujillo, 2023. The methodology used was applied, with a non-
experimental, cross-sectional design. correlational, descriptive and quantitative
approach; The sample consisted of 277 users who attended an outpatient clinic, in
addition, Likert scale questionnaires were used as instruments. The results
indicated that there is a high level of relationship of 68.6%, regular of 30.3% and low
of 0.4% between the study variables; presenting a Rho Spearman of 0.983** and a
p value of 0.000 < 0.05. It is concluded that the relationship was significant, very
high and positive between the quality of service and the satisfaction of the outpatient
user of a Category II-1 Hospital, Trujillo, 2023.

Keywords: Quality of care, satisfaction, patients.



INTRODUCCION

La calidad de servicio en salud es fundamental para poder tener la seguridad
de que los tratamientos realizados son confiables y proporcionan ayuda para la
pronta recuperacion; cuando esto ocurre de forma positiva se genera en el usuario

una plena satisfaccion.

De tal modo, la Organizacion Mundial de la Salud ([OMS], 2019), ha dado a
conocer que cerca de 134 millones de personas sufren anualmente algun tipo de
percance por la pésima calidad de los establecimientos de salud; esto ha generado
inseguridad e insatisfaccién en las atenciones médicas, debido a las distintas

guejas por malas praxis.

Asi también, paises con una economia baja, presentan una mayor
deficiencia en la calidad asistencial, se ha reportado que de cada 10 pacientes 1
sufre algun tipo de dafo al recibir atencion médica; ademas, 7 de cada 100
pacientes que son hospitalizados se infectan a causa de las malas practicas
médicas, demostrando que la atencion sanitaria no es completamente adecuada,;
por otro lado, las instalaciones no tienen un correcto estado, siendo riesgoso para
los usuarios y profesionales de la salud, es asi que, 1 de cada 8 establecimiento de
salud no tienen agua potable, siendo una de las causas de muertes en madres,
infantes y neonatos (OMS, 2020).

Tan solo en Espafia se ha registrado un aumento de la insatisfaccion
sanitaria, debido a las mdultiples quejas relacionadas a malos tratos, tiempo de
espera largos e instalaciones inadecuadas; el 48.7% de los espafioles siente
inseguridad con el sistema de salud publico espariol, por otro lado, se conoce que
al 47.5% de pacientes se les dio cita para dias después, a pesar que la consulta
era considerada emergencia; cabe indicar que ocho de cada diez espafioles
(36,5%) sigue considerando al tiempo de espera como el mayor problema de la
calidad de servicio (Sis6, 2022).

Del mismo modo, en Madrid — Espafia se registré quejas referidas a la
demora en la atencion sanitaria, teniendo 1700 en el 2022 y 2400 en el 2021; a

pesar de observarse una mejora en la reduccion de quejas, es necesario atender



el problema, ya que produce insatisfaccion en el paciente, ademas, a ello se suma
a las personas que no logran registrar sus quejas, pudiendo ser mas el nimero de

usuarios con este malestar (Ortega, 2023).

En EE UU, también se registra baja calidad en el servicio de salud a pesar
de contar con gastos dirigidos a este rubro; los profesionales de salud en ocasiones
se sienten estresados lo cual produce incomodidad en los estados de &nimo, es ahi

cuando se pierde la calidad humana (Howard, 2023).

En Latinoamérica, Brasil, manifesté que el 56.5% de los usuarios se sienten
incbmodos por el tiempo de espera; pasandose los 30 minutos proporcionados por
el hospital, esto ha generado insatisfaccion en mas del 50% de los usuarios
(Gomes, 2022).

En el Perd, tan solo el 14% de los establecimientos cuentan con capacidad
de gestion y solo el 32% tiene infraestructura adecuada; dicho esto, el problema en
Peru, se evidencia en el entorno, donde los ambientes, las salas de espera, no son
completamente adecuadas. Ademas, la escasez del recurso humano retrasa las

atenciones, produciendo insatisfaccion en un 54.92% (Espinoza et al, 2020).

Asi mismo, a nivel provincial y distrital, el 97% de las postas y hospitales de
salud no tienen una adecuada infraestructura y equipamiento, retrasando las

practicas oportunas de la atencion al paciente (Bazo, 2022).

La Defensoria del Pueblo ha manifestado que en Lima se evidencia un alto
grado de deterioro de las infraestructuras sanitarias, siendo calificadas como
riesgosas, ya que amenaza la integridad de los pacientes; 838 establecimientos de
salud presentan este problema, de los cuales 641 (76%) no han tenido ningun
apoyo de reestructuracion o reconstruccion; ademas se ha evidenciado equipos en
mal estado, es decir inoperativos, esto ha repercutido en la correcta atencién; los
insumos médicos también son insuficientes, al igual que la falta de especialistas
médicos que genera una espera mayor para la atencion del usuario; todo esto ha
causado malestares emocionales en los pacientes, lo que generado un alto indice

de insatisfaccion (Defensoria del Pueblo, 2022).

En base a la realidad expuesta, el establecimiento de categoria Il — 1 de

Trujillo, también ha evidenciado problemas en la calidad brindada, donde algunos



usuarios de consulta externa se han quejado por los tiempos de espera, la falta de
solucion a los requerimientos o necesidades, la falta citas o los mismos tratos
recibidos; siendo este problema la razon de la investigacion, por lo que se plantea
la siguiente pregunta: ¢Cual es la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria -1, Truijillo,
20237

Con respecto a la justificacion; a nivel tedrico, las distintas fuentes revisadas
sirven para ampliar los conocimientos, buscando exteriorizarlo para discernimiento
de todos; permitiendo relacionar los conceptos identificados de ambas variables
con los resultados que se obtengan. Asi mismo, nivel metodoldgico, permite
conocer el tipo de enfoque de la investigacion, recolectandose los datos con
instrumentos confiables, permitiendo dar respuesta a las interrogantes del estudio;
por ultimo, en el nivel practico, los resultados que se obtienen permiten conocer la
realidad interna del establecimiento, buscando proponer soluciones para optimar
los estandares de calidad del servicio y siendo propuestas en las recomendaciones

de la tesis para beneficio del paciente.

Como objetivo general se busca determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria
lI-1, Trujillo, 2023.

Y como objetivos especificos: Identificar el nivel de calidad de servicio de
consulta externa de un Hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023, identificar el nivel
de satisfaccion de consulta externa de un Hospital de categoria II-1, Truijillo, 2023.
Asi también determinar la relacion entre las dimensiones de calidad: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles con la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria ll-1, Truijillo,
2023.

Para finalizar, la hipotesis alterna fue: La relacion es significativa y positiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un
Hospital de Categoria II-1, Trujillo, 2023 y para la hipétesis nula: La relacion no es
significativa ni positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de

consulta externa de un Hospital de Categoria IlI-1, Truijillo, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A través de la exploracion realizada a otras investigaciones se logra conocer
el tipo de conexion entre los conceptos estudiados; permitiendo sustentar de esta

manera la importancia de esta investigacion.

A nivel internacional, Fernandez et al (2022), en su estudio realizado en
Chile, con el objetivo de analizar la percepcién de los usuarios respecto a la calidad
del servicio, para ello se siguid6 una investigacién descriptiva, transversal y
correlacional, teniendo un total de 377 participantes y utiliz6 como instrumento el
cuestionario. Los resultados dieron a conocer que el 84.6% de los usuarios perciben
una satisfaccion alta debido a que la calidad es adecuada en un 90%; de tal forma,
la relacion hallada fue significativa, teniendo un p = 0,001. Se concluye que, al tener
una buena calidad, se necesita seguir empleando estrategias de mejora continua,

para que asi la satisfaccion siga siendo alta.

Paredes y Santos (2022), presentaron un articulo con el objetivo de
determinar si la calidad influye en la satisfaccion de los pacientes; por lo tanto, se
consideré una investigacion de tipo causal, relacional y cuantitativa, donde
participaron 384 personas. Se recolectaron los datos mediante aplicacion de
cuestionarios. Los resultados indicaron que existe un Rho = 0,880 con un p < 0,05
al relacionar la calidad con la satisfaccion, confirmando que, existe relacion en
ambas variables, ademas, con la seguridad y la calidad del entorno se hallé relacion
significativa y alta, teniendo un Rho = 0,799 y un p < 0,05. Por ello, se concluye que

ambas variables influyen significativamente.

Alvarado y Guarate (2021), presentaron un articulo con el objetivo de
determinar la satisfaccidon en la atencién, bajo la perspectiva de los familiares con
pacientes Covid-19. Para ello, se empleé un enfoque cuantitativo, descriptivo,
transversal, donde participaron 200 personas a quienes se les aplico la encuesta
Servqual. Los resultados indicaron que la fiabilidad fue insatisfactoria en un 10.2%,
la seguridad en un 7.51%, la empatia en un 5.8% y los elementos tangibles en un
5.88%. Se concluye que la satisfaccion es alcanzable a través de la calidad que se

percibe en el profesional y el entorno.



Lua (2021), presentd una investigacion con el objetivo de determinar la
calidad y la satisfaccion del paciente. Para ello, se siguié un enfoque cuantitativo,
de tipo transversal, disefio no experimental y correlacional; con un total de 119
usuarios, se recolectdé los datos mediante la aplicacion del cuestionario. Los
resultados indicaron que la calidad tuvo un nivel alto de 90.8% y en sus dimensiones
se tuvieron niveles altos de 90.8% para la seguridad y empatia, 89.9% para la
capacidad de respuestas y aspectos tangibles, 87.4% para la fiabilidad; en la
satisfaccion se tuvo un nivel alto del 87.4% y en sus dimensiones se tuvo un nivel
alto del 86% para técnica, 85.7% para humana y 94.1% para entorno; en la prueba
de relacién se obtuvo resultado significativo de p < 0,05. Se comprobd que la
calidad de atencibn es un elemento esencial de la satisfaccion y estan

estrechamente relacionadas.

Torres et al (2020), determinaron el nivel de calidad de la atencién y la
satisfaccion; para ello, se empled un estudio descriptivo, transversal, teniendo un
total de 60 pacientes y a quienes se les aplico el cuestionario SERVQHOS-E. Los
resultados dieron a conocer que la satisfaccion fue alta ante la calidad percibida
(85%), donde se evidencio6 el factor humano en un 70%, manteniendo una relacion
< 0,05. Se concluye que, a pesar de presentar una satisfaccion alta de la calidad,
es importante estudiar minuciosamente las debilidades o amenazas que se pueden

presentar.

A nivel nacional, Rodriguez y Arévalo (2023), en su articulo de investigacion
buscaron sefialar la relacion entre calidad asistencial y satisfaccion, siguiendo un
enfoque cuantitativo, correlacional y transversal; en la investigacion, participaron
105 pacientes, a quienes se les aplicaron cuestionarios. Los resultados detallaron
gue la calidad fue alta en un 53.3% vy la satisfaccion fue alta en un 86.7%;
hallandose relacion significativa de p = 0,001; la calidad también presento relacion
con las dimensiones técnica, humana y entorno de la satisfaccién. Concluyendo
gue ambas variables tienen significancia, por lo tanto, la calidad de la atencién es

esencial para la satisfaccion que muestra el paciente.



Condori y Arispe (2022), presentaron el articulo sobre calidad en la
asistencia y satisfaccion del paciente, buscando determinar el grado de relacion;
para ello emplearon un enfoque cuantitativo, correlacional, aplicando dos
cuestionarios relacionados con las variables; la muestra estuvo constituida por 120
usuarios. Los resultados indicaron que la calidad present6 un grado alto de relacion
con la satisfaccién (Rho = 0,803), al evaluarlo con las dimensiones, se hallé relacion
entre ellas, teniendo en el aspecto humano un Rho = 0,658, en el técnico una Rho
= 0,599 y en el entorno un Rho = 0,625. Se concluye que, al tener una alta calidad
en la asistencia brindada, la satisfaccién del usuario es alta, produciendo confianza

y calidez a los pacientes.

Juéarez (2022), en su estudio, tuvo por objeto dar a conocer la conexion entre
calidad y satisfaccion del usuario externo. Para ello, se aplico el andlisis
cuantitativo, relativo y en un solo tiempo; participando 96 usuarios y aplicandose la
encuesta. Los resultados indicaron que la calidad de servicio fue buena en un
47.9%, regular en un 51% y mala en un 1.0%, con respecto a satisfaccion del
usuario, el 1% indica insatisfaccion, el 42.7% complacencia siendo calificada como
buena, el 50% considerd su nivel de satisfaccion regular y el 5.2% satisfecho; asi
también, la relacion hallada fue significativa (p < 0,05). De este se determiné que la
relacion entre ambas variables es significativa y directa, es decir, ante una alta

calidad, la satisfaccion del usuario se torna también alta.

Sanchez et al (2022), evaluaron la relacion entre la calidad asistencial y la
satisfaccion, empleando un enfoque cuantitativo, descriptivo, transversal, haciendo
uso de los cuestionarios y considerando un total de 150 personas. Los resultados
indicaron que la prevalencia de la calidad es alta en un 93.30%, mientras que la
satisfaccion es alta en un 96.70%, de tal forma, la relacion hallada es afirmativa (p
< 0,05), ya que al tener alta la calidad, la satisfaccion también aumentara. Se
concluye que existe una conexion directa y significativa, siendo igual para las

dimensiones humana, técnico — cientifica y entorno.

Hernandez et al (2020), estimaron los niveles de satisfaccion con respecto a
la atencion asistencial. Para ello, se siguié un estudio transversal, analitico,
cuantitativo y con una muestra de 14 206 adultos a quienes se les encuestoé. Los

resultados indicaron que existe una alta satisfaccion tanto en hombres (71,9%)



como mujeres (71,5%), en la costa fue alta en un 63.1%, en la sierra en un 76.8%
y en la selva un 79.8%, confirmando que la atencion es de calidad para los
participantes. Se concluye que, a mayor calidad, la satisfaccion es mejor,

manteniendo una relacion significativa (p < 0,05).

Cabe indicar que epistemoldgicamente la calidad de servicio recae en la
filosofia del conocimiento, es decir, las personas buscan la creacion de estrategias
por medio del conocimiento para lograr la identidad de sus organizaciones y con
ello alcanzar la calidad de los servicios, produciendo mayor prestigio a la entidad
(Gonzélez et al, 2021).

En el marco historico, la calidad inicié antes de Cristo, un caso particular es
el aplicado en Egipto, donde existia el método del cordel, el cual consistia en
castigar a aquellas personas que no brindaban una adecuada calidad del servicio;
posterior a ello, también se tiene a la Revolucion industrial, donde se comenzo a
fabricar productos en gran cantidad, pero con una buena calidad, ya para el siglo
XIX'y XX, Taylor se vuelve el pionero de la calidad, teniendo como conceptos claves
el tiempo y los métodos utilizados para la realizacién 6ptima del bien ofrecido; en la
actualidad, se incorpora la mejora continua en los procesos para la realizacion de
los productos e incluso los servicios, buscando la reestructuracion de aquellas
falencias que se presentaban, siguiendo de la mano con la inspeccion, el control y
aseguramiento de la calidad por medios de una buena administracion (Benzaquen,
2019).

El modelo tedrico de Donabedian, relaciona la calidad asistencial con la
satisfaccion del paciente, fundamentando que la calidad se da a través de siete
pilares: Eficacia, efectividad, eficiencia, optimizacidén, aceptabilidad, accesibilidad,
equidad y legitimidad; Donabedian concibié que la relacidén de los pilares permite la
alta calidad en el servicio asistencial y por ende la satisfaccion del asistido
(Donabedian, 1993).

Por otro lado, en la teoria de Philip Crosby se tiene a cuatro pilares, el
usuario, el plan de calidad, el desempefio y la gestion de errores; el experto indica
gue la calidad viene a ser el cumplimiento de los cuatro pilares, quien busca cero

defectos durante la atencion al usuario; también indica que la calidad se cumple al



alcanzar los estandares establecidos por la organizacion, para ello, se establecen
los estandares basandose en las necesidades de los usuarios, ya que el eje de la

calidad de servicio es la satisfaccion del mismo (Crosby, 1984).

Asi mismo, Parasuraman, propone el modelo Servqual, donde plasma que
la calidad es hacer las cosas de manera correcta, es decir, la calidad se debe
asemejar a la perfeccion; para alcanzar ello, indica que la calidad es medible por
medio de cinco componentes: la fiabilidad, la sensibilidad o capacidad de
respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos tangibles; a través de estos
componentes se puede lograr una excelencia en la calidad tanto de forma intrinseca

como extrinseca (Parasuraman, 1985).

La calidad de servicio también esta relacionada con la teoria de Kotler,
donde se explica que la calidad es medible por la eficiencia del servicio que se
presta, relacionandose con el tipo de trato que se brinda, el tiempo de espera, el

valor del servicio prestado y elementos tangibles (Kotler, 1988).

Con respecto al marco normativo la directiva N° 010 del Ministerio de Salud
(MINSA, 2021). Indica bajo la ley N° 26842 que todo establecimiento de salud debe
brindar una atencion adecuada a los usuarios, buscando el bienestar tanto
individual como colectivo; para ello se debe regular, vigilar y promover medidas de
mejora continua en la atencion brindada, preservando la calidad en salud, tanto de

manera técnica como humana.

Dicho esto, en el marco conceptual la calidad de servicio se refiere al
cumplimiento de las expectativas que tiene el usuario con el servicio prestado; es
decir, representa la proximidad del usuario con lo que busca obtener o recibir
(George et al, 2022).

También esté referida a la identificacion y satisfaccion de lo que desea el
usuario, es decir, es la actitud de la persona ante el servicio que se le presta,
dependiendo como lo observe y lo perciba, se puede conocer si la calidad resulta

satisfactoria o no (Islas et al, 2020).

Asi mismo, se define como la diferencia entre lo esperado y lo recibido,
evaluandose el nivel técnico, donde se incluyen los procedimientos, el

profesionalismo, las competencias y el nivel funcional, relacionado con la forma



como se brinda el servicio, partiendo desde los ambientes, la limpieza y la misma
actitud (Woo y Choi, 2021).

Es relevante indicar que la calidad asistencial, logra alcanzarse cuando
presenta eficiencia, eficacia, seguridad, la demanda no supera a la oferta de
profesionales en salud, se mantiene la disponibilidad, accesibilidad, continuidad del
servicio, condiciones 6ptimas del ambiente y sus implementos (Keller et al, 2020);
ademas de tener un equipo profesional competente a nivel humano como técnico,
buscando la tranquilidad y mejora del paciente; si se cumple ello, se asegura la

satisfaccion del usuario y por ende una alta calidad de servicio (Roy et al, 2020).

Por otro lado, entre las dimensiones expuestas por el teérico Parasuraman,
se tiene a la fiabilidad, donde se busca el servicio confiable y cuidadoso desde el
inicio de la atencion; el paciente debe estar al tanto del proceso, en caso el servicio
no sea eficaz, este puede percibir la falta de organizacién, esto por razones de fallos
en la atencion oportuna, claridad en las indicaciones y el tiempo de espera

(Parasuraman, 1985).

Otra dimensidn, es la capacidad de respuesta, en ella se tiene la disposicion
de los trabajadores en salud para atender de manera oportuna a los usuarios,
brindando un servicio rapido y oportuno frente a un trabajo bajo presion. Asimismo,
se valora el trato adecuado, ya que el trabajador de salud debe mantener la calma
y el trato cordial en todo momento, con el fin que la estancia del usuario sea
percibida de manera positiva, desde el inicio hasta el final de su atencion

(Parasuraman, 1985).

También esté la seguridad, donde se evalua la credibilidad y confianza que
transmite el profesional de salud, teniendo en cuenta la actitud, el tono de voz y la
precision para brindar la confianza al paciente sobre el proceso asistencial que

recibe, con soluciones rapidas y acordes (Parasuraman, 1985).

En la empatia, se tiene en cuenta el buen trato, siendo la capacidad para
entender la necesidad del usuario mediante la comunicacion y poder ayudar
oportunamente, brindado una atencién humanizada, con la intension de proteger la
salud e integridad del asistido. El personal de salud da lo mejor de si mismo

(Parasuraman, 1985).



En los aspectos tangibles, se evalla los recursos como: la infraestructura e
instalaciones, equipos, materiales de asistencia; también entra a tallar la higiene de
las distintas areas de atencidn, incluida la ventilacion y el aforo. Adicional a ello, la
presentacion fisica del trabajador es importante, el cual debe mantener la correcta
higiene y el uniforme en buen estado (Parasuraman, 1985).

Cabe precisar que, existen otros autores que han definido las dimensiones
expuestas por Parasuraman; en la fiabilidad se conoce como la actitud del
profesional de salud para transmitir sentimientos de honestidad a la persona que
presenta una enfermedad o dolencia; para ello, es necesario las buenas practicas
profesionales, donde se refleje la eficiencia en cada procedimiento asistencial
(Febres y Mercado, 2020).

En la capacidad de respuesta también esta abocada a la accion inmediata y
oportuna, ante la asistencia realizada se demuestra los conocimientos y las
habilidades que posee el profesional, practicAndose de manera eficiente y

transmitiendo con ello seguridad (Tesgera et al, 2021; Xiaojing et al, 2021).

La seguridad también esta referida al conjunto de actividades que permiten
brindar una excelente asistencia al paciente, sin transmitir dafio alguno (Castro et
al, 2021). Con respecto a la empatia, el profesional de salud es capaz de entender
al paciente y como él o ella se siente ante una situacién de riesgo, en cortas

palabras, permite comprender las emociones del usuario (Atahuaman et al, 2020).

En relacion a los aspectos o elementos tangibles, entra a tallar los sentidos,
entre ellos: la vista, el oido, olfato y el tacto, permitiendo conocer el estado material,
visualizando el tipo de ambiente donde se desarrollan las practicas asistenciales,
permite conocer el trato que brindan los trabajadores de salud y también
percibiendo el tipo de ventilacion que se tiene (Pérez et al, 2020; Ortiz y Sosa,
2021).

Con respecto a la satisfaccion, epistemolégicamente, la satisfaccion se
enlaza con la calidad, participando en todo ello el conocimiento, es decir, se puede
conocer si el trabajo realizado ha dejado satisfecho al usuario cuando se muestra
signos de aceptacion y felicidad; por ello, el marco filoséfico de todo servicio es

sentirse artesano del negocio, es decir pensar como si fuera el usuario, buscando
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en este caso, estrategias que cubran las expectativas del paciente (Becerra et al,
2020; De los Heros et al, 2021).

Con respecto al marco histérico, se conoce que la satisfaccién se enlaza con
la calidad; antes de Cristo, para darse la satisfaccién el producto que se ofrecia
tenia que ser de calidad, el consumidor no se centraba tanto en el buen trato sino
solo en el producto recibido; para la etapa artesanal que llega en la edad media, se
comienza a acentuar mas el concepto de satisfaccion a través de la atencion; donde
el vendedor tenia que mantener su prestigio no solo con el producto que ofrecia
sino también con la atencion que brindaba; en la revolucién industrial, la produccion
masiva minimiza la satisfaccion, pues las industrias solo se centraban en producir
para vender sin tener en cuenta el buen trato al momento de ofrecer el bien; en la
actualidad, se produce la mejora continua, donde evoluciona el concepto de
satisfaccion a través de la calidad total, es decir, las organizaciones tenian en
cuenta no solo al producto ofrecido sino también al tipo de servicio que se prestaba,

buscando que el usuario se sienta contento con lo brindado (Cubillos y Rozo, 2009).

Entre las teorias resaltantes tenemos a la de tres factores expuestos por
Silvestro y Johnston, la cual nace de la teoria de Herzberg, quienes aseveran que
la satisfaccion se alcanza al cumplir con el factor higiene o del entorno y motivador
o de la calidad del servicio; en asi que, se suma al factor higiene y motivador, el
factor doble umbral, en este Ultimo se evalla lo esperado por el usuario, en caso
se evidencie niveles de insatisfaccion el factor umbral detecta los fallos buscando
una mejora continua para beneficio del sujeto (Herzberg, 1959; Silvestro y
Johnston, 1990).

Otra teoria es la del paradigma de la desconfirmacion, siendo sus
representantes Churchill y Surprenant; dentro de esta teoria se concibe la
perspectiva del usuario con respecto al servicio que recibe, es decir, se relaciona
los niveles de satisfaccion con las experiencias de desconfirmacién o mejor dicho
aprobacion o desaprobacion del bien o servicio prestado; ademas, esta teoria
también se asocia con la experiencia previa naciendo con ello la expectativa, ya
gue el usuario compara lo vivido actualmente con lo anterior (Churchill y
Surprenant, 1982).
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En la teoria de Donabedian, quien es considerado el padre de la calidad de
la atencion en salud, indica que la satisfaccion del paciente es alcanzable cuando
se cumple con las expectativas del servicio prestado; dentro de ello involucra a la
calidad de servicio, el entorno, la interaccion con el paciente. Para ello, Donabedian
concibe tres componentes, la interpersonal o humana, refiriéndose a la interrelacion
entre los que prestan el servicio asistencial y los usuarios, sin importar el contexto
sociocultural; seguidamente se tiene a la técnico — cientifica, relacionado con el
conocimiento, el manejo de técnicas y procedimientos que emplea el personal de
salud; por ultimo, se tiene al entorno, el cual debe ser comodo, ventilado e higiénico,
con el objetivo de no ocasionar un estrés mayor al paciente (Donabedian, 1993;
Donabedian, 2010).

Dentro del marco legal, la resolucion directoral N° 052-2021, indica que es
indispensable el plan de satisfaccion del usuario externo en establecimientos de
salud, donde se debe evaluar las falencias registradas, buscando la elaboracion de
estrategias que permitan mejorar el servicio brindado, de esta manera se busca que
el usuario externo se sienta satisfecho con el servicio prestado. Asimismo, en esta
menciona a la resolucion 527- 2011/MINSA, que aprob0 la guia técnica en donde
gue busca medir la satisfaccion usuarios externos a partir de una encuesta
SERVQUAL multidimensional (MINSA, 2021).

En el marco conceptual, la satisfaccion, viene a ser la perspectiva positiva
del paciente hacia el servicio que se le presta en el establecimiento de salud; si el
paciente expresa emociones de complacencia, se podria indicar un nivel

satisfactorio (Donabedian, 1993).

Otros indican que la satisfaccion es la representacion viva y subjetiva del
usuario, que deriva del cumplimiento o incumplimiento del servicio asistencial en
todos sus aspectos, dentro de estos aspectos se tiene a la fiabilidad, la respuesta

rapida, empatia, la seguridad y elementos fisicos en buen estado (Lara et al, 2020).

También la conciben como la percepcion del usuario con relacién a la
accesibilidad, asequibilidad, prontitud y profesionalismo; dichos componentes

pueden producir un impacto positivo o negativo en la persona (MINSA, 2020).
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Asi mismo, la satisfaccion preside de caracteristicas que permiten que el
usuario logre un nivel alto de satisfaccion, entre estas caracteristicas se encuentra
el ambiente fisico, el espacio, la ventilacion, la luz, el confort, el mobiliario, el ruido,
la limpieza y los mismos implementos utilizados en el proceso de atencién al
paciente; si el servicio demuestra calidez y calidad, el paciente percibe una éptima
atencioén, pudiendo ser calificada como satisfactoria (Arcentales et al, 2021; Real,
2021).

A través de ello, se confirma que la calidad de servicio es un indicador valioso
para medir la satisfaccion, no obstante, es dificil de evaluar porque en ocasiones
intervienen factores externos como el descontrol emocional a causa de la gravedad
de la enfermedad, la preocupacion, problemas personales entre otras mas, que no
permiten una evaluacion clara del usuario hacia el servicio (Quintufia, 2021,

Dominguez et al, 2022).

Asi también, existen tres dimensiones que al cumplirse se puede lograr la
satisfaccion del usuario (Donabedian, 1993); como es la humana, se tiene a las
relaciones interpersonales, donde el trabajador de salud debe mantener un trato
amable, empatico y cordial con el paciente; buscando la asistencia oportuna y
respetando sus decisiones personales, culturales, sociales o familiares, llegando a

comprender la necesidad que tiene la persona de una manera humanizada.

Como segunda dimension la técnico — cientifico, se precisa la atencion
efectiva, donde el profesional de salud emplea adecuados procedimientos
respetando las normas ya establecidas y asi lograr la pronta recuperacion del
paciente, evitando de esta manera la mala praxis, en esta dimension se tiene como
caracteristicas a la eficacia, la eficiencia, la seguridad, la continuidad e integridad
del servicio prestado, contando con todos los recursos necesarios para cumplir
adecuadamente las actividades asistenciales a favor del paciente(Donabedian,
1993).

El entorno se tiene al ambiente donde se desarrollan las actividades
médicas, debiendo mantener un ambiente cémodo, ordenado y privado, buscando
generar confianza al paciente a un costo razonable y sostenible, al no ser asi puede

hacerlas no deseables, generando malestar en el paciente (Donabedian, 1993).
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Otros autores también definen estas dimensiones; indicando que la
satisfaccion humana se exterioriza a través de la empatia del profesional con el
asistido (Fernandez y Lemos, 2020). Entre las caracteristicas de esta dimension se
tiene el respeto al paciente, informacién precisa y completa de su estado de salud,
cumplimiento de las demandas asistenciales, amabilidad, calidez en la atencion,
empatia, ética y respeto a su privacidad (Martinez, 2020). En el técnico — cientifico,
también se expresan los conocimientos y habilidades del profesional para realizar
una atencion eficiente (Zhang et al, 2022). En el entorno, se encuentran los
elementos tangibles y como estos logran mantener al paciente comodo antes,

durante y después de la asistencia (Palese, 2021).

Para finalizar, ambas variables de estudio son complementarias entre si; es
decir, un buen servicio, evidencia un buen trato y una atencion técnica adecuada,
con materiales en buen estado, en el tiempo preciso y de manera efectiva, dandose

asi la satisfaccion del usuario (Alhowaymel et al, 2022).
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METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion
La investigacion fue aplicada, ya que se dirigio a determinar por
medio del conocimiento cientifico, los medios necesarios para cubrir
una necesidad (CONCYTEC, 2018), en este caso la necesidad nacio
en un Hospital de categoria Il-1, Trujillo, referente a la calidad y la

satisfaccion del usuario.

3.1.2 Disefio de investigacién

Es de disefio no experimental, transversal, descriptivo
correlacional.

El disefio es no experimental porque no se altera la naturaleza
cotidiana que tienen las variables de estudio; ademas, es transversal
porque se aplica los cuestionarios en un Unico momento; descriptivo
correlacional porque mide la relacion entre variables buscando la
interpretacion de cada resultado por medio de la descripcion de cada
tabla (Hernandez y Mendoza, 2018; Cvetkovic et al, 2021).

El enfoque es cuantitativo, porque se buscé contrastar las
hipétesis del estudio a partir de la aplicacion del método cientifico,
empleando tanto la estadistica descriptiva como inferencial (Hernandez
y Mendoza, 2018).

De manera simbodlica, el disefio tiene la siguiente
representacion:

Figura 1

Disefio de investigacion

Vi

M r

v,

2

Nota. Hernandez y Mendoza (2018).
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3.2.

3.3.

Donde:

M : Muestra de la investigacion.
V1 : Calidad de servicio.

V2 : Satisfaccion.

r : Correlacién de V1y V2.

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio.
Variable cualitativa.

Presento 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles (Parasuraman, 1985).

Variable 2: Satisfaccion.

Variable cualitativa.

Presento 3 dimensiones: humana, técnico — cientifico y entorno
(Donabedian, 1993).

Ver matriz de operalizacion de variables (Anexo 1).

Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1 Poblacion
Estuvo constituida por un total de 1000 usuarios tomandose
como referencia el promedio de pacientes del mes de abril del 2023,
guienes acudieron a la consulta externa de un Hospital de categoria
[I-1, Trujillo, 2023; para lo cual se tuvo en cuenta los criterios de

seleccién detallados a continuacion:

- Criterios de inclusién
Usuarios de género indistinto, que acudieron a consulta
externa en un Hospital de categoria Il-1, Truijillo, 2023.
Usuarios mayores de edad entre 20 a 64 afios que
asistieron a consulta externa en un Hospital de categoria II-1,
Truijillo, 2023.
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- Criterios de exclusion
Aquellos usuarios que no se encontraron en sus
condiciones mentales o fisicas adecuadas.
Aquellos usuarios que no desearon participar en la
investigacion.
3.3.2 Muestra

Se tuvo un total de 277 usuarios que acudieron a consulta
externa en un Hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023; dicho
resultado se obtuvo utilizandose la férmula para poblaciones finitas
(Anexo 9).

3.3.3 Muestreo

Se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple porque la
poblacion fue amplia y poseia caracteristicas similares, es decir, eran
usuarios de consulta externa, de tal forma, al extraer un grupo
representativo de la poblacion que tienen la misma probabilidad de
seleccion al momento de elegir la muestra, facilitaba la aplicacion de
los instrumentos; también es importante indicar que este tipo de
muestreo es util para el uso de la estadistica inferencial, volviendo los

resultados imparciales y evitando el sesgo (Des, 1980; Lohr, 2020).
3.3.4 Unidad de analisis
Cada uno de los usuarios que acudieron a consulta externa en
un Hospital de categoria Il-1, Truijillo, 2023.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Se hizo uso de la encuesta; dicha técnica es recomendada para
investigaciones de caracter cuantitativo, permitiendo recolectar informacion
clara y provechosa para los resultados de la investigacién (Hernandez y
Mendoza, 2018).
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Instrumento de recoleccion de datos

Se empled el cuestionario, dicha herramienta es eficaz en las
investigaciones de enfoque cuantitativo, permitiendo recolectar datos
numéricos por medio de escalas ordinales o nominales (Hernandez y
Mendoza, 2018). De tal forma, la investigacion empled los cuestionarios de
escala ordinal de tipo Likert para recolectar los datos necesarios que den

respuesta a los objetivos de la investigacion (Anexo 2).

Los cuestionarios que se emplearon fueron adaptados de la
investigacion de Guzman (2021), quien presentd una confiabilidad del
0,926 y 0,916 para calidad de servicio y satisfaccion respectivamente,
segun la prueba de Alfa de Cronbach; también se present6 una validez en
el constructo de 0,797, siendo los instrumentos altamente confiables; por
ello, se optd por utilizarlos para una nueva adaptacion dirigida a consulta
externa, es por ello que se volvieron a validar, aplicando también la prueba
piloto, para conocer el nivel de confiabilidad actual segun el Alfa de
Cronbach (Anexo 3).

Es asi que, para el cuestionario de calidad de servicio se cont6 con
18 items, distribuidos segun las dimensiones de la variable y presentando
una escala ordinal del 1 al 5, donde 1 fue el minimo puntaje y 5 el maximo
puntaje; este instrumento se validd por tres expertos: Dr. Angel Pedro Ruiz
Méndez, Mgtr. Luis Miguel Granados Morillas y Mgtr. Karina Milagros
Fernandez Ramirez, quienes aprobaron los instrumentos por medio de una
estricta evaluacion relacionada a coherencia, consistencia, pertenencia y
relevancia; para la prueba de confiabilidad se tuvo una muestra piloto de
30 participantes, donde se obtuvo por medio del Alfa de Cronbach una
confiabilidad muy alta del 0.930 (Anexo 2, 5y 6).

Asi mismo, para el cuestionario de satisfacciéon, se tuvo 17 items,
distribuidos segun las dimensiones de la variable y presentando una escala
ordinal del 1 al 5, donde 1 fue el minimo puntaje y 5 el maximo puntaje; este
instrumento se valido por tres expertos: Dr. Angel Pedro Ruiz Méndez,

Mgtr. Luis Miguel Granados Morillas y Mgtr. Karina Milagros Fernandez
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3.5.

3.6.

Ramirez, quienes aprobaron los instrumentos por medio de una estricta
evaluacién relacionada a coherencia, consistencia, pertenencia y
relevancia; para la prueba de confiabilidad se tuvo una muestra piloto de
30 participantes, donde se obtuvo por medio del Alfa de Cronbach una
confiabilidad muy alta del 0.933 (Anexo 2, 5y 6).

Por tal motivo, se consider6 a los dos cuestionarios altamente

confiables para ser aplicados a la muestra de la investigacion.

Procedimientos

Se gestiond la autorizacibn mediante el organismo competente
siguiendo todos los tramites indicados, para luego coordinar la autorizacion
del director del establecimiento de salud, con el objetivo de poder contar
con los accesos necesarios para la aplicacion de los instrumentos; una vez
brindado el permiso se procedié a aplicar el consentimiento informado
(Anexo 4), para luego aplicar los cuestionarios; la aplicacion de los
cuestionarios duré un aproximado de 15 minutos, explicando a cada usuario
la manera correcta de contestar y el objetivo de la investigacion. Ya
obtenida la informacion se subi6 los datos al programa Excel para luego
procesarlo en el SPSS v.26; con dicha informacion se pudo obtener los
resultados del estudio, permitiendo realizar las conclusiones vy

recomendaciones finales de la tesis.

Método de analisis de datos

El SPSS v.26; fue el programa estadistico que se utilizé para el
analisis de datos; para el andlisis descriptivo, se empled el baremo con tres
niveles: bajo, regular, alto; distribuidos por cada cuestionario, agrupados en
la escala de Likert. De esta forma, se estructuraron las tablas de frecuencia,
donde se pudo comprobar su relacion de ambas variables, asi como sus
dimensiones, permitiendo exponer los niveles alcanzados, tanto de manera
univariada como bivariado.

Del mismo modo se realizé el andlisis inferencial para ello se empled
la prueba de normalidad de Kolgomorov Smirnov, que esta dirigida a

muestras > de 50, en dicha prueba, los datos fueron no paramétricos porque
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3.7.

se tuvo una significancia = 0,000, por tal motivo, se utilizé la prueba de Rho
Spearman, con ello se determind la relacion significativa entre las variables
estudiadas (Anexo 10).

Cabe indicar que los resultados se presentaron por medio de tablas
estructuradas segun normas APA séptima edicion.

Aspectos éticos

Como parte de la ética, se respetd el anonimato de los participantes
empleando el consentimiento informado para registrar la participacion
voluntaria; ademas, se empled los principios de Belmont y Helsinki, donde
se reafirmd el respeto y anonimato como ejes principales de la
investigacion; seguidamente no se manipularon los resultados para
beneficio propio, asi también, no se exteriorizaron los datos recolectados
siendo 100% datos veridicos, anénimos y completos.

A continuacion, se detalla cada uno de los principios que se
consideraron en la investigacion (Informe Belmont, 1979):

En el principio de autonomia se tuvo la participacion voluntaria, para
ello se empled el consentimiento informado; antes de aceptar participar en
la investigacion se pudo hacer todas las preguntas necesarias para
despejar las dudas del participante.

Como parte de la no maleficencia, se les explico a los participantes
gue los cuestionarios no sean exteriorizados con ninguna persona,
resguardando la identidad para no causarles ningun tipo de problema.

En la beneficencia, se explicé al participante que el estudio aporta a
la sociedad a través de resultados que permitan un beneficio en la salud
publica o comunitaria; no generando ningun beneficio monetario o de otra
indole, entregandose al final los resultados al Hospital.

En el principio de justicia se mantuvo la confidencialidad de los datos
recolectados, empleando el anonimato, para no tener forma alguna de
identificar al participante; ademas, los datos fueron custodiados por el
investigador, una vez ya aprobada y registrada la investigacion se procedio
a eliminar convenientemente los datos adjuntos.

Por otro lado, se respetd los lineamientos segun lo indicado por la

universidad, RCUN N° 0340 expuesto desde el 2021, donde se sustenta la
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propiedad intelectual de la revision de articulos, siendo el caso el art.3 de
los principios éticos, el art.4 del consentimiento informado, el art. 7 que se
refiere sobre la publicacion y difusion de resultados, art. 9 -11 donde se
respetd las politicas antiplagio, también se sustenta la importancia del
correcto citado, empleando normativas actuales como el APA de esta forma
no se incurre en un indice alto de similitud con otros estudios; ademas se
respetd también el art. 15 y 16 con respecto a las faltas éticas en
investigacion (Universidad Cesar Vallejo, 2020).
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V. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de calidad de servicio de consulta externa

Bajo Regular Alto Total

V1. Calidad de servicio F 1 84 192 277
% 0.4% 30.3% 69.3% 100%

D1. Fiabilidad F 5 128 144 277

% 1.8% 46.2% 52% 100%

D2. Seguridad F 11 60 206 277

% 4% 21.7% 74.4% 100%

D3. Capacidad de respuesta F 5 60 212 277
% 1.8% 21.7% 76.5% 100%

D4. Empatia F 15 127 135 277

% 5.4% 45.8% 48.7% 100%

D5. Elementos tangibles F 5 119 153 277
% 1.8% 43% 55.2% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia de la variable.

La calidad de servicio obtuvo un nivel alto del 69.3%, seguido del regular con
un 30.3% y bajo con un 0.4%; asi también, en la dimension fiabilidad, se present6
un nivel alto del 52%, regular del 46.2% y bajo del 1.8%; en la seguridad se tuvo un
nivel alto del 74.4%, regular del 21.7% y bajo del 4%, en la capacidad de respuesta,
se tuvo un nivel alto del 76.5%, regular del 21.7% y bajo de. 1.8%; en la empatia
se tuvo un nivel alto del 48.7%, regular del 45.8% y bajo del 5.4% y en los elementos
tangibles se tuvo un nivel alto del 55.2%, regular del 43% y bajo del 1.8%. De tal

forma, el nivel predominante en la calidad fue el alto.
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Tabla 2

Nivel de satisfaccion del usuario de consulta externa

Bajo Regular Alto Total

V2. Satisfaccion F 1 86 190 277
% 0.4% 31% 68.6% 100%

D1. Humana F 6 99 172 277
% 2.2% 35.7% 62.1% 100%

D2. Técnico — Cientifico F 5 63 209 277
% 1.8% 22.7% 75.5% 100%

D3. Entorno F 5 123 149 277

% 1.8% 44.4% 53.8% 100%

Nota: Se muestra la frecuencia de la variable.

La satisfaccion, present6 un nivel alto del 68.6%, regular del 31% y bajo del

0.4%; en las dimensiones, se tuvo en la parte humana, un nivel alto del 62.1%,

regular del 35.7% y bajo del 2.2%; en el técnico — cientifico se tuvo un nivel alto del

75.5%, regular del 22.7% y bajo del 1.8%, en el entorno, se tuvo un nivel alto del

53.8%, regular del 44.4% y bajo del 1.8%. De tal forma, el nivel predominante en la

satisfaccion fue el alto.
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Tabla 3

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta externa

V2: Satisfaccion

Bajo Regular Alto Total
. F 1 0 0 1
Bajo
% 0.4% 0.0% 0.0% 0.4%
V1: Calidad de F 0 84 0 84
o Regular
Servicio % 0.0% 30.3% 0.0% 30.3%
F 0 2 190 192
Alto
% 0.0% 0.7% 68.6%  69.3%
F 1 86 190 277
Total
% 0.4% 31% 68.6%  100%

Nota: Se muestra relacion entre las variables.

Prueba de correlacion

V2: Satisfaccion

Rho Spearman V1. Calidad de
servicio

Coeficiente de correlacion ,983*
Sig. (bilateral) ,000
N 277

Se determind que existe un nivel de relacion alto del 68.6%, regular del

30.3% y bajo del 0.4% entre las variables de estudio; de tal forma, se puede indicar

gue el nivel predominante entre las variables es el alto, dando a conocer que 190

usuarios de consulta externa se sienten satisfechos con el servicio recibido.

Ademas, las variables presentaron relacion muy alta y positiva, ya que la prueba de

Rho Spearman indicé un 0,983** de relacion, es decir un 98.3%; asi también, el p

valor fue de 0,000 < 0,05; con ello, se determind que la relacién fue significativa

entre las variables de estudio.
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Tabla 4

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario

Rho de Spearman V2: Satisfaccién
D1. Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,605**
Sig. (bilateral) ,000
N 277

Nota: Se muestra la relacion de la dimension y la variable.

Se presento relacion alta y positiva, ya que la prueba de Rho Spearman
indicé un 0,605** de relacion, es decir un 60.5%; asi también, el p valor fue de 0,000
< 0,05; con ello, se determind que la relacidn fue significativa entre la dimension de

calidad: fiabilidad y la variable satisfaccion.
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Tabla 5

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Rho de Spearman V2: Satisfaccién
D2. Capacidad de Coeficiente de correlacién ,469**
respuesta
Sig. (bilateral) ,000
N 277

Nota: Se muestra la relacion de la dimension y la variable.

Se presenté relacibn moderada y positiva, ya que la prueba de Rho
Spearman indicé un 0,469** de relacion, es decir un 46.9%; asi también, el p valor
fue de 0,000 < 0,05; con ello, se determind que la relacion fue significativa entre la

dimension de calidad: capacidad de respuesta y la variable satisfaccion.
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Tabla 6

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

Rho de Spearman V2: Satisfaccion
D3. Seguridad Coeficiente de correlacién 27
Sig. (bilateral) ,000
N 277

Nota: Se muestra la relacion de la dimension y la variable.

Se present6 relacién alta y positiva, ya que la prueba de Rho Spearman
indicé un 0,727** de relacion, es decir un 72.7%; asi también, el p valor fue de 0,000
< 0,05; con ello, se determind que la relacidn fue significativa entre la dimension de

calidad: seguridad y la variable satisfaccion.

27



Tabla 7

Relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Rho de Spearman V2: Satisfaccién
D4. Empatia Coeficiente de correlacién ,662**
Sig. (bilateral) ,000
N 277

Nota: Se muestra la relacion de la dimension y la variable.

Se presento relacion alta y positiva, ya que la prueba de Rho Spearman
indicé un 0,662** de relacion, es decir un 66.2%; asi también, el p valor fue de 0,000
< 0,05; con ello, se determind que la relacidn fue significativa entre la dimension de

calidad: empatia y la variable satisfaccion.
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Tabla 8

Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

Rho de Spearman V2: Satisfaccion
D5. Elementos tangibles  Coeficiente de correlacion 741
Sig. (bilateral) ,000
N 277

Nota: Se muestra la relacion de la dimension y la variable.

Se present6 relacién alta y positiva, ya que la prueba de Rho Spearman

indicé un 0,741** de relacion, es decir un 74.1%; asi también, el p valor fue de 0,000

< 0,05; con ello, se determind que la relacidn fue significativa entre la dimension de

calidad: elementos tangibles y la variable satisfaccion.
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V. DISCUSION

La investigacion realizada presentd relacion con otros estudios,
evidenciandose la asociacion entre variables y las dimensiones; lo mismo ocurrio
con la literatura revisada, donde tedricos y expertos indican que ambas variables

se complementan entre si. A continuacién, se sustenta lo mencionado:

A nivel descriptivo, la calidad de servicio fue alta en un 69.3% vy la
satisfaccion en un 68.6%, cabe mencionar que las dimensiones de ambas variables
también predominaron en un nivel alto, observandose que los usuarios de consulta

externa estan comodos y satisfechos con el servicio que reciben.

Lo indicando se relaciona con Torres et al (2020), quienes concluyeron en
sus resultados que la satisfaccion fue alta ante la calidad percibida (85%), donde
se evidencio el factor humano en un 70%; por otro lado, existio una relacion
invertida con Alvarado y Guarate (2021), pues los autores hallaron insatisfaccion
en la fiabilidad con un 10.2%, en la seguridad con un 7.51%, en la empatia con un
5.8% y en los elementos tangibles con un 5.88%; esto quiere decir que al existir
insatisfaccion es porque la calidad no es la correcta en el servicio que se presta;
por tal motivo, la satisfaccion es alcanzable a través de la calidad que se percibe
en el profesional y el entorno, por ello, es importante estudiar minuciosamente las

debilidades 0 amenazas que se pueden presentar en el establecimiento de salud.

Asi mismo, se afirma que la calidad de servicio presenta niveles alto segun
el nivel de satisfaccion que perciba el usuario, esto se indica en la teoria de Kotler,
donde se explica que la calidad es medible por la eficiencia del servicio que se
presta, relacionandose con el tipo de trato que se brinda, el tiempo de espera, el
valor del servicio prestado y elementos tangibles (Kotler, 1988); todo ello, si se
realiza de manera efectiva produce satisfaccion en el paciente, dando paso a

niveles alto de calidad y satisfaccion.

De esta forma, se confirma que los niveles altos en ambas variables se dan;
a una mejor calidad, la satisfaccion aumenta; para ello se debe tener en cuenta

distintos factores que satisfagan al usuario, como es el buen trato, el ambiente
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agradable y limpio y las técnicas adecuadas al momento de realizar las

manipulaciones meédicas.

En relacion al objetivo general, a nivel descriptivo se identificé por medio de
la tabla cruzada, un nivel de relacion alto del 68.6%, regular del 30.3% y bajo del
0.4%; en el andlisis inferencial se determiné una relacién significativa, muy alta y
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de consulta externa
de un Hospital de categoria Il-1, Trujillo, 2023; presentando un rs = 0,983** y un p
= 0,000.

Similares resultados encontraron Fernandez et al (2022), quienes
determinaron en su estudio que el 84.6% de los usuarios perciben una satisfaccion
alta debido a que la calidad es adecuada en un 90%; de tal forma, la relacion hallada
fue significativa, teniendo un p = 0,001. Se concluye que, al tener una buena
calidad, se lograra una mejor satisfaccion, se necesita seguir empleando

estrategias de mejora continua, para que asi la satisfaccion siga siendo alta.

También, se relacioné de manera similar con Sanchez et al (2022), donde
se identificd una relacion afirmativa y significativa (p < 0,05), ya que al tener alta la
calidad, la satisfaccion también aumentara; el autor concluyé que existe una

conexion directa entre los elementos estudiados.

De igual forma, Donabedian en su teoria, relaciona la calidad asistencial con
la satisfaccion del paciente, fundamentando que la calidad se da a través de siete
pilares: Eficacia, efectividad, eficiencia, optimizacion, aceptabilidad, accesibilidad,
equidad y legitimidad; Donabedian concibié que la relacidén de los pilares permite la
alta calidad en el servicio asistencial y por ende la satisfaccion del asistido
(Donabedian, 1993).

A nivel conceptual esta relacion también se evidencia, pues se conoce que
esta referida a la identificacion y satisfaccion de lo que desea el usuario, es decir,
es la actitud de la persona ante el servicio que se le presta, dependiendo como lo
observe y lo perciba, se puede conocer si la calidad resulta satisfactoria o no (Islas
et al, 2020).

Ademas, se conoce la asociacion de la calidad de servicio como un indicador

importante para medir la satisfaccion, no obstante, es dificil de evaluar porque en
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ocasiones intervienen factores externos como el descontrol emocional a causa de
la gravedad de la enfermedad, la preocupacion, problemas personales entre otras
mas, que no permiten una evaluacion clara del usuario hacia el servicio (Quintufia,
2021; Dominguez et al, 2022).

De esta manera, se sostiene que la calidad y la satisfaccion son elementos
gue se vinculan entre si. Es fundamental contar con la atencion adecuada, los
elementos en buen estado y la atencion a tiempo, con el fin de alcanzar la
satisfaccion del asistido. Es importante destacar que siempre existen amenazas

externas que pueden afectar la satisfaccion del usuario.

En relacion al tercer objetivo especifico, se encontr6 una relacion
significativa, alta y positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de
consulta externa de un Hospital de categoria Il-1, Trujillo, 2023; presentando un rs
= 0,605** y un p = 0,000.

Similares resultados encontraron Condori y Arispe (2022), quienes
presentaron relacion significativa (p < 0,05), con un Rho = 0,708; es decir la
fiabilidad que presente la atencién recibida y las manipulaciones realizadas por los

profesionales son indispensables para generar satisfaccion o no en los pacientes.

En el aspecto tedrico, se conoce que existe relacidon a través Parasuraman
(1985); se tiene a la fiabilidad, donde se busca el servicio confiable y cuidadoso
desde el inicio de la atencion; el paciente debe estar al tanto del proceso, en caso
el servicio no sea eficaz, este puede percibir la falta de organizacion, esto por
razones de fallos en la atencion oportuna, claridad en las indicaciones y el tiempo

de espera (Parasuraman, 1985).

También se indica que la relacidon que guarda con la satisfaccion del paciente
se debe a la capacidad del profesional para transmitir sentimientos de honestidad,
siendo necesario las buenas practicas profesionales, donde se refleje la eficiencia

en cada procedimiento asistencial (Febres y Mercado, 2020).

A través de ello se logra comprender que la fiabilidad y la satisfaccion se
relacionan entre si, pues el servicio confiable por medio de técnicas adecuadas

genera en el paciente una mayor satisfaccion; sobre todo si se efectia con una
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comunicacion activa, donde el profesional explique cada proceso que realiza, asi

se logra transmitir seguridad aparte de confianza.

En relacion al cuarto objetivo especifico, se encontr6 una relacion
significativa, moderada y positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria Il-1, Trujillo, 2023;
presentando un rs = 0,469** y un p = 0,000.

Similar resultado encontré Juarez (2022), quien indicé en sus resultados un
p < 0,05, con un nivel alto del 42.7% en la complacencia que percibe el paciente
con respecto a la capacidad de respuesta que tiene el profesional de salud; de tal

forma, la relacion hallada fue significativa.

Conceptualmente también se relaciona a la capacidad de respuesta, en ella
se tiene la aptitud de los trabajadores en salud para atender de manera oportuna a
los usuarios, brindando un servicio rapido y oportuno frente a un trabajo bajo
presion. Asimismo, se valora el trato adecuado, ya que el trabajador de salud debe
mantener la calma y el trato cordial en todo momento, con el fin que la estancia del
usuario sea percibida de manera positiva, desde el inicio hasta el final de su

atencion (Parasuraman, 1985).

Con ello se aclara que la relacion existe, siendo importante que la respuesta
del profesional en salud sea rapida y oportuna, sin dejar de transmitir un
comportamiento tranquilo que busque la solucion al problema que se presenta; para
ello, el profesional debe regular su temperamento, controlar su caracter y saber

trabajar bajo presién, de esta forma se logra parte de la satisfaccion del asistido.

En relacion al quinto objetivo especifico, se encontr6 una relacion
significativa, alta y positiva entre la seguridad y la satisfaccién del usuario de
consulta externa de un Hospital de categoria Il-1, Trujillo, 2023; presentando un rs
=0,727** y un p = 0,000.

Los resultados concuerdan con los encontrados por Paredes y Santos
(2022), quienes determinaron que, con la seguridad, la satisfacciébn guarda una
relacion significativa de p < 0,05, teniendo un Rho = 0,799; se concluye que existe

significancia entre los elementos estudiados.
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Conceptualmente también se presenta relacién, pues se conoce que la
seguridad, evalla la credibilidad y confianza que transmite el profesional de salud,
teniendo en cuenta la actitud, el tono de voz y la precision para brindar la confianza
al paciente sobre el proceso asistencial que recibe, con soluciones rapidas y
acordes (Parasuraman, 1985).Ademas, la seguridad también estd referida al
conjunto de actividades que permiten brindar una excelente asistencia al paciente,
sin transmitir dafio alguno, con ello, el paciente se logra sentir a salvo y por ende

se genera la satisfaccion (Castro et al, 2021).

La relacion también existe en la satisfaccion y su dimensién técnico —
cientifico, se precisa la atencion efectiva, donde el profesional de salud emplea
adecuados procedimientos respetando las normas ya establecidas y asi lograr la
pronta recuperacion del paciente, evitando de esta manera la mala praxis, en esta
dimension se tiene como caracteristicas a la eficacia, la eficiencia, la seguridad, la
continuidad e integridad del servicio prestado, contando con todos los recursos
necesarios para cumplir adecuadamente las actividades asistenciales a favor del

paciente(Donabedian, 1993).

De tal forma, la relacion evidenciada en los resultados es similar a otros
estudios, incluida la teoria conceptual; es decir a través de acciones adecuadas y
seguras, el paciente se puede sentir satisfecho, siendo importante que se perciba

ello para que la asistencia sea la mejor y no se genere dafio alguno al paciente.

En relacion al sexto objetivo especifico, se encontr6 una relacion
significativa, alta y positiva entre la empatia y la satisfaccion del usuario de consulta
externa de un Hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023; presentando un rs = 0,662**
y un p = 0,000.

Similar resultado encontr6 Lua (2021), quien determiné que la empatia
presentd un nivel alto del 90.8%, manteniendo un p < 0,05; de tal forma, se

comprob6 que la relacién es significativa entre los elementos de la investigacion.

Conceptualmente también se relaciona, pues se indica que la empatia, tiene
en cuenta el buen trato, siendo la capacidad para entender la necesidad del usuario
mediante la comunicacién y poder ayudar oportunamente, brindado una atencién

humanizada, con la intension de proteger la salud e integridad del asistido. El
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personal de salud da lo mejor de si mismo (Parasuraman, 1985); es decir, la
empatia, permite que el profesional de salud sea capaz de entender al paciente y
como él o ella se siente ante una situacion de riesgo, en cortas palabras, permite

comprender las emociones del usuario (Atahuaman et al, 2020).

Ademas, existe en la satisfaccion la dimension humana, se tiene a las
relaciones interpersonales, donde el trabajador de salud debe mantener un trato
amable, empético y cordial con el paciente; buscando la asistencia oportuna y
respetando sus decisiones personales, culturales, sociales o familiares, llegando a
comprender la necesidad que tiene la persona de una manera humanizada
(Donabedian, 1993).

Con ello, se afirma la relacion hallada en los resultados, pues otros estudios
aseveran su relacion, ademas, a nivel conceptual se identifica que la atencion
calida, donde se entienda las emociones de los asistidos, genera satisfaccion, ya

gue la persona busca la comprension ante situaciones dificiles.

En relacion al séptimo objetivo especifico, se encontré hallazgos
significativos, de alta y positiva entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un Hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023;

presentando un rs = 0,741** y un p = 0,000.

Los resultados se relacionaron de manera similar con él estudié de
Rodriguez y Arévalo (2023), donde se indicé que los elementos tangibles que
forman parte del entorno guardan relacién con la calidad y la satisfaccion del

paciente, teniendo un p = 0,001.

Conceptualmente también se halla relacién, pues los aspectos o elementos
tangibles, se evalla los recursos como: la infraestructura e instalaciones, equipos,
materiales de asistencia; también entra a tallar la higiene de las distintas areas de
atencion, incluida la ventilacién y el aforo. Adicional a ello, la presentacion fisica del
trabajador es importante, el cual debe mantener la correcta higiene y el uniforme

en buen estado (Parasuraman, 1985).

Asi también, el entorno como dimension de la satisfacciéon, también esta

referido a los elementos tangibles y como estos logran mantener al paciente

35



coémodo antes, durante y después de la asistencia; esto se logra con una buena

calidad en el entorno (Palese, 2021).

Con ello, se quiere manifestar que la relacion con los elementos tangibles
existe, produciendo satisfaccion al paciente cuando el ambiente es agradable y
cémodo; para ello, el encargado debe gestionar auditorias internas con respecto a
la situacion de los elementos fisicos que presenta el hospital para su renovacion si

asi lo requiere.

36



VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

CONCLUSIONES

Se determin6 que la relacion fue significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria Il1-1,
Trujillo, 2023; presentando un rs = 0,983** y un p = 0,000. Es decir, a mayor

calidad de servicio, la satisfaccion del paciente sera mayor.

Se identificd un nivel alto del 69.3%, regular del 30.3% y bajo del 0.4% en la
calidad de servicio de consulta externa de un Hospital de categoria II-1,
Trujillo, 2023. Es decir, la calidad de servicio aun presenta deficiencias que
necesitan ser atendidas para mejorar la atencién con el usuario de consulta

externa.

Se identifico un nivel alto del 68.6%, regular del 31% y bajo del 0.4% en la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria II-1,
Trujillo, 2023. Es decir, se necesitan mejorar las deficiencias con respecto a
la atencion que recibe el usuario de consulta externa, ya que aun existe un

nivel de satisfaccion regular a bajo.

Se determiné que la relacion fue significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion
del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria 11-1, Truijillo, 2023;
presentando un rs = 0,605** y un p = 0,000. Es decir, a mayor fiabilidad en el

servicio, mayor serd la satisfaccion del paciente.

Se determiné que la relacion fue significativa entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria
[I-1, Trujillo, 2023; presentando un rs = 0,469** y un p = 0,000. Es decir, ante

una mejor capacidad de respuesta, mayor sera la satisfaccion del paciente.

Se determiné que la relacion fue significativa entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria Il-1,
Trujillo, 2023; presentando un rs = 0,727** y un p = 0,000. Es decir, a mayor

seguridad en el servicio, mayor sera la satisfaccidén del paciente.

Se determin6 que la relacion fue significativa entre la empatia y la satisfacciéon

del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria Il-1, Truijillo, 2023;
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6.8.

presentando un rs = 0,662** y un p = 0,000. Es decir, a mayor empatia, mayor

serd la satisfaccion del paciente.

Se determin6 que la relacién fue significativa entre los elementos tangibles y
la satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria IlI-
1, Trujillo, 2023; presentando un rs = 0,741** y un p = 0,000. Es decir, al hacer

uso de mejores elementos tangibles, mayor sera la satisfaccion del paciente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al director del Hospital, realizar seguimiento a la calidad de
servicio a través de buzones de sugerencias o encuestas de satisfaccidon
trimestrales brindada a cada paciente, ya que se identificaron usuarios que no se
sienten totalmente satisfechos con el servicio brindado en consulta externa, siendo

importante conocer los casos y atenderlos, para que asi la calidad sea total.

Se recomienda al jefe de consulta externa realizar un seguimiento del tipo
de calidad que se brinda, para que asi se mejoren las debilidades identificadas, por

medio de capacitaciones al personal de salud.

Se recomienda al jefe de consulta externa, evaluar la satisfaccion que
demuestran los pacientes, para que asi se identifique las debilidades que se tienen

y se puedan tomar medidas de saneamiento que permitan una mejora continua.

Se recomienda al area de logistica realizar una evaluacion de los equipos
gue se tiene para la atencion en consulta externa, pues los usuarios no se sienten
plenamente conformes con ello, viendose reflejada en la fiabilidad regular que

presento la investigacion.

Se recomienda al encargado de turno de consulta externa, cronometrar
mejor el tiempo de atencién como parte de la capacidad de respuesta, para que asi
el tiempo de espera sea adecuado y no surjan malestares por parte de los

pacientes.

Se recomienda al area de capacitacion, mediante el coaching sensibilizar a
los profesionales de salud de consulta externa, para mejorar la seguridad del
paciente a través de la confianza, es decir, es importante mantener una
comunicacion activa con el paciente para generarle confianza; a través de ello

también se logra la satisfaccion de este.

Se recomienda al area de recursos humanos brindar capacitaciones en
habilidades blandas, dirigidas a los profesionales de salud de consulta externa, para
gue asi se pueda reflejar la empatia hacia el paciente; esto se logra por medio de

la amabilidad, la paciencia, la claridad en la atencién y el tratamiento.
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Se recomienda al director, jefe de logistica y jefes de todas las &reas, realizar
en equipo una auditoria de los elementos tangibles que se tiene, y asi poder
gestionar ante el d&rgano competente, aquellos materiales, equipos o

reestructuraciones. Con el fin de garantizar la totalidad de la calidad.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta externa de un hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La calidad es hacer | La calidad de servicio |e Fiabilidad e Atencion oportuna.
CALIDAD DE las cosas de manera | se evalué mediante el e Respeto de
SERVICIO correcta, es decir, la | cuestionario de escala privacidad.
calidad se debe | ordinal, el cual incluyo e Equipos modernos | Ordinal
asemejar  a la | un total de 18 items, y en buen estado.
perfeccion los cuales incluyeron o Diagnéstico
(Parasuraman, las cinco dimensiones preciso. 1= Nunca
1985). de la calidad de o Respetode orden | 2 =Pocas veces
servicio, fiabilidad, de llegada. 3 = Algunas veces
capacidad de 4 = Casi siempre
respuesta, seguridad, 5 = Siempre
empatia y elementos
tangibles el |¢  Capacidad de e Tiempo de espera.
instrumento fue respuesta

elaborado por Guzman
(2021) y adaptado por
la autora de la

presente investigacion. e Informacion

e Seguridad completa, oportuna
y entendible.

e Solucion de
problemas.

e Confianza.

e Ubicacion
apropiada.




Empatia

Elementos tangibles

Capacidad para
entender al
paciente.
Amabilidad.
Claridad en la
atencion,
tratamiento y uso
de medicamentos.
Paciencia.

Uso correcto del
uniforme.
Materiales de
comunicacion.
Equipamiento.
Limpieza y orden.
lluminacién y
ventilacién
adecuada.




SATISFACCION

La satisfaccion del
paciente es
alcanzable cuando
se cumple con las
expectativas del
servicio  prestado;
dentro de ello
involucra a la
calidad de servicio,

el entorno, la
interaccion con el
paciente

(Donabedian, 1993).

La satisfaccion se
evalub mediante el
cuestionario de escala
ordinal, el cual incluyo
con un total de 17
items, los cuales
incluyeron las tres
dimensiones de la
satisfaccion, humana,
técnico — cientifico y
entorno el instrumento
fue elaborado por
Guzman (2021) vy
adaptado por la autora
de la presente
investigacion.

Humana

Técnico — Cientifico

Entorno

Trato cordial.
Respeto al orden
de llegada.

Tiempo de espera.
Interés del personal
en la atencion.
Privacidad en la
atencion.

El personal atiende
cuidadosamente.
Uniforme completo
y limpio del
personal de salud.

Recibe charlas
educativas.

El personal de
salud orienta sobre
medicamento.

El personal de
salud demuestra
seguridad en sus
procedimientos.
El personal de
salud practica la
confidencialidad.

Sefalizaciones.
Limpieza.
Ambiente ventilado.
Selector de
residuos sélidos.
Ambiente de
confianza.

Ordinal

1= Nunca

2 = Pocas veces
3 = Algunas veces
4 = Casi siempre
5 = Siempre




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria II-1,
Trujillo, 2023

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

(Guzman, 2021; adaptado por Mudarra, 2023)

CARGO: .....c......... FECHA: .......ocvvienenen
Instrucciones:

Estimado participante, estoy realizando una investigacion titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria IlI-1, Trujillo, 2023. Le agradezco
responda a través de un aspa, la opcion que considere mejor su punto de vista. Teniendo en cuenta
gue sus respuestas son anénimas, manteniéndose la confidencialidad en todo momento. Contesta

por favor a través de la siguiente escala:

Nunca [1] Pocas veces [2] Algunas veces [3] Casi siempre [4] Siempre [5]
CALIDAD DE SERVICIO Escala de valoracién
ITEMS 1 2 3 4 5

D1. FIABILIDAD

1 Los pacientes son atendidos inmediatamente a su llegada
en consulta externa.

2 La atencion en consulta externa se realiza considerando
la gravedad del paciente.

3 La atencion en consulta externa esta a cargo del médico
de turno.

4 El médico mantiene suficiente comunicacion con usted o

sus familiares para explicarles el seguimiento de los
problemas de salud.

5 El establecimiento de salud cuenta con los medicamentos

que receta el médico.

D2. CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5
6 La atencidon en admision es rapida.
7 La atencidon para examenes complementarios es rapida.

D3. SEGURIDAD 1 2 3 4 5
8 El médico le brinda el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud.
9 Se respeta la privacidad en la atencidén por consulta

externa.
10 El examen que realiza el médico es completo y

MINuUCiOsos.

D4. EMPATIA 1 2 3 4 5
11 El personal de salud de consulta externa es amable,

respetuoso y paciente.
12 El personal de salud de consulta externa muestra interés

para solucionar cualquier dificultad que se presente
durante su atencion.




13 El médico busca que usted comprenda el problema de
salud o resultado de la atencion.
14 Logra comprender la explicacion del médico con respecto
al tratamiento.
D5. ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 4
15 Existen carteles, flechas o letreros que sefialen el servicio
de consulta externa.
16 Se cuenta con personal capacitado para orientar e
informar al paciente.
17 Se cuenta con equipos disponibles y en buen estado.
18 Los ambientes del servicio de consulta externa son
limpios y comodos.
CATEGORIZACION DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 1: Calidad de servicio (item 1 - 18) Bajo Regular Alto
(18 — 42) (43 - 66) (67 -90)
D1. Fiabilidad (item 1 - 5) 5-11) (12-18) (19 - 25)
D2. Capacidad de respuesta (item 6 - 7) (2-4) 5-7) (8-10)
D3. Seguridad (item 8 - 10) 3-=7) (8-11) (12-15)
D4. Empatia (item 11 - 14) (4-10) (11 -15) (16 - 20)
D5. Elementos tangibles (item 15 - 18) (4-10) (11 -15) (16 — 20)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria II-1,
Trujillo, 2023

CUESTIONARIO DE SATISFACCION

(Guzman, 2021; adaptado por Mudarra, 2023)

CARGO: ............... FECHA: .......ocvvivnenen
Instrucciones:

Estimado participante, estoy realizando una investigacion titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario de consulta externa de un Hospital de categoria IlI-1, Trujillo, 2023. Le agradezco
responda a través de un aspa, la opcion que considere mejor su punto de vista. Teniendo en cuenta
gue sus respuestas son anénimas, manteniéndose la confidencialidad en todo momento. Contesta
por favor a través de la siguiente escala:

Nunca [1] Pocas veces [2] Algunas veces [3] Casi siempre [4] Siempre [5]
SATISFACCION Escala de valoracion
iITEMS 1 2 3 4 5
D1. HUMANA
1 El personal de salud le brinda un trato cordial.
2 El personal de salud respeta el orden de llegado o grado
de urgencia de los pacientes.
3 El tiempo de espera para la atencion no sobrepasa los 20
minutos.
4 El personal de salud muestra interés del problema que lo
aqueja.
5 El personal de salud lo atiende cuidadosamente.
6 El personal de salud se encuentra correctamente
uniformado y limpio.
D2. TECNICO - CIENTIFICO 1 2 3 4 5
7 Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido.
8 El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los
medicamentos que le va a entregar.
9 El personal de salud demuestra seguridad en sus
procedimientos.
10 El personal mantiene confidencialidad de su diagnostico.
11 El tiempo que dura la consulta es suficiente.
12 El establecimiento de salud cuenta con todos los
medicamentos que le indico el médico.
D3. ENTORNO 1 2 3 4 5
13 La sala de espera es limpia y ordenada.
14 El ambiente donde se realiza la consulta externa es
ventilado.
15 Los bafios se encuentran limpios permanentemente.
16 Existe recipientes identificados para la recoleccion de
residuos solidos.
17 En consulta externa se cuenta con sefializaciones.




CATEGORIZACION DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 2: Satisfaccion (item 1 - 17) Bajo Regular Alto
(17 - 39) (40 - 62) (63 - 85)
D1. Humana (item 1 - 6) (6 —14) (15-22) (23 - 30)
D2. Técnico — Cientifico (item 7 - 12) (6 —14) (15-22) (23 - 30)
D3. Entorno (item 13 - 17) 5-1) (12-18) (19 - 25)




Anexo 3. Ficha técnica

CALIDAD DE SERVICIO

Ficha técnica:

NOMBRE DEL Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta
INSTRUMENTO externa de un hospital de categoria Il-1, Truijillo, 2023
Elaborada por Parasuraman (1985), modificada por Kelly Milder Guzman
AUTOR Herrera el afio 2021 y validada por Lucila del Pilar Mudarra Sare, el afio
2023.
ANO 2023
APLICACION Recoger informacién a través de un cuestionario relacionado a Calidad

de Servicio.

BASES TEORICAS

La calidad es hacer las cosas de manera correcta, es decir, la calidad se
debe asemejar a la perfeccion (Parasuraman, 1985).

VALIDACION

- Dr. Angel Pedro Ruiz Méndez
- Mgtr. Luis Miguel Granados Morillas
- Mgtr. Karina Milagros Fernandez Ramirez

CONFIABILIDAD

El coeficiente Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del
instrumento resulté ser 0.930, es decir la confiabilidad es buena

VERSION

Primera Versién.

SUJETOS DE APLICACION

Usuarios de consulta externa de un Hospital de categoria II-1 de Truijillo.

TIPO DE
ADMINISTRACION

Se administrara a través de una encuesta por medio del Cuestionario
para medir la calidad de servicio.

DURACION

15 minutos.
Cuestionario tipo Likert, el cual consta de 5 dimensiones y 18 items para
medir el nivel de calidad de servicio. La escala de Likert que se empled
fue la siguiente:
1 =NUNCA
2 = POCAS VECES
3 = ALGUNAS VECES
NORMAS DE 4 = CASI SIEMPRE
PUNTUACION 5 = SIEMPRE

ESCALA DE MEDICION DEL INSTRUMENTO ORDINAL:
Alto: 67-90
Regular: 43-66

Bajo: 18-42




SATISFACCION

Ficha técnica:

NOMBRE DEL Cuestionario calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta
INSTRUMENTO externa de un hospital de categoria ll-1, Truijillo, 2023
Elaborada por Donabedian (1993), modificada por Kelly Milder Guzman
AUTOR Herrera el afio 2021 y validada por Lucila del Pilar Mudarra Sare, el afio
2023.
ANO 2023
APLICACION Recoger informacion a través de un cuestionario relacionado a

Satisfaccion.

BASES TEORICAS

La satisfaccion del paciente es alcanzable cuando se cumple con las
expectativas del servicio prestado; dentro de ello involucra a la calidad
de servicio, el entorno, la interaccién con el paciente (Donabedian,
1993).

VALIDACION

- Dr. Angel Pedro Ruiz Méndez
- Mgtr. Luis Miguel Granados Morillas
- Mgtr. Karina Milagros Fernandez Ramirez

CONFIABILIDAD

El coeficiente Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del
instrumento resulté ser 0.933, es decir la confiabilidad es buena

VERSION

Primera Versién.

SUJETOS DE APLICACION

Usuarios de consulta externa de un Hospital de categoria II-1 de Truijillo.

TIPO DE
ADMINISTRACION

Se administrara a través de una encuesta por medio del Cuestionario
para medir la satisfaccién.

DURACION 15 minutos.
Cuestionario tipo Likert, el cual consta de 3 dimensiones y 17 items para
medir el nivel de satisfaccion. La escala de Likert que se empleé fue la
siguiente:
1 =NUNCA
2 = POCAS VECES
3 = ALGUNAS VECES
NORMAS DE 4 = CASI SIEMPRE
PUNTUACION 5 = SIEMPRE

ESCALA DE MEDICION DEL INSTRUMENTO ORDINAL:
Alto: 63-85
Regular: 40-62

Bajo: 17-39




Anexo 4. Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta
externa de un hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023.

Investigador (a) (es): Mudarrra Sare, Lucila del Pilar
Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario de consulta externa de un hospital de categoria II-1, Truijillo,
2023”, cuyo objetivo es determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un hospital de categoria II-1, Trujillo,
2023. Esta investigacion es desarrollada por la estudiante de posgrado del
programa académico de maestria en Gestion de los Servicios de la Salud, de la
Universidad Ceésar Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de un hospital de categoria II-
1, Truijillo.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se ha evidenciado problemas en la calidad brindada, donde algunos usuarios de
consulta externa se han quedo por los tiempos de espera, la falta de solucion a los
requerimientos o necesidades, la falta de citas o los mismos tratos recibidos, siendo
este problema la razon de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de consulta externa de un hospital de categoria Il-1, Trujillo, 2023”.

2.Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en el
ambiente de un hospital de categoria Il-1. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un namero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Mudarrra Sare, Lucila del Pilar, email: lucilams.6febrero@gmail.com y Docente
asesor: Dra. Ramirez Lau, Sandra Cecilia, email: scramirezzl@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

Fecha y hora:

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.


mailto:lucilams.6febrero@gmail.com
mailto:scramirezzl@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 5. Matriz evaluacion por juicio de expertos

Validador 1. Dr. Angel Pedro Ruiz Méndez

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA
1I-1, TRUJILLO, 2023". La evaluacién del instrumento es degmn relevancia para lograr que sea vﬂndoy que! los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados ap al h

Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: A‘WJ_?QE'Q R\Jiz_ﬁgde;l

Grado_pt:oﬁﬂonal: Maestria ( ) Doctor (k)
Clinica ( ) Social )

Area de formacioén académica:
Educativa ( ) Organizacional (' )

Areas de experiencia profesional: Gefh’&;\ p:)b\(O

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
elarea: | MasdeS5afios ( X )
Expcﬁonculnlmwglcién

T . . "
Titulo del estudio realizado.
(sn eonesponde) f)\sg?m?_ de qucﬁs ;{x_eclon’:(f y{ (\\t\k{omnuk,\ on

2 Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, ionario o
Nombre de la Prusbe: Modelo Servqual por Parasuraman

| Guzman (2021) adaptado por Mudarra Sare, Luciia del Pilar (2023) |

Procedencia: | E5tados Unidos

Tiempo do apficacion. PO 15 mi

Ambito de apl .!:Jsuariosmayorecdewaﬂos.

Significacion: | Obtener informacién sobre la calidad de servicio del usuario de consulta
externa de un hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023.

La escala del cuestionario cuenta con 5 opciones de respuesta que van
del 1 al 5, donde 1 es nunca, 2 es pocas veces, 3 algunas veces, 4 casi

scempreySs&enprelosﬂemssemtruyemmbaseamm
imension de la variable calidad de servicio.

4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)

oo-o INVESTIGA 1
oo UCcvV
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(Calidad d= semvicio

Capacidad de respuesta

‘Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

EscalalAREA Subescala Definicion
{dimensiones)
Fiabilidad S= busca el s=rvicio confiable y cuidadoseo, donds &l

pacientz debe estar informado sobre su proceso de
atencicn; en caso =l senvicio no sea eficaz, el paciente
pusds percibir |a falta de organizacion, esto por razones de
falla =n |a atencidn opartuna, claridad en las indicaciones y
=l tiempo de espers (Guzman, 2021).

S tizne a s disposicidn de los trabajadores en salud pars
atender de manera oportuna a los wsuarios, brindando un
senvicio rapido y oportune frente a un trabajo bajo presion;
dentro de |la capacidad de respuesta tambisn se evalis el
busn trato, ya que 2 trsbsjsdor de salud debs mantener la
calma y el frato cordial en todo momento (Gueman, 2021).

S= avshia la credibilidad y confianza gue transmite =1
profesionsl, donds |a sctitud, &l tona de voz v la precisidn
permitiran brindar la confianza al pacients sobre el proceso
asistencial que recibe (Guzman, 2021).

Sz tiene en cuents el buen trato, siendo la capacidad parg
=ntender la necesidad del usuano y poder ayudarlg
oporunamente, buscande salvaguardar I3 vids = integridag
del asistido (Guzman, 2021).

S= ewalia el estado fisico de las instalaciones, eguipos,
materisles de azistencia; también entra a tallar |3 higizns dd
Iss distintas sreas de atencion, incluida la ventilacion y &
aforo. Adicional 3 ello, |s presentacidn fisica del trabajado
=5 importante, 2l cusl debe mantener ls comecta higisne y |
unifarme en buen estado (Guzman, 2021).

a. Presentacion de instruccionss para el juez:

A confinuacion, a usted le presento el cuestionaric CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARID DE COMSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA -1, TRUJILLO, 2022 elaborado
por Mudarra Satg, Lucila del Pilar en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun comesponda.

decir, su sintdctica
¥ Eemantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumnple con el criterio El ftem no es claro.
El item requisre basiantes medificaciones o una
':E:lLAm?ngg s | 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comgrande - Bap palabras de scuerdo con su significado o por la
fAciments. s ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una medificacion muy especifica de
algunos de los terminos del fem.

indicador que esta

3. Acuerdo (moderada nivel)

adecuadas.
. El item es claro, fiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adeouada.
1. tatalments en desacuerdo (no El ftarm nao tizne rekacidn 1dgica con I3 dimensidn.
curnple con el criteria)
Cg?;ﬁ?;ﬁ? 2 Desscuerdo  (bajo nivel de| Elitem tiene una relzcion tangencial lejana con
relacidn logica can acuerdo) Iz dimension.
la dimensidn o

El ftemn tiene una refacion moderada con |=
dimension que se esta midiendo.

(5]



UNIVER

midiendo.

4 Totslments de Acusrdo (alio
nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que est3 midienda.

RELEVANCIA
El itzm 25 2sencial
imporants, s
decir debe ser
mcluido.

1. Mo cumple con el criterio

El ftlern pusde ser eliminado sin gue se vea
sfectada la medicidn de la dimansidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancis, pero ofro item
pusds estar incluyends lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativaments importants.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevants y debe ser incluida.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel

Leer con defemimiants los fems y calficar en uns escals de 1 8 4 sw valoracion, 55/ como solicifamas bnnde
sus ohservaciones que considerns perfinenis
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Dimanzlones del Instrumento: Calidad de servicia

* Primera dimension: Fiabilidad
* Objetives de la Dimensidn: dentficar i la atencitn &g sportuna, sxiste respata a & privacidad
e cuenta can equipas adecuadas v en buen estado, diagrdstion presiso v respeta de onden de
llagada.
Obgervacionsal
Indicadoras ltem Clarldad | Coharencla | Relevancla Recomendaclones
[encion oporfuna.  JLos
e ||!|. ||!|. 3

iﬁ;ﬁﬂ? stabbedimi £|. £|. £|.
| oET e

IDiagnistion precisa, La Hn'l;dm .I!|, .I!|, .I!|,

HE‘SHH.I.:!dE trcken de : :::E::'ﬁ: I:|_ I:|_ I:|_

s INVESTIGA 4
= LY
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Segunda dimansion: Capackdad de respussta
Oibjetivos de la Dimansian: dentificar si en el servic

al Hampa de sspara e prodents.

k= percibe la amabilidad, conesia y =i

INDIC&ADORE S

Claridad

Coherancla

Ralavancia

O'bearvaclonas’
Recomandackonge

Tiempo de espera.

N

L

* Tarcera dimension: Saguridad
Oibjetivos de la Dimansicn: dentificar si b informacion brindada al pacients es campheta, cporiuna y

enfenditle, buscar solcionar los prablemas, brindar confanza y ubicacian agrogisda.

Oraarvaclonass

Ralawancla
Recomendzchonat

INDICADORE 3 Claridad Coharencla

nimrrraniin oomoleta,

joporiuna ¥ eniendibie El:::fﬂ ]!' £|_ £|,

[5oiucidn de protiemas

foond area

Lo W0 aprop ada

e+ INVESTIGA

‘s UCY
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* Cuarta dimer=idn: Empatia
® Objetivas de la Dimensicn: Conocer gue tanto e frabajador de salud entiende al pacients,
identificar la amabilidad, clandsd en s alencion, ratamiento ¢ usa de medicamenios ¥
OsCHEALIa.
Obasryaclonasl
INDICADDRE 3 Itam Claridad Coherancla Ralawancla P —
joapacidad pam El meaclic
eniender ol pacienie. e que ,ﬁ ,E‘ ,E‘
e s
E ) foorngrerida
| problemsy
4 salud o
#
N
= 0.
Bl persanal
/ v I l l
' WIS B
EspetLos
folardad en la alenciin
atarmicnin y s de il- Il- Il-
s Ml
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA
1I-1, TRUJILLO, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. DRatos generales del juez
Nombre deljuez: | Anoo| Tedio Ruiz  Tléndez

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor xX)
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | — ok PGblica

Institucién donde labora: | | |ospital 1 Alyredht

Tiempo de experiencia profesionalen | 2a4 afics ( )
eldrea: | MasdeSafos ( X )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
‘ d dd\-e lomeS ¥ \n { tuenue @0
i ’ €, Clom d
(si corresponde) 5.%;;1‘?&6030{‘2 Y vec S ¥ \n)

Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

md’hmFﬂnﬁhdehMmeM

Autora: | GUZman (2021) adaptado por Mudarra Sare, Lucila del Pilar (2023)

Prmmm

Administracion: [Presencial e individual.

Tiempo de aplicacion: Aprosdemad 15 mé
Ambito de aplicacit Jsuark Y de 18 afios.
Significacién: | Obtener infi i6n sobre satisfaccion del io de ita ext de

un hospital de categoria Ii-1, Trujillo, 2023.

La escala del cuestionario cuenta con 5 opciones de respuesta que van
del 1 al 5, donde 1 es nunca, 2 es pocas veces, 3 algunas veces, 4 casi
siempre y 5 siempre; los items se construyeron en base a los indicadores
de cada dimension de la variable satisfaccion.

4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)

oo INVESTIGA 1
oo UCV
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Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Satizfaccion

Hurnana

Técnico — Cientifico

Entorno

Sz tiene 2@ las relacionss interpersonales, donde g
irabajador de saled debe mantener un frato amable
=mpatico y cordial con el paciente; buscando I3 asistencig
oportuna ¥y respetando sus  decisionss  personales)
culturales, sociales o familiares (Suzman, 2021).

5= precisa la atencidn efectiva, donde 2l profesional de salug
=mplea adecuados procedimisnios para lograr 3 prontg
recuperacion del pacients; ademas, en ssts dimension sq
fiene coma carscieristicas a & eficscia, la eficizncia. |9
seguridad, 3 continuidad e integridad del servicio prestado)
contando con todos los recursos necesarios para cumpli
adecuadamente las actividades asistenciales (Guzman
2021).

e tiene al ambiznte donde se desarrollan las actividades
medicas, debiendo mantener unm  ambisnte  comodao,
ordenado y privado, buscando generar confianza sl pacienty
3 un costo razonable y sostenible {Guzman, 2021).

a. Presentacion de instruccionss para el juez:

A continuacion, a usted |e

presento el cuestionario CALIDAD DE SERMVICIO ¥ SATISFACCION DEL

USUARID DE COMEULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA 11-1, TRUJILLO, 2023 elaborado
por Mudarra Satg, Lucila del Pilar en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
unc de los items segun comesponda.

El item =5 =sancial
o importants, e5
decir debe ser
ncluido.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El ftem no es claro.
El item requisre basiantes medificaciones o una
':E:lLAm?ngg s | 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
" - Bap palabras de scuerdo con su significado o por la
?;;?:1?:1&& oz ordenacion de estas.
de:;n::nzlam:::ca 3. Woderado nivel S= reguiere una medificacion muy especifica de
:decuadas - algunos de los términos del fem.
. El item es claro, fiene semantica y sintais
4. Alto nivel adecuada,
1. tatalments en desacuerdo (no El ftarm na tizne rekacidn 1dgica con I3 dimensidn.
cumnple con el critenia)
CSEIEE.EI';E? 2 Desscuerdo  (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion fangencial lejana con
redacicn Igica can acuerdo) Iz dimension.
la dimensidn o P "
.= e P El item tiene una relacion moderada con la
|nd|c:1<i$dc;:ags§ esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensidn que s estd midiendo.
4. Totslmente de Acusrdo (alto El item s& encuentra =sta relscionade con |3
rivel} dimanzion que 2sta midienda.
- El itemn puede ser eliminado sin gue se wea
1. Na cumple con el criterio sfectada la medicién de la dimensidn.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiena akguna relevancia, pero ofra item
pusds estar incluyendo lo que mide Sste.

3. Moderado nivel

El item es relafivamentes imporiante.

(5]



| 4. Alto nivel | El item &5 muy relevants y debe ser incluida.

Leer con defemimiants los fems y calficar en uns escals de 1 8 4 sw valoracion, 55/ como solicifamas bnnde
sus ohservaciones que considerns perfinenis

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel




Dimenzlones del Inetrumento: Satisfaccdan

* Primiera dimerision: Hurmana

* Objetives de ka Dimension: Identifica e trate cordial, el respeto, la privacidad v el inberés para
atender

Obszervacioneal
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. Sequnda dimension: Téomico - Cientifico

* Ohjetivos de la Dimansian: Identificar que el profesional empled wa atencidn sdecuads y
carfiatle.

Itam Caarvachonas’
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. Tarcera dimensidn: Entarna
* Oibjetivos de la Dimensidn: |derdficar si ol ambierte =5 ventilsdo, limpia v ordenadn.

Caarvaclonass

INDICADORE S Itam Claridad Coherencla Relevancia
Recomendaclonse

imooes |l 4 A 4

Limpicza Lo baros l{l l{l -il
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Validador 2. Mgtr. Luis Miguel Granados Morillas

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUA_RIO DE CONSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA

1I-1, TRUJILLO, 2023". La del esdegran ia para lograr que sea validoy que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados i al i i
su valiosa i
1. Datos generales del juez o
Nombre del s &
il Higuel © rancdn chg(_lo_ﬁ
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

(.Rocurxs \-\u MmanoS

2a4 afios ( )
Mas de 5 afios ( X )
T % ¢ ”
Titulo del estudio realizado.
por juicio de
(Colocar nombre de la escala, o
Modelo Servqual por Parasuraman
" Autora: | GUZMan (2021) por Sare, Lucila del Pilar (2023)

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 15 minutos.

Ambito de apficacién: USUaros mayores de 18 afios.

Signi i Obtener i6n sobre la calidad de servicio del usuario de consulta
externa de un hospital de categoria il-1, Trujillo, 2023.

La escala del cuestionario cuenta con 5 opciones de respuesta que van
del 1 al 5, donde 1 es nunca, 2 es pocas veces, 3 algunas veces, 4 casi

pre y 5 si los items se y en base a los indicadores
PR de cada dehvmdiedidaddami ]
4. Soporte teérico
(describir en funcion al modelo teérico)
1
050:¢ INVESTIGA
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Calidad de semvicio

Escala/AREA Subescala Definicidn
{dimensiones)
Fiabilidad S busca &l servico confiable y cuidadoso, donde el

‘Capacidad de respuesia

Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

paciente debe estar informado sobre su proceso de
stencion; =n caso &l senvicio no sea eficaz, ol paciants
pusde percibir |3 falts de organizacion, esto por razones de
fallo 2n la atencidn oportuna, claridad en las indicaciones y
=l tiempo de espera (Guzman, 2021).

S tienz a la disposicion de los frabajadores en salud para
atender de manera oporiuna a los wsuarios, brindando un
[servicio rapido y oportuna frente 2 un trabaje baje presion;
d=niro d= |a capacidad de respuesta tambisn s= evalus el
busn trato, ya que =l trabajsdor de salud debs mantener s
calma y el frato cordial en todo momente {Guzman, Z021).

S= evalla la credibilidad y confianza qus transmite 2
profesional, donds |3 actitud, el tono 22 voz v |a pracisidn
permitiran brindar s confianza al pacients sobre el proceso
asistencial que recibe (Guzman, 2021).

5= tiene en cuents el buen trato, siendo I3 capacidsd parg
=ntender la necesidad del usuario ¥y poder ayudarld
'cporunamente, buscando salaguardar 3 vida = integridad
d= asistido (Guzman, 2021).

Sz evalis &l estado fisico de lss instalacionss, equipos
materiabes de asistencia, Laml:llién entra 3 tallar la higif.-ne dg
Iss distintas ar=ss de atencion, incluids |3 ventilacion y &
aforo. Adicional 2 ello, |z presentacién fisica del frabajado
=5 importante, =l cusl debe mantener I3 comecta higisne y 2

uniforme en busn estado [Guernan, 2021

3. Presentacion de instrucciones para el juez: .

A continuacidn, & wsted le presento el cuestionaric CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL
USUARIO DE COMSULTA EXTERMNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA 11, TRUJILLO, 2023 elaborado
por Mudarra Sgoe, Lucila del Pilar en & aho 2023, De acusrde con bos siguisntes indicadores califique cada
uno de los items segun comesponda.

decir, su sintctica
¥ semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo curnple con el eriteria El fter no &5 claro.
El item requisre bastantes medificaciones o una
(E:ILhm?h:rE 2| 2 Baio Nivel modificacidn muy grande en el uso de las
comprende - Bap palabras de scuerdo can su significado o por la
HBeimente. - ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

S requiers una medificacidn muy especifica de
alguncs de |os términos del ftem.

relszion logica con
Iz dimenzidn o
indicador que esta

Fcuerda)

adecuadas.
& Ao nivel im;:- claro, tiens semantica y sintaxis
1. totalmentz en desacuerdo (no El ftern na fizne relacion Igica con la dimensidn.
curnple con el critenia)
cgﬁgiﬁgﬁ? 2 Dezacuerdo  (baje nivel de| Elftem fiene una relacién fangencial Asjana con

Is dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El ftern fiene una relscién moderada can la
dimension que se esta midiendo.

(5]



midiendo.

4. Totslments de Aceerdo (alto
nivel)

El itzm se encuentra est3 relzcionade con la
dimension que est3 midienda.

RELEVAMCIA
El item =5 esencial
o importante, es
decir debe zar
incluido.

1. No cumnple con el criterio

El ftemn pusde ser eliminado sin gue se vea
afectada la medicion de Iz dimensicn.

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pere ofro item
pusds estar incluyends lo qua mide Sste.

3. Moderado nivel

El item &5 relativamants imporants.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevants y debe ser incluida.

1 Mo cumple con el criterio

2. Hajo Mivel

2. Moderado nivel

4. Ao nivel

Leer con defemimiento fos fems y calficsr en uns escals de 1 a 4 sw valorscion, asi como soficfamos brnde
sus ohservasiones que considere perfinente
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Dimenzlones ded Insfrumanto: Calidad de servicia
* Primizra dimenisicn: Fiabilidsd

* Objetiens de la Dimension: identficar si la atencion es oportuna, exiske respata a la pivacidad
e cusnla can equipas adecuadas v en buen sstado, diaqrdstioo preciso y respaeba de onden de
llgaca.

Observaciones!

Indicadoras Item Claridad | Cohsrencla | Relevancla Racomendaclones

paceres
e
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L Rt e
SRR T
lexia e
Ll
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. Segunda dimensitn Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dmansidn: Identiicar sl an ol servicio se percibe la amabilkdad, conesla y s
el bempo de espers es prudente
INDICADORE ftom Claridad Coherenc Rolke Obaervaciones
A o " i Recomendacionsn
alercion
E A A 4
s /’ ’\ Tierreo de espera s
‘ L atercion
xaneres
es
. Tercera dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimensidn: Identificar si b informacion brindada al paciente es completa, oporuna y
entendible, buscar solucionar los problemas, Brindar confanza y ubcacion aoregiada
INDICADORES | Item | Claridad | Cohersncia | Retevancia | OBServaciones
Recomendacionss

1=y
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* Cuarta dimensidn: Empatia

* Objetivos de la Dimensicn: Conocer que ants el trabajador de salud entiende al pacients,
identificar la amabilidad, clandsd an ks alencidn, ratamiento v usa de medicameantos ¥
[aES et TR

Ham Oearyachones’

INDICADODRE S Claridad Coherencla Ralewanclia
Recomendackonge

e T A —

. Ioapncdad pam El medicn J!I_ ]!I_ ]!I_
o~ o Justed
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14
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* Quinta dimension: Elementas tangibles

* Oibjetivos de la Dimensicn: Saber si el profesional usa cormectamente @l unifome,
malerales de comunicacddn, eguipamiento, limpiera y orden, iluminsciin y ventilacicn

Obearyachonas’

INDICADODRE S Item Claridad Coherencla Ralewanclia
Recomandackonge
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "CUESTIONARIO CALIDAD DE

SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA

11, TRUJILLO, 2023". La es de gran rel logmrquomvﬂndquuelos

mulbdos obmidos a parﬁr de ésh sean utilizados
su valiosa

1. Datos generales del juez

””i_[ufs Hiepd  Granados H,le'llas_
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional (X )

de G ; ?Qu)r.')cf) |-L,manos
Inatitucién donds labora: ||| ospilal T \idor Soles Grreca
Wd-wpmhdomlm 2 a4 afios ( )
elarea: | MasdeSafos ( X )
Experiencia en Investigacién Trabajo(s)
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si corresponde)

Validar el ido del i por juicio de

M(mmuhm i 00
Nombre de fa Prueba: dola satisfaccion en salud por D

Autora: (2021) ad: por M Sare, Lucila del Pilar (2023)

Procedencia: Estados Unidos

Tiempo de aplicacion: IAproximadamente 15 minutos.

Ambito de aplicacion: Usuarios mayores de 18 afios.

Signifi Obtener i i6n sobre satisf: del usuario de externa de

un hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023.

La escala del i io cuenta con 5 opci de que van

dd1d5m1esnum265pomsvecas3dwmsvm4m

Weyssmmmimnsewmuyammmamm
ion de la variable satisf:

4. Soporte teérico
(describir en funcion al modelo teérico)
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Escala/AREA Subescala

{dimensiones)

Definicion

Satizfaccion Hurnana

Técnico — Cientifico

Entorno

Sz tiene 2@ las relacionss interpersonales, donde g
irabajador de saled debe mantener un frato amable
=mpatico y cordial con el paciente; buscando I3 asistencig
oportuna ¥y respetando sus  decisionss  personales)
culturales, sociales o familiares (Suzman, 2021).

5= precisa la atencidn efectiva, donde 2l profesional de salug
=mplea adecuados procedimisnios para lograr 3 prontg
recuperacion del pacients; ademas, en ssts dimension sq
fiene coma carscieristicas a & eficscia, la eficizncia. |9
seguridad, 3 continuidad e integridad del servicio prestado)
contando con todos los recursos necesarios para cumpli
adecuadamente las actividades asistenciales (Guzman
2021).

e tiene al ambiznte donde se desarrollan las actividades
medicas, debiendo mantener unm  ambisnte  comodao,
ordenado y privado, buscando generar confianza sl pacienty
3 un costo razonable y sostenible {Guzman, 2021).

a. Presentacion de instruccionss para el juez: 3

A confinuacion, a usted le presento el cuestionaric CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

USUARID DE COMSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA -1, TRUJILLO, 2023 elaborado
+ por Mudarra Satg, Lucila del Pilar en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada

unc de los items segun comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El ftem no es claro.
El item requisre basiantes medificaciones o una
':E:lLAm?ngg s | 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comgrande - Bap palabras de scuerdo con su significado o por la
fAciments. s ordenacion de estas.

decir, su sintdctica

¥ semantica son 3. Moderado nivel

S= reguiere una medificacion muy especifica de
algunos de los términos del fem.

El item =5 =sancial
o importants, e5
decir debe ser
ncluido.

adecuadas.
. El item es claro, fiene semantica y sintais
4. Alto nivel adecuada,
1. tatalments en desacuerdo (no El ftarm na tizne rekacidn 1dgica con I3 dimensidn.
cumnple con el critenia)
CSEIEE.EI';E? 2 Desacuerdo  (bajo  nivel de| El |'t_Em fiene una relzcion tangencial fejana con
relacidn gica can acuerda) Is dimension.
la dimensidn o P "
.= e P El item tiene una relacion moderada con la
|n:||ca.<_$qr que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensidn que s estd midiendo.
midiendo.
4. Totslmente de Acusrdo (alto El item s& encuentra =sta relscionade con |3
rivel} dimanzion que 2sta midienda.
- El itemn puede ser eliminado sin gue se wea
1. Na cumple con el criterio sfectada la medicién de la dimensidn.
RELEVANCIA

Bajo Mivel

El item tiena akguna relevancia, pero ofra item
pusds estar incluyendo lo que mide Sste.

3

Moderado nivel

El item es relafivamentes imporiante.

(5]



4. Ao nivel El item &5 muy relevante y debe ser incluida.

Lear con defenimiento los ffems y calificar en uns escala de 1 a 4 sw velorscion, &5i como sofficifamos brnde
sus obsernvaciones que considers perfinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Mpderado nivel

4 Alio nivel




Dimeanzlones del Inefrumento: Satisfaccdan
* Primera dimension: Humana

* Objetives de fa Dimensidn: dentfica el trate cordial, el respeto, la privacidad y el interés para
atender

Observaclones!

Indicadoras ltem Clarldad | Coharenc Relevancl Racomendaclones
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. Segunda dimension: Téonico - Cientifico

* Oihjetivos de la Dimension: Identificar que el profesional empled ma alencion adecuada y

carfiable.

INDICADORES

Itam

Claridad

Coherencla

Rakavancia

Obaeryacionas’
Recomsndaclonat

[Realizacion da
eterias e acalivas

[Risin
e
cativas
e
MY I
fe i

4

4

4
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. Tercera dimension: Entarna
. Objetivos de la Dimensién: Iderificar =i el ambierte as vantibsde, limpio y ardenado.

Dbaarvacionass

INDICADORE S Ham Claridad Coherancla Ralawancia
Recomsndzaclonsge

e e 4 4 4
ouweriia oo
feerialac

lLimpieza Lo barcs l{I l{l -I{I

jenoLEninan
impins
P e

prncdemie wenddado B
e | 4| 4| A

Fealiza ks

oLt

pceame a5
o

deni fiocados
ma

PRSI

il

COCRDPALTR B P BT,
ST VIR VI TR BOLLE GAROA
T A TRBCIAL Lk LB A

Eilid

Fimma el evaiuadar
DMI JiS e & e

Pl - ) pressienie fommans debe omar en cuenla

Williarss y Wekds { 199) iri o Foeved | 2003, mencimmn qee m etsEle m oorsesss mugec ke al elmers e eiparios o amplear, For
oira pane, & nomero de uooes gue se debe omplear en un juco depende del nivel de cxporicn y de la diversidad dol
conocimienin. As], mienims Gabke y Wl {1963}, Granl y Dasis {1967), y Lynn (1685 |ciados en MoSariand o o, 3003)
SUGHSEN N rango de 2 hasta 20 exparioe, Hytkis o al. (2009) manfestan que 10 axperbos brndanin una estimackin
confabie de la valoes de conienico de un NSErmenle: (ot dad o nmanninie: necoieraalic P COnSinanoienes o NUEDs
Insirumemics]. 5 un S0 % de s expenios han csado de eouerdo con @ validez de un fiem ésie pueds ser |noorporada al
Iresirumrmvice (ot ainen & Liskdkonan, 185, cilados on Hyris of all (2003}
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Validador 3. Mgtr. Karina Milagros Fernandez Ramirez

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido

evaluar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD DE

seleccionado para
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA

1I-1, TRUJILLO, 2023". La

esdegran ia para lograr que sea valido y que los

del
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

\g! su valiosa

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: a 4 ,
] Kmnu H\\GS@S cermm’o?- Qamfgez_
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social £ )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X*)

Nsistenca] Emer sonaa - Sopem;lor';

Hospita| de Alfnpg}(:r?g’e*]\tl«l “Oicen k(4
- - .r -

2a4aios ( )
MésdeSafos (¢ )

Ti j i i
Titulo del estudio realizado.
por juicio de exper
de la escala, o
Servqual por Parasuraman
o— 1 (2021) por a Sare, Lucila del Pilar (2023)
Procedencia: Estados Unidos
. Pr e
Tiempo de \Pp s
I Ambil da ;i .azm'_" mayores de 18 afes. |
Significacion: | Obtener informacion sobre la calidad de servicio del usuario de consulta
externa de un hospital de categoria Il-1, Trujillo, 2023.
La escala del cuestionario cuenta con 5 opciones de respuesta que van
del 1 al 5, donde 1 es nunca, 2 es pocas veces, 3 algunas veces, 4 casi
siempre y 5 siempre; los items se construyeron en base a los indicadores
de cada dimension de la vari calidad de servicio.
4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo tedrico)
1
0%2%° INVESTIGA
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1]} univeRsiDAD CEsa

EscalalAREA Subescala Definicion
{dimensiones)

Fiabilidad S2 busca el servicio confiable y cuidadoso, donde el
(Calidad de semnvicio pacientz debe =star informade sobre su proceso de
atencidn: en caso &l servicio no sea eficaz. el pacients
pusds percibir |3 falta de organizacion, esto por razones de
fallo =n la atencion oportuna, claridad en las indicaciones y
=l tiempo de espera (Guzman, 2021).

Capacidad de respuesta (Setenzala disposicion de los trabajadores en salud para
stender de manera oportuna a los wsuarios, brindando un
servicio rapido y opartunc frente a un trabajo bajo presidn;
dentro de |3 capacidad de respuesta tambisn == evalis el
buen trato, ya que =l trabajador de salud debe mantener la
calma y &l frato cordial en todo moments (Guzman, 2021).

S=guridad S= evalia la credibilidad y confisnza que transmite 2|
profesional, donds |a acfitud, el tono de voz y la precision
permitiran brindar la confianza al pacients sobre el proceso
asistencial que recibe (Guzman, 2021).

Empatia e tiene en cuents el buen trato, siendo la capacidad parg
entender I3 necesidad del usuarc y poder ayudarlg
oportunamente, buscando sahaguardar [a wids e integridag
del asistido (Guzman, 2021).

El=mentos tangibles Sz evalia =l estado fisico de lss instalaciones, equipos
materiales de asistencia; tarnl':lién entra a tallar la higigne dg
Izs distintas areas de atencion, incluida k3 ventilacion y g
aforo. Adicional a ello, la preseniacicn fisica del trabajado
=5 importante, &l cusl debe mantener Is comscta higisne y &
uniforme en busn estado [Guzmsn, 2021).

3 Presentacion de instrucciones para el juez: A

A confinuacidn, & usted = presento el cusstionaric CALIDAD DE SERMICIO Y SATISFACCION DEL
USUARID DE COMSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA -1, TRUJILLO, 20232 elaborado
por Mudarra Saig, Lucila del Pilar en = ano 2023. De acuerdo con les siguienies indicadores califique cada
uno de los items segun comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumnple con el criteria El item no 25 claro.
El item requisre bastantss modificacionsas o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El it=m ze | 2. Bajo Mael
comgrands

faciimenits. e
decir, su sintctica
¥ semantica son 3. Moderado nivel

palsbras de scuerdo con su significado o por la
ordenacion de esias.

Sz requiere una modificacidn muy especifica de
slgunos de los términos dal fem.

adecuadas.
£ Ao nivel ﬂm::. clarg, tisne semantica y sintaxis
1. totalments en desacuerdo (no El ftem no fiene relacion logica con la dimensidn.
curnple con el critena)
CSIIE’?.EI';E? 2 Desacuerdo  (bajo  nivel de| EI item tisne una relzcidn tangencial Jsjana con

redacitn Kgica con acuerda) Iz dimension.
la dimensidn o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El ftemn tigne una refacion moderada con |z
dimension gque s& esta midiendao.




midiendo.

- Totalmente de Acuerdo (alte

nifvel)

El item se encusntra est3 relacionado con la
dimensidn que esta midienda.

RELEVANCIA
El item =5 =sencial
o imporants, s
decir debe ser
mcluido.

- Mo cumpls con el criterio

El item puede ser eliminado sin gue se vea
afectada la medicidn de la dimensidn.

El item tiene alguna relevancis, pero ofra item

2. Baio Nivel pusde esiar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluida.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4_ Alio nivel

Leer con defenimiento fos ifems y calificar en uns escals de 1 8 4 su valorscion, 551 como soficifamaos brnds
sus ohservaciones que considers perfinents




Dimenslones del Instrumento: Calidad de serdicia
* Primiera dimension: Fiabilidad

- Objetivos de la Dimension: ldentficar i la atencitn es oportuna, exishe respata a la privacidad
e cusnta can eguipas adecuadas v en buen estado, diagrdstion preciso v respeta de orden de
legada.

Observaclonesl

Indicadoras ltemi Clarided | Cohersncla | Relevancla Racomendaclones

Pdancon oporfura. |Los
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Jurivacicad. nantisne f:[ El £|.
[eificiente
feormumicac
ki fan
ustad o g1
[earniliares
Jprara
sl coaae] s
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al bempa de espers es prudents.

Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Ohjetivos de la Dimansicn: Identificar si en el servicie se percibe s amabilidad, corlesia y =i

INDICADORE 3 Item

Claridad

‘Coharencla

Ralavancla

Obesrdaclones’
Recomendaclonsae

|z atericion
=
ferdmisicn
[Tiempo de pspera. e rdpica

|La asbericicn
Jraara
e nes
ke
[arioes g
Fro T

4

b

b

* Tarcera dimension: Saguridad

* Objetivos de la Dimansicn: Identificar si a informacion brindada al peciente es complata, sporiunas y

anlendible, buscar solcionar les prablemas, brindar confianza v ubicacion aprogisdas.

INDICADORE Ham

Clarldad

Coherencla

Ralawancia

Oaerdacionsss
Recomendzclonae

niwmacitn complets, [El médico
loportuna ¥ enlenditie. fis brinds ol
[iempa
[ecesan
s
fooriesiar
ek chadas
]

[Soiuckn de protiemas

reguntas
e su

4

b

b

(Condanza

Lbicackin apropada
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* Cuaria dimersidn: Empatia

* Oibjetivos de la Dimension: Conocer gue tanto @l trabajador de salud entiende al pacients,
identificar a amabilidad, clandad an la alencidn, ratamienio ¥ usa de medicamanios y
paECEACiE,

Hem Obesryacionas’

INDICADORE S Claridad | Coherencla | Relevancia
Recomandacionse

=T e L L

Justed
eorngnenida
el probéemey
e st o
pesultado
e L

Elen.'r.'ln.

leurnabidad El personal

e B 1 A 4
e gl ]
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larrakle,
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e R 1 A [
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e
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* Quinta dimension: Elementas tangibles

Objetivos de la Dimeansidon: Saber g1 @ profesional usa correctaments el uniforme,
raberiales de comunicaddn, sguipamients, limpieza y orden, iluminacion ¥ venbilacion

Oraerdacionas’

IHDICADCRE 3 Itam Clarldad Coherencla Ralevancla
Recomsendachonse
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i
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Williarss 3 Webds  179:4) i cormy Frwel | {2000), mencuirmn gee m eXnle m oomsesss respecls al silsmos de exponis a angleas. Por
oira pane, & nimen o eoes Qu Se ot emplear on un juoo depende del nvel de experica y de |a dwersidad del
conocisenin. A, mienims Sable y Woll |1963), Grani y Dasis {1967), y Lynn (1885 {ciades en McGariland of ol 2003}
SUGHNCN un fango de 2 hasta 20 exgpertog, Hytkiis of al. (2003) manifestan que 10 axpertos brindanin una estimacin
confabie de la valder de conlenids de U inatrmisntn (cant dad md nimanEnt Fsomandanl i [ CONSin ocnns & NS
Instrumemics). S un S0 % de ko6 experios han esiade e acuerdn con fa valides de un (lem éste pude ser |noorpoada al
Irestrumra s [Whoutiaingn B Lukkonan, 1095, ohiados o Hytkis of al (2003}
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Evaluacion porjuicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido

uar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD DE

seleccionado para
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTA EXTERNA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA

1I-1, TRUJILLO, 2023". La
resultados

es de gran pamlograrquemvéhdquwbs

obwnidosaparurdeestemnutmndos fici

su valiosa

1. Datos generales del juez

Nombre del j . S "
mez | Kanies M(osmb Fermndvz @Omml
Grado profesional: | Maestria (x) Doctor L)
Clinica () Social (]
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional:

ASilenuel Emo@mu&f jxlpmunst;ﬁ

Institucién donde labora: +0§")lfﬁ‘ de At (\Dr\"ﬂk‘g‘(l((‘c‘( _)f‘[/l"s@)ﬂ & (o
Qrit.

P Tiempo de experiencia profesionalen | 2a4afics  ( )
/l/ —\”\ el area: Mas de 5 aiios ( X )

Experiencia en Investigacién T
Psicométrica:
(si coresponde)

Titulo del estudio reafizado.

Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala (Colocar nombre de la escala,

de la satisfaccion en salud por Donabedian.

Nombre de la Prueba:
Aulora: (2021) por Sare, Lucila del Pilar (2023)
Procedencia: Estados Urkics
ial e
Tiempo de > s
mmm‘Mmmdawm.
Significacion: | Obtener inf i6n sobre satisfaccion del 100 externa de’
un hospital de categoria II-1, Trujillo, 2023.
La escala del i io cuenta con S opci de que van
del 1al 5, donde 1 es nunca, 2 es pocas veces, 3 algunas veces, 4 casi
mySmmmmmmmm:hlmn
de cada ion de la variable sati:

4.

9:9:° INVESTIGA
oo UCV

Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)
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Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Satisfaccion

Hurnana

Técnica — Cientifico

Entorno

5= fiene a3 lzs relaciones interpersonales, donde &
trabajador de salud debe mantener un trato amakble)
l=mpatico y cordial con &) paciente; buscando I3 asistencig
joportuna ¥ respetando sus  decisiones  personales)
culturales, sociales o familisres (Suzman, 2021).

S= precisa la atencidn efectiva, donde 2| profesional de salud
emplea adecusdos procedimisntos para lograr a3 pronid
recuperacion del pacients: sdemas, en esta dimension sq
tiene coma caracteristicas 3 I3 eficacia, ls eficiencia, |3
seguridad, Ia continuidad e integridad del servicko prestadao)
contando con todos los recursos necesarios para cumpli
adecuadamente las actividedes asistenciales (Guzman
2021).

Sz tizne 3l ambiente donds se desarrollan las actividadeg
meédicas, debiendo mantener wn ambiente  comodol
lordenado y privado, buscando generar confianza al pacienty

3 un costo razonable y sostenible (Guzmén, 2021).

3. Presentacion de instruccionas para el juez:

A continuacion, 3 usted le presente el cuesfionario GALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL
USUARID DE COMSULTA EXTERMA DE UN HOSPITAL DE CATEGORIA 111, TRUJILLD, 2023 elaborado
por Mudarra Sarg, Lucila del Pilar en el afic 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califigus cada
uno de los items segun comesponda.

El itzm 25 2sencial
imporants, s
decir debe ser
mcluido.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumpde con el criterio El item no es claro.
El item requisre basiantes modificaciones o una
glLARI?D':'rE = | 2. Baio Nivel modificacien muy grande en el use de las
d - B3 palsbras de scuerdo con su significado o por |3
?;[:Tg::me o= ordenacidn de estas.
de:;:,n:;"milan:!::ca 3. Moderads nivel S= requiere una modificacion muy especifica de
:decua:las - algunas de los téminos del ttem.
i El ftemn es clarp, tiene semantica y sintaxis
4. Ao nivel adscuada.
1. totsimente en desacusrdo (no El ftern na tiene relacion |dgica oon ks dimensidn.
curnple con el criteric)
Cgtg,'ﬁr;ﬁ? 2 Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial flejana con
relacidn Iogica con acuenda) 1z dimensian.
la dimensidn o P -
L S P El rtemn tiene una relacion moderada con la
|nd|c:1?‘j:;reﬁ:§ esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se est3 midiendo.
4 Totslments de Acusrdo (alio El item se sncuentra esta relscionado con la
nivel) dimension que =513 midienda.
T El ftlern pusde ser eliminado sin gue se vea
1- No cumpie can el criteria sfactada la madicién de ls dimensidn.
RELEVANCIA

]

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancis, pero ofro item
pusds estar incluyends lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importants.

(5]



| 4. Alto nivel | El item &5 muy relevants y debe ser incluida.

Leer con defemimiants los fems y calficar en uns escals de 1 8 4 sw valoracion, 55/ como solicifamas bnnde
sus ohservaciones que considerns perfinenis

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel




Dimenzlones del Inetrumanto: Satisfaccian

* Primera dimension: Humana

* Objetives de ks Dimensidn: dentfica o trat%o cordial, &) respeta, la privacidad y el interds para
aftender

Obszarvacloneal

Indicadorss Item Claridad | Cohsrenc Relevanc Racomendaciones

P | | 4 4 &

briraki im

Hespeto al arden 3]

e legada personal ﬁ. ﬁ. £|.
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-,
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]

para
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Irrheres el El peramual
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Unilarne El peramual
e salad s
ETEEETir d & &
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nlke

urihera:l

ISenoon

cuidadass pensonal ﬁ. £|. £|.
de salud
[i=]
atiende
cidadas
aments




~|I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

" Sequnda dimension: Témmico - Cientifico

* Oibjetivos de la Dimensidn: Identificar que el prafesional empled una stencidn adecuadas y

warfiable.

INDICADORE S

Itam

Claridad

Coherencla

Relavancia

Obesrvackones’
Recoméndacionat

Rl racion de
fehirlas sdacativas

[Recie
jeberrlas
faducativers
i

e sreary e

faiericn

4

4

4

[hsancion adecuesds

El persoral
e salud
Jepuee &
fatience
farie it

fokre o

[l =g e i o )
fos e e
) &
it rescyaar

B persanal
e sz
jebesrmiesira
ke

a1 51
procedimie
ks,

B Sempdg
e s
foreLity e
fficiente:

B
pasathessimmi
anio 2
=]
poertia can
fodes o

TR

fas gue |
e el
o,

o T
ek ncialidiad

Bl persana]
mantiane

=
TN

it e s

N
ClRFg oS o

INVESTIGA
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. Tarcera dimensidn: Enbarna
* Oihjetivos de la Dimensidn: Iderdficar si ol ambiense o5 venlibada, lmpia y ordenado

Obasarvacliones’

INDICADODRE 3 Itam Claridad Coharencla Ralevancia
Recomsndachonae

Feraizacines 4 & 4
e 4 4 4

prnbeenie di onnflans

Pl - ol pressinin Aormiano debe omar an ouenia

Wiliarrs v Wiedds 176} e e Foraed ] {3005, mencirmn gée m etsle m oormserss reeccks al slmes de et a anslear, Poe
olra pann, & rimend o eeoes quet S& debd smplear on un juioko depende del rised de espaedboa y de la diorsidad del
conocimienin. Al menims Gable y Woll (1963}, Granl y Davs (1967], ¥ Lynn (1585) (oiades en MoGadand of ol 3004}
SUgHTen un ranga de 2 hasis 20 paparioe Hiyrkiis of al. (2003) manifesan que 10 axpartos. beindanin una estimackn
confable de la wal T de ook e U instrumanio (oant dad med nimannenie Peoomendain Parm DONSInCInns: die MU,
Irstrumemica]. Sl un 20 % de kot expering han esedo oo souendn con & sl des de o Mo dete pudde ser | noorponsdn o
Irestrusramic: [oudiainen B Liskkonan, 1095, oisdos en Hyrkds of al (20035

7 ol o B
STt INVESTIGA

s UCV



Anexo 6. Confiabilidad del instrumento

Calidad de servicio

TOTAL

72
81

32

45

47

72
69
51

85
53

49

51

85
51

54
66
44
65

55
83
73
59
64
72
69
86
59
63
55
78

Elementos
tangibles

Empatia

Seguridad

3

3

4
2
5

3
5
4
3

3

3

3
3

3

p7 |p8|p9|p10|p1l|p12|p13|pl4|pl5|pl6|pl7 |p18

5
4

3

3
3
3
2

3
3
2
3
2
3
4
2

1

2
4
2

Capacidad
de
respuesta

5
5
1
1
2
3
2
3
4
3
1
3
5
1
1
2
3
4
3
4
3
3
1
5
3
5
2
4
3
4

Fiabilidad

pl|p2|p3|p4|pS| p6

4| 3| 3| 4| 3
5| 4] 5] 5| 3

1] 1] 3| 2| 2
2| 2] 3| 1] 4

1] 2] 3| 2| 3
3| 4]/ 5] 5] 1

1] 5] 5] 1| 3
2| 2] 3] 3| 3
5/ 3| 5] 5| 5

NO

10| 2| 2| 4| 3| 3

11] 3] 3| 4| 3] 1

12 2] 1| 5| 3| 3

13| 4] 5| 5| 5| 3

14| 2] 1| 5| 3| 3

15| 2| 3| 4| 1| 2

16| 2| 4| 4] 3| 3

17] 3] 1| 5] 2| 2

18| 1] 3| 5] 3| 3

19| 4] 2| 5] 3| 3

20 4] 4] 5] 5| 5

21| 5| 3| 5| 5| 4

22| 3| 1| 4] 4| 4

23| 3| 4] 5] 5| 5

241 3| 2] 4| 3| 5

25| 3| 1| 5| 4| 2

26| 3| 5| 5| 5| 5

27| 3| 3] 2| 2| 2

28] 1| 3] 5| 3| 3

29| 4| 2] 5| 3| 3

30] 4] 4] 5] 3] 5




Variable 1: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vadlido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,930 18
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Variable 2: Satisfaccion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,933 17




Anexo 7. Base de datos

calidad de servicio

TOTA

56
63

71

76
58
45

68
68
47

62

71

48

47

62
68
69
62
46

78
58

71

75

69
71

74
66
61

66
58
79
83

82
70
66
56
52
76

Elementos
tangibles

8

7

6

5

Empatia

4

3

2

1

Seguridad

0

pip|pl|pl|pl|pl|pl|pl|pl|pl|opl

4

4
4

4

4
4
5

4

Capacida

dde
respuesta

p7 | 8|9

3

4
5
4
3
4
4
3

4
4

4
5
4
3

5
5
4
4
4
5
4
5
3
4
4
4
4
3
2

4
3
5

p6

5

5
5
3
3
4
5
3

3
4

4
5
4
3

5
5
3
4
5
5
5
5
5
4
3
5
5
3
3

4
4
5

Fiabilidad

Q N

1

3

1

1

o <

1

o ™M

o N

1| 5| 3| 3

1) 2| 3

(ol |

1| 3] 2] 2| 4

3] 3] 3] 5

3| 4| 5| 4| 4
3| 5/ 5| 5| 3
4| 2| 3| 3| 4

2|1 2| 2| 2| 3
4] 4] 3| 3| 3

2| 3| 5| 4| 3
2| 2| 5| 2| 2

4] 4] 5| 3| 4

1

2 2] 5

3] 3] 4] 4] 4
2| 2| 5] 5] 3
2| 3] 5] 4] 4
1) 3| 5] 5] 3

3

5| 5] 3] 5] 3

1) 3| 2] 2| 4
4] 4] 4| 4| 4
5| 5] 3] 3] 3

2| 5] 2| 5] 3
3] 2| 5] 5] 3

2| 5| 3] 5|5

1) 3| 5] 5] 3
3] 3] 3] 3] 3
4| 4] 3| 3| 3
4| 2| 3| 3| 4

3| 5| 4| 5| 4
3| 5| 5| 5|5
5/ 5| 5| 5| 3
4| 4| 4| 5| 3

3] 3] 3] 5

3] 3] 3] 5] 2

2| 2| 5| 5| 2
4| 4| 4| 4| 4

No

1

6

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
37
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66
56
52
76
68
77
72
79
78
78
76
66
82

84
74
60

85

58

66

74

76

58

45

68

68

47

62

71

48

47

62

68

3

4

3

4

4
3
5
5
5
5
5
3
4
5
5
5
4
5
4

4

5

4

5

4

3

4

4

3

4

4

4

5

4
4
5
5
4
5
4
5
4
5
5
4
4
4
3

4

5

5

5

3

3

4

5

3

3

4

4

5

1

1

2

3

5

1

1

1, 5| 3| 3

3] 3] 3] 5

3] 3| 3| 5| 2

2| 2| 5] 5] 2
4| 4| 4| 4| 4
4| 4| 2| 3| 3
4| 4| 5| 4| 3
3| 3| 4| 5/ 3
4| 4| 5| 4| 4

5| 5| 3| 4| 4
5| 5| 3| 4| 4
3] 5] 3] 5] 5

1| 3| 5| 5| 3
5| 4| 5| 5| 4
5/ 5/ 5/ 5|5
4| 4| 3| 4| 5
4| 2| 4| 3| 4

5| 5] 4] 5] 5

1| 3| 2] 2| 4

3] 3] 3] 5

3] 4] 5] 4] 4

3] 5] 5] 5] 3

4| 2| 3| 3| 4

20 2| 2| 2] 3

4| 4] 3| 3| 3

2| 3] 5| 4] 3

2| 2| 5| 2] 2

1| 5

4| 4| 5| 3| 4

1

2| 2] 5

3| 3| 4| 4| 4

2| 2| 5| 5] 3

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93
94
95
96
97

98
99

10

10
1

10

10

10

10

10

10

10
8

10
9

11
1

11

11
3

11
4

11
5




11

69

11

62

11

46

11

78

12

58

12

71

12

75

12

69

12

71

12

74

12

66

12

61

12

66

12

58

13

79

13

83

13

82

13

70

13

66

13

56

13

52

13

74

13

66

13

77

14

72




14

79

14

75

14

78

14

67

14

66

14

82

14

84

14

74

14

60

15

85

15

58

15

66

15

74

15

76

15

58

15

44

15

68

15

68

15

47

16

62

16

71

16

48

16

47

16

62

16

68




16

69

16

62

16

46

16

78

17

58

17

71

17

75

17

69

17

71

17

74

17

66

17

61

17

66

17

58

18

77

18

81

18

73

18

70

18

66

18

56

18

52

18

76

18

68

18

77

19

72




19

79

19

78

19

78

19

71

19

66

19

82

19

84

19

74

19

60

20

85

20

58

20

66

20

74

20

76

20

58

20

45

20

68

20

68

20

47

21

62

21

71

21

47

21

48

21

62

21

68




21

69

21

62

21

46

21

78

22

58

22

71

22

74

22

69

22

71

22

74

22

66

22

61

22

66

22

58

23

78

23

80

23

76

23

70

23

66

23

56

23

52

23

76

23

68

23

77

24

72




24

79

24

78

24

78

24

76

24

66

24

80

24

84

24

74

24

60

25

85

25

78

25

73

25

66

25

82

25

84

25

74

25

60

25

85

25

78

26

76

26

66

26

82

26

84

26

74

26

60




26

85

26

74

26

60

26

78

27

85

27

78

27

73

27

66

27

79

27

84

27

69

27

59




Satisfaccion

—
M Mo~ | o o S| b~~~ o o o o o v o v~ ol 3 o o m| ol A o | o I~ © M M| o] N | M| B | ™
o 9| ©| ©| ~| 1| | O O | | O] | | V| ©| O V| | N| 1| © K| O © © O B ©| O ~| K| ~| ©| G| 1O B ~| ©| K| ©f N| ~
=

ISl @ @f SN S NN ]S N O NN ] 0] 0] | S0 N o || o S S 0] 0 0] S o] o N S| S| S| o 3o
ol
©f 1O 1O S| ™| M| M| 10 10| N| S S NN N0 0] S S 0] 0] S 0] 0] 0] S S| S| S| @] 1] 1] 1] S| 1| N N S| S| o] o] 1)

o | &

E || <| 1] | o] | o] o] o] & ] | o] | <] o] | | A o | <] D] D] B 1| B D] W] | <] O] P D] Q] & & <] P D] P <] =

Nk
=

w S N 0| S|l o o SN0l ] o S 0| o)) 0] S| O 0] 0] 0] 10| ™ | 00| ] 1] 0| 10| 10| | S| M| S| 10| F| S

ol
@ N| ®| 0] 1o} ™ N| ™| O} 10] | 10| 10| L0 | 10| 10 LOf N| O N| S| O N 0| 0 10| ™ | 0 S| 010 S| M| M| ] | N| 0| S| 0] e
ol
N @ 0 S|l NN S| O NP0 S Ao N ] of o)) S o0 N 0| 0| o S A L0| W00 S| 0| o NS S| S| o S o

o L2

S S 0 @ NS NN ]S N O] NN ] 0] 0] | S0 | o N | o S S 0] 0] 0] S o] o N S S S| o 3o

2 | o

.% S| | | S| ™ ™| 0| ol N S| | N NN 0| 0] S S 0] S| W00 0] S| S| S| 00| 010 S| 0| N NS S| o) o) o) S
1 ol

.m Q| 0| 0| N O | | S| | ™ 0| | S| T T 0| 0] 0] M| 0] 10| S| O 0| 10| 10| S| | F| 0| 0] 10 F| 10| M| N| 1| 10| 0] 10| 1] 10
c

,m @ 0| N[ 0| o ™| S| S| O 0| S| | T T 0| 0] 0] 0| 10| | T/ 10| 10| 10| 10| L0 | | 10| O] 10| 10| 10| M| M| 10| 10| 10| 0| 1] 1D

5| @ W0 S S ] S| T 0] S| S| NS 0| S O S0 0] S| S S 0] S 0| o S S| S| S O] 0| S| @ 0] 0] 0] o) 0] o
Q| 1| 0| 0| Lo ™| @ S| O ™| 0| M | O |0 | 00| M| S0 W0| 0| 0| O] S| M| 0| ] M| M| 0| S| T/ 0|0 S| 0| S0
B S| | | O F{ ] o o NN SO oS e S o] S S| oo o] oo oSS 0o o] s QNS o) o) o)f s s

m | | 0| S|l o o SN w] e o) S 0| S 0o 0] S| O 0] 0] 0] 10| ™ ] 00| o)1) 0] 10| 0| ] S| M S| 1| S S
m @ | @ 10| 1o ™| N ™| O] 1] | 0] 10| Lo S| 10| 0] O N O N| S| O N0 0| @ oo S| W00 S| M| oW S NS0 e

I

| @ @ S|l N | S| o NP0 S Ao | ] @ o] e S o0 N 0| 0| o S 0|00 S 0| o NS S S| o o
o | @] o of S]] S A Qo] oo ] S 0N N oS S o) @ o] S 0| o NS S S o S o
° o | | M| <| 1| ©f ~| 0| & o d| | M| | 1| ©| ~| | o] O] H| | M| | | ©| | v o] O] H| &
Z TN OO0 O G A A | | | | | = A NN NN QN NN NN O oo oo oo oo @ T




| | M| o o] o] 0| o V| M| o] | ©| M| S| | WL~~~ W o o Y ol o wl~ ol S| o o M| o | Y S| | I~ © M M o |
N~ OI N KR DD WO R~ W | O O <F|wn| ol | |0 © 0| 0| | M| 0| o K| ©| ©] ©| ©| O] ©| 1| I~| K| I~| ©] ©O| O] O] ~| ©
O oAb b <O Ao o N NN H N[O NN A O W] A O] NN o | | M| | o] | M o] N |
||| OO LWL OO O LN NN N O L] OO O WL ] | ]| O WO W W O] NN S| S
ST I IS T Yo Y IS T B B T o I o T I I o oo ] I o o Y I SN I SN T IS A o S B e RS A o T R T S I I A S o I T I R N R I R A R A R I K R R K U R A )
<t L LWL LSO LN OO SN OO AT W O L NSO W LW W o oo oo .o w . <o
IR IR IR R I I I A R A R R I R R I R R I R I R R R e I R T R T I A R e R e e s R I K R A R K R R I R I R I R I R 2 I R A R e I R R A R R R S A s
LWL ot LN oo NN TN AN DN OO A OO OO NL O M N O W W O M N
O AL b O] A o N NN A H N NN A M| W] A O] N N ] o | | M| | o] | M| | N |
<t ||| OO LWL OO OO NS NN N O L] O OO WO L | | ]| OO WO WO O] NN S|
o T T IR R o I To IR Yo NI ToY I To Y I To Y INTo Y IR <o Y IR N To N oo I TN RS IS S A R I To N I To Y I ToY N INTo INToR RS o INTo Y IR I ToY BTN IToY IR S o B o NI To T ITo Y B3 7ol oo Y IOV I ToY o)
VLWL TS OO L OO OS] OO WO W < WO O W W W < MW W . v w o oo,
WLV LL LT LWL T O NW TN O | WO WO < | | WO WO O | | | | N N WO | N WO WO
LWL TS OLL L OO OO OO OO LWL OO LWL WL <o, . m o, <] <o,
<t LW OS] F|O OO N N OO A O DO OO O OO SO OO H NN O
<t LWL oL LSO OO N OO A OO NN T OO L LWL OO0V Lo o o< om
IR IR IR R I I A R A R R R R I R I R IR I R R e e I R e R T I A R e R e R e R T R 2 I K R R K R R R R I R I R I R A R e I R R A R R TR I S R Y
LWL ot o NN TN A NN OO A OO F OO N O O N O W WO O M N S|
O oA Lot A OO N NN A NN N A OO A O] NN A O S| | | O WO O O N S|
0| | w| O~ | o o d| | M| | | ©f | o o O Al | M| S| W] Y| ~| | & O | N| M| S| .| ©| ~| 0| o O d| AN M| S| | ©f | ©
< | | S| | ]| S| D] w| | W W W O WL o D O o o O O O O W O O K|~~~ N~ N| K|~ <| K| ©| 0| 0| 6| 0| | Of co| ©




o ol wl ol 0l d 0| o o oo ol m o ol o @ x| W W N~~~ w ol o o o vy o v~ ol ol o M o N Yl | o~ o M
NO| N[N~ O N~ RO 3o O K~ | F| O O F| ] ©f | <F| D] © ©| 1| <F| N| 0| ©f K| © © ©| ©| Ib| ©| B ~| <[~ ©f ©
<o s ww| o | v b | WAoo o | N | NN S N o NN | o o] A o N o N Ao S| | o oo o
To T TN I I I A TR RIS AR A o I TeY INTo N YT B I o I Y N IToY INGNTRES S B A GV IOV IS NT T I Ted IS A IR TNTT IR INTOY T TR NI B o B I WY T  Te) To YIRS o)
Mo oo || W] SO o | OO O NN oo | o |0 || |0 0o o o] 0| oo | S| 0] o o o
< | | | | W w| W o | OB N L W OO N B oo A S B | W] O Ww N © B W] W W ® o om oo n oW
W< W o oo bl v w o <N o b v o oo W WL oL <L LWL N O NSO N WL oW oo o oo o
| o | W w o o DO oW NN o N B S| NN oo o o] o 0o N oo oSN oo o] o
<ot wl o v L SO ool o | N | NN S N o NN Ao o] A O N o N Ao | | o] oo o
ToIITOIIToT A B A I Y B INTod B IR o I TO T T R AT oY o] INToY INTo Y IROVE IR J RS I OVY I OVY IOV INTOY INToY B B KT INTO R TT T T B B B B o IR TR YN TOT T R T
Tol Yo NToI NTO TS T ToY IS o B A oS N TO T T T T AR oY B o INTo I TOT RS A B B B o T N ToY N To) I Y TR INTO R YT IR J T VoY NToY B B o B R To YN TOT TOT IS J T
Tol Yo NToI NTO TS T YT IS4 B SIS AP I T T T T I Y B B o INTo YIRS TOT RS B B o B o T N ToY INTod B g INTo YT TR B T N ToY (Vo) NTo) INToY B o I TN To YO Yo YO Yo
ToI Yo ToI NPT IE J T INToY INTo) IR S INTo YIRS S YT INTOY R IV AR oY B o B PN INTOT S B A I OVE IS o INTOY B o oY B NN INTO TR B B INToY B o IR Tod oY B B IS A B BV T
S ITOTIE A TOT IR T ToY I B A Ao I T T T IToY I Y oY B o N To IR N TOT AT IES I T IS o INTOY B o oY I Y o YT P T E T I ToY (Vo) INTo) INToY B o I TN To YN TOT o S o)
oo ||| oo S| W O T | OO O NN O o | o |0 A O | T O 0 o | M ® o | S| 0] o o o
S ITOTIE I IR N ToY I Te) INTo) INTo YIRS Ao T VI T B I ToY I Y I OVT I, T IS GV oY P IS T ST I o INTOY B o I Tod I N INTo Y IRONT R B I ToY I ToY I Te) T oY I Y IR TN YO To) YO Yo
To1 I T o o I Y I TeY INTo) INTo IR NS B I SV I T Yo ToY I Y I ONT I Y o YT Y R T YO INToY B o INToY INTeY INTod IoNT IRV JIRONE RS B o I V] INToY oY IR T oY I, Y IR IS A NTOT T RS o)
S|t w b o L SN oo B NN O N O N O N OO AW O OB N W MO N WD Voo
|| W o oA v b S| o o | N | NN S N o NN Ao 0] A O N o N Ao | | o] oo o
o] o] ol &l ®| <l 1] ©] ~| o] o] O I N| | S| w| ©| x| | 2| O H| N| M| <| | ©| ~| o D] O | N M| | W] ©| ~| | | O | N| W <
BRSNS 5SS S| ololo|o|olo|olo| o dld o d a G d| d d A Q| | N N| NN S| | SN Of o o 0l o

R R TR I B T R | | | B | e B | B | B B I TR [ R | I T I R B e B TR TR R I




M OO N MO O M AN M OO OO MOA O N IWWI NN OO O DWW MWN O I O O M O N[ © N
WO N OINOINMNDNMNMNMNO OIMNMNMNMNMOOW OIMNMNMLNT|NO O T O T IT0DO O (MW O O O O Ol O |~
MDIAN TN IO T LOLOO AT A OO O TN T NN AT AN O NN A OO A <O N N[ A O | ™
NN T I LT TN IO TITOLLOLLTOOOLLLNT ITNNANDODITITOLTLOLOS I TS OO
NN T OO T IO NITOLTTATONITOOONOANNTOONT OISO A O T T OO MO OO MM I T
DI TN IO T I TOLLOLTOLND IO NONONITINOD NN AT ITOMOMOLANTOL OO WL MO O,
ML TN LTV OHLILLOLNIITNNODLOLONMANML LA OO O ITODODODNONDANTOND MO OO O
MANIFTF IO ITLOLLOTO T NDOOTONNT NN T A NN NO O A OO T OO N MM N
MDN T IT(O T LM AT A OO O TN T NN AT AN O NN A OO A <O NN A O | ™
NN T IO T TN IO T ITOLLLLTOOOLLLNT TINANAND DT ITOLLTLOLOS IS TS O
OANOLLLOLLNLD NI ITLLLODODOTOITLOLT T TITLDLODOMOLT LSS S W
OO OO OLLLLLLODJFINTTNNTILLOLOOLODOTITLITLTTTITLDLOT LT IO LWL MW
<SIOLLLLLLO TN T TILLTOTOTITOLTITNTLTFTOTOLT T T DT OO T I
IO T T ITILLLTTTNNITLLOOLOLOANTLLDOLOITOITLDFOOOOOMO TS MW
NN T NI T TN ITOLTOTATONNTODOMOANNTONDNITNTOA M T IO OO O OO T
DL ITN IO TTLOLLOLOOLTNOLNDTODONNDITIND OO AT TODMOLANTO OO WL MMM L0
MU T NI OHNNNLOLOLMITITIINNOLOLDO NN A DD ANMNMANTOND M OOO O
MAN T | MOITOTNDNONITONNTOAND T A NONO O AO M IO O N MM N oM™
MDAN T IO T OO AT T A OO O TN T NN AT AN O NN A OO A O NN A O | ™
O OI NN QOO A N M I WO OISO DO A N DI OISR DO| A N M T O 0 D O AN M IO ©O| I~ 0O O O
NN O O I I I 9 I IO OO0 nWMn W MmO O O© O O © O O © O M| P M| PN N0
A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A |




OO O M VO N I MDD WOM M O M O OO RO W MO A O M J|W WK O O DO O W M LWN DT O OM
N~ Ol O OO OINOINMNDNMNMNOOINNMNMMNMNL W OINMNMNMLLN T O O I 0O |0 OO0 N0 O O O O | ©
DO IT VNN T IT TN IO NALLOTITOANOO O N T NN AT AN O NN A OO A <O N O N -
LI ITLNNT IO LTITNNITLLTIOOLLTOOO L NTITIINANNDDOSTITOLOT OO IS
DO N A NN T OO M I T T OO ITLOOLTTATONTOONNNT OO ITOT O AN T O M M O™
LILLILLLLLTOTTTITLLLOLOLTOLND IO ONOITNOD OO AT IO OO NS N WL WO W
DI TOOLLIT N TLOONLLLOLMOITT N O N AL OO NN OND MO,
DL IFTONANT T ITNITOOO NI TNDODONITODNNTONDIANONO O A OO OO N M
DO TV OANTIT TN IO NOALL T IO AN O TN T NN AT A OO NN A OO | | IO N| O N -
DL IFTOLONNTITILLLT TN ITLIFTOOLOTNOMOMOLOLNT I NNND DT ITMOMWO SO O WSS
O IFTOLNOANLOLLLLOLWOWOLWOLLIIITOTODODODLLTOTODOLTO IO OO S S W W W
LDINOOLOHMHLLLLOLWOLWOWH WL IFITOTOOLLOLOTTOT T T T TN S S W W W W
<IN ITOLILLLODMMITOLLIIOTTOTLTOT IO T FTNTOTOITOLOT T S| WSO
LM MO JTNITLOLITLTFTOTNNDTFTOTOLLLOOTODOLOFTOTOTOMO LWL M T WO W W W
MO AN N IFT N NN I T T OO TOTATONNTONOONNTOONITMTOA O I TN OO O™
DILLILLLLLSTOTDTTTLLLOLOLTOODNDTODOANOTNDDOOATOD IO OO NS OO W W W
AN T NN OLITANITODNNMNMOOLLNITITNOLOLD O NN AL ITOODON®OANT MO N MWD
DN T O ON T IO T OO TN ONTODNNTOND T AN O N®O O A OO SO0 N DM
MO I NN ANIT T TITONTOONA DT IO A O OO | N NN A | A N O NN A O A | IO N M N| -
AN D S| DO | O DO AN M IO QDO AN T O] QDO A NM IO O]~ 0O O O| A N M T IO O
00| 00| CO| 00| CO| OO CO| CO| O O O | O O O| O O| O| O| O O| O| O O O| O| O| O| O | | H| | | | | | | | N| N| N| N| N[ N| N
A A A A A A A A A A A A A A A A A A A NN NN NN NN NN NN N NN N N NN NN N NN NN N




ol ol Ol | | | Ol M| M| O N | M| | | M| M| | M| © | O | O| M| | M| 0| | O V| O M| | M| | o O V| O ©| V| M| M| | H
OO NNKNO O LULINMO NONNNNO NN RKRI DO OIN OIS NN RK OB NMSNO N NK OO KO NN~ ©
IR IR IR IR IR I I R I e I KN R AR A R A R R A R R R R L I RS A R A R e R e R R R R R A R A R R R R R I R R A R A R R A R A R I K R e
<t ||| LN OO LSO OO TN T WO WO O WO | | O WO ] O N WO | N
IR IR AR I I R R BN K R R R I R I A R A R A R R I R R R R A R R A R Rl R A R R R A R I A R I R R A R I R A R IR S A R R A R A s
IR IR R R I R IR R I R I R R R A R R A R A R A R R R e R A R I R I R A R R e I R e R R A R I R S A R I R R R s I R A R I R 1 R A R e I R e T )
IR IR AR I N R A R R R R RN R I R A R e I R I R I R I R e R I R A R A R I R IR e I R e R I R R A R A R R IR R R I R S R A R I A R A R R R
ot NN OO NSO T OO OO TN O OO O O N O W W MO S| N WO ] N O | M|
o IS A IR A <o T I o Y I T Y IR I o T o o] BV RS S B <o Y S I To N T I T I ] T I To MR B o I To Y I To Y o1 N INTo R I ToY IR RS I To Y B To Y <o) B I ToY Mo Y NES RS INTo Y NES A RS NTo YRS o I To Y o5}
||| LWL L NN OO SO WO ||| | WO S | OO | O WO | S| O WO | O WO SO WO
SIS o) I To T IR Yo Yoo B oVl T Y T I ToY I To) INTo ) INTo N I ToY I ToY INTo ) BRSSO TSN IR I ToY I ToY 7o INToY BRSNS BES o INTo Y IR I ToY B ToY ITo) INToR MRS o B I To TS AT I To RS o p Y Mo I o) o)
OO LWLWLLONMNOL LWL OO, S S OO N .| ] O] WO W L < | | ™ ] | O | WO W m
o IS A IR RS R oo I N T I I o N T Y AT I To Y o) N To Y N4 IR I ToY 7o INToY BN o TN RS IS o B T T INTo RIS o oY IR IS B o) I To N I ToY IR I To RS IS o I T RS IS T I Y I
oY IR I ] Yo ITo R oo T Moo INTo MRS IS o I ToY INTo R NS o INToY MO INTY NS o N To INTOY RS o S B o Ao RS o AT Y I Tol IS o S o o o N IS o S IR To Y IR To M IS S o T RS A B o I T RS S IS I TS
o I N IR A S AT oY oo Y I <o ) B I oV VT IR o o Y oo IS Y IS RS I B To Y I <o T RS o T Y I To Y R T BN 7o) <o T IR o I ToY I To Y IR AT BN I To ) oo N IS o I o I To TR T T IR S N To Y I ToY MToY o)
N I IS A T o I T e I o BT AR A Y AR A Yo Y IR S IR A B B To Y T o) Yo BT IR I T T BN T o) 7o) Yo T IR I Yo BN T o) Yo N T Mo ) IS A I T To Y BN <o ] Yo Y T MTo Y o)
N I RS A T N e IR N I e IS A S I N e RS T I N IR e I R T I R I R e R I R A R A R I K e R R R I R R A R I R R R e I R R R R I R A R A R A R e 1 e
Mt N LWL TN OO OO WO TN OLWL OO N OO W o <o S| N O | N O < W w
|| ot NT OO OO A OO OO O] A O OO OO A WL OS] S| O] | | O] O] ™
~| ol o ol d | o S| | © ~ o o o d| | M| | | Y~ o o O d|l A M| S| W] Y| | o o O Al | M| S| V| ©| N | o o] H|
NN N O o om0 T | S | | S| T | T SO n W oo o wnl o o O ol o Y O O © o O © K| N~| 1~
daddaddddNddNdd NN NSNS NSNS N NN NN NN NN NN NN NN NN




m| ol o d| ©
N| O K| o0
N 0| < v ™
o < | < H
o | | vl <
< 0| | N ™
w| 1| | | <
| <| | ™| o
<| | w| < ™
| N| <| | -
o - ™| | <
<| | | N N
o vl N < ®
| < | »| N
<| | | < w0
<| <t | | @
0| ™ | | w
<| <] | m| 1
<| b w| < ™
m| | | ©| ~
NN N
NN N NN




Anexo 8. Autorizacion para la aplicacion de instrumento
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Anexo 9. Calculo del tamafio de la muestra

Figura 2

Formula de la muestra

3 N22p2
~ (N — 1)E2 + 72p?

n

Nota. Lohr (2020) en el libro Desing and Analysis.

Donde:

N = 1000 usuarios, siendo la poblacion del estudio.
Z = Nivel de confianza al 95% (1.96)

p = Probabilidad de éxito / fracaso (0.5)

E = Margen de error (0.05)

Al reemplazar:

B 1000x1.962x0.52
~ (1000 — 1)0.052 + 1.962x 0.52

n

n =277

Participaran de la investigacion, 277 usuarios.



Anexo 10. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico
Calidad del servicio 0.438
Fiabilidad 0.344
Capacidad de respuesta 0.453
Seguridad 0.468
Empatia 0.317
Elementos tangibles 0.360
Satisfaccion 0.435
Satisfaccion humana 0.395
Satisfaccion técnica — cientifico 0.463
Satisfaccion del entorno 0.353

o]
277

277
277
277
277
277
277
277
277

277

Sig.
0.000

0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000

0.000

a. Correccioén de significacién de Lilliefors



Anexo 11. Fotos




Anexo 12. Tabla de matriz de consistencia.

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de consulta externa de un hospital de categoria llI-1, Trujillo, 2023
Autor: Mudarra Sare, Lucila del Pilar

Problema Hipoétesis Objetivo Variables e indicadores Método | Poblacié
n
Problema General: General General Variable 1: Calidad de servicio Disefiono | La
Dimensiones | Indicadores items Escalade | experimen | poblacion
¢Cuél es la relacion | H1. La relacion es | Determinar la respuestas | tal, estuvo
entre la calidad de | significativa y positiva | relacion entre la | Fiabilidad e Atencion * Nunca [1] }ransversa constituida |
SErvicio y la | entre la calidad de | calidad de servicioy oportuna. lal5 |+ Pocas descriotivo ggr un fgé%
satisfaccion del | servicio y la satisfaccion | la satisfaccion del » Respeto de veces [2] |p- ios d
C ) ' L « Algunas | correlacio | usuarios de
usuario de consulta | del usuario de consulta | usuario de consulta privacidad. veces [3] | nal. consulta
externa de un Hospital | externa de un Hospital de | externa  de  un ¢ Equipos o Casi Tipo externa de
de categoria Il-1, | Categoria II-1, Trujillo, | Hospital de modernos y siempre | aplicaday | un Hospital
Trujillo, 2023? 2023. categoria -1, materiales en [4] enfoque de categoria
HO. La relacion no es | Truijillo, 2023. buen estado. « Siempre | cuantitativ | II-1, Trujillo,
Problemas significativa ni  positiva « Diagnéstico (5] 0. 2023.
Especificos entre la calidad de preciso.
servicio y la satisfaccion | Especificos ¢ Respeto de
¢, Cual es el nivel de la | del usuario de consulta orden de llegada.
calidad de servicio de | externa de un Hospital de | Identificar el nivel de [ Capacidad de o Tiempo de 6al7
consulta externa de | Categoria II-1, Trujillo, | calidad de servicio | respuesta espera.
un Hospital de | 2023. de consulta externa ["geqyridad e Informacion
categoria II-1, Trujillo, de un Hospital de completa 8 al 10
20237 Especifica categoria -1, oportuna’y
¢ Cual es el nivel de Truijillo, 2023. entendible.
satisfaccion de | H1. El nivel de la calidad « Solucién de
consulta externa de | de servicio de consulta | Identificar el nivel de problemas.

un Hospital de

externa de un Hospital de

satisfaccion de

e Confianza.




categoria I1-1, Truijillo,
20237

¢Cuél es la relacién
entre la fiabilidad y la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa de un Hospital
de categoria -1,
Trujillo, 2023?

¢,Cudl es la relacién
entre la capacidad de
respuesta \ la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa de un Hospital
de categoria -1,
Trujillo, 20237

¢,Cudl es la relacién
entre la seguridad y la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa de un Hospital
de categoria II-1,
Trujillo, 20237

¢Cudl es la relacién
entre la empatia y la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa de un Hospital
de categoria II-1,
Trujillo, 2023?

categoria 1I-1,
2023, es alto.

HO. El nivel de la calidad
de servicio de consulta
externa de un Hospital de

Truijillo,

categoria 1l-1, Truijillo,
2023, no es alto.
H1. El nivel de

satisfaccion de consulta
externa de un Hospital de

categoria 1l-1, Truijillo,
2023, es alto.
HO. El  nivel de

satisfaccion de consulta
externa de un Hospital de

categoria 1l-1, Truijillo,
2023, no es alto.
H1. La relacion es

significativa y positiva
entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario
de consulta externa de un
Hospital de categoria Il-1,
Trujillo, 2023.

HO. La relacion no es
significativa ni positiva
entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario
de consulta externa de un
Hospital de Categoria II-
1, Trujillo, 2023.

consulta externa de
un  Hospital de

categoria -1,
Trujillo, 2023.

Determinar la
relaciéon entre la

fiabilidad y la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa  de un

Hospital de
categoria -1,
Trujillo, 2023.

Determinar la
relacion entre la
capacidad de

respuesta  y la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa de un

Hospital de
categoria -1,
Trujillo, 2023.

Determinar la
relacion entre la

seguridad y la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa de un

Hospital de
categoria -1,
Trujillo, 2023.

e Ubicacion
apropiada.

Empatia ¢ Capacidad para
entender al
paciente.

e Amabilidad.

e Claridad en la
atencion,
tratamiento y uso
de
medicamentos.

e Paciencia.

11 al 14

« Uso correcto del
uniforme.

« Materiales de
comunicacion.

« Equipamiento.

« Limpiezay
orden.

« lluminacion y
ventilacién
adecuada.

Elementos
tangibles

15al 18

Variable 2: Satisfaccion

Dimensiones Indicadores

items

Escala de
respuesta

e Trato cordial.

¢ Respeto al orden
de llegada.

e Tiempo de
espera.

e Interés del
personal en la
atencion.

e Privacidad en la
atencion.

Humana

lal6

e Nunca[1]

« Pocas
veces [2]

¢ Algunas
veces [3]

o Casi
siempre
(4]

e Siempre

(5]




¢,Cudl es la relacién

entre los elementos
tangibles y la
satisfaccion del

usuario de consulta
externa de un Hospital
de categoria -1,
Trujillo, 2023?

H1. La relacion es
significativa y positiva
entre la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del usuario
de consulta externa de un
Hospital de categoria Il-1,
Trujillo, 2023.

HO. La relacion no es
significativa ni positiva
entre la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del usuario
de consulta externa de un
Hospital de Categoria II-
1, Trujillo, 2023.

H1. La relacion es
significativa y positiva
entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario
de consulta externa de un
Hospital de categoria Il-1,
Trujillo, 2023.

HO. La relacibn no es
significativa ni positiva
entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario
de consulta externa de un
Hospital de Categoria II-
1, Trujillo, 2023.

H1. La relacion es
significativa y positiva
entre la empatia y la
satisfaccion del usuario
de consulta externa de un

Determinar la
relacion entre la
empatia y la
satisfaccion del

usuario de consulta
externa de un

Hospital de
categoria -1,
Trujillo, 2023.

Determinar la

relacion entre los
elementos tangibles
y la satisfaccién del
usuario de consulta
externa  de un

Hospital de
categoria -1,
Trujillo, 2023.

e El personal
atiende
cuidadosamente.

e Uniforme
completo y limpio
del personal de
salud.

Técnico —
Cientifico

¢ Recibe charlas
educativas.

e El personal de
salud orienta
sobre
medicamento.

e El personal de
salud demuestra
seguridad en sus
procedimientos.

e El personal de
salud practica la
confidencialidad.

7all2

Entorno

e Sefializaciones.

e Limpieza.

e Ambiente
ventilado.

e Selector de
residuos sélidos.

e Ambiente de
confianza.
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Hospital de categoria Il-1,
Trujillo, 2023.

HO. La relacion no es
significativa ni positiva
entre la empatia y la
satisfaccién del usuario
de consulta externa de un
Hospital de Categoria II-
1, Trujillo, 2023.

H1. La relacion es
significativa y positiva
entre los elementos
tangibles y la satisfaccion
del usuario de consulta
externa de un Hospital de
categoria 1l-1, Truijillo,
2023.

HO. La relacion no es
significativa ni positiva
entre los elementos
tangibles y la satisfaccién
del usuario de consulta
externa de un Hospital de
Categoria II-1, Trujillo,
2023.
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