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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar si existe relacion
entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo del
Hospital Celendin — 2023, empleando una metodologia, de tipo basica, descriptiva
y correlacional, de disefio no experimental y transversal, cuya muestra fue de 156
usuarios externos del Hospital Celendin. Se emple6 como instrumentos dos
cuestionarios, los cuales fueron validados por tres jueces expertos, asimismo se
realiz6 un anélisis de confiabilidad a través del Alfa de Cronbach, donde el
instrumento de calidad de atencidén obtuvo un valor de 0,871, mientras que el
cuestionario de nivel de satisfaccion un valor de 0,908, siendo confiables. Por
ultimo, los datos fueron procesados a traves del estadistico SPSS V.27. Los
resultados indicaron que el 69.9% de usuarios perciben un nivel alto de calidad de
atencion y el 67,9 % indico estar en un nivel alto de satisfaccién, asimismo, los
resultados inferenciales, se hallé una correlacion moderada y significativa (r=,497;
p=,000). Se concluye la variable calidad de atencion y nivel de satisfaccion se
relacionan significativamente, por lo que, si la calidad de atencion es mayor, el nivel
de satisfaccidén también aumenta en los usuarios externos del Hospital Celendin,
2023.
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Abstract

The main objective of this research was to determine if there is a relationship
between the quality of care and the level of satisfaction of the external user of the
Celendin Hospital - 2023, using a basic, descriptive and correlational methodology,
with a non-experimental and transversal design, whose sample was 156 external
users of the Celendin Hospital. Two questionnaires were used as instruments, which
were validated by three expert judges. A reliability analysis was also carried out
through Cronbach's Alpha, where the quality of care instrument obtained a value of
0.871, while the level of care questionnaire satisfaction a value of 0.908, being
reliable. Finally, the data were processed using SPSS V.27 statistics. The results
indicated that 69.9% of users perceive a high level of quality of care and 67.9%
indicated a high level of satisfaction. Likewise, the inferential results, a moderate
and significant correlation was found (r= .497; p=.000). It is concluded that the
variable quality of care and level of satisfaction are significantly related, therefore,
if the quality of care is higher, the level of satisfaction also increases in external
users of the Celendin Hospital, 2023.



Introduccion

De acuerdo a los antecedentes internacionales se tiene las siguientes
investigaciones, donde, Real-Delor (2023) en su investigacion tuvo como propdsito
principal determinar el nivel de satisfaccion y calidad de vida de los usuarios de una
Unidad de Salud Familiar de Paraguay en 2022, con una metodologia descriptiva,
transversal, con una poblacion de 300 participantes, obteniendo como resultados
que la satisfaccion con la atencidn se detectd en 84 sujetos (44,9%). La calidad de
vida fue buena en 138 pacientes (73,8%). La proporcion de sujetos con regular o
mala calidad de vida tenia mayor insatisfaccion con la atencién, concluyendo en
que la regular o mala calidad de vida fue mas frecuente en los sujetos con

insatisfaccion en la atencién.

Yépez, Gomez, y Martinez (2021) en su investigacién tuvo como objetivo principal
analizar la calidad de atencién percibida y grado de satisfaccion de los usuarios del
Centro de Salud Nobol durante la pandemia COVID-19 desde el mes de abril a
junio del afio 2020, con una metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo
observacional, ademas, estuvo conformada por una poblacion de 203 participantes.
El resultado fue una satisfaccion total del 60,09%. La fiabilidad se califico con un
58,4% de satisfaccion, la seguridad con un 71,3%, la capacidad de respuesta con un
58,1%, los aspectos tangibles con un 85,7%, y la empatia con un 72,9%. En funcion
del nivel educativo de los usuarios, se descubrieron correlaciones entre su grado de
satisfaccién con la seguridad (p=0,018), la empatia (p=0,002) y los aspectos
tangibles (p=0,001). Dado que existe una correlacion entre la satisfaccion del
usuario y su condicion de paciente nuevo o repetidor en las dimensiones de
fiabilidad y seguridad (p=0,001), se puede concluir que el Centro de Salud de Nobol
cumple las expectativas del Ministerio de Salud Publica en cuanto a la satisfaccion

del usuario, ya que es superior al 60%.

Noboa (2021) en su investigacion desarrollada tuvo como objetivo general
identificar los factores que influyen en la calidad de atencién de los servicios de
salud que brinda el area de emergencia del Hospital Basico Naval de Esmeraldas,
con una metodologia descriptiva, constituida por una poblacion de 400 usuarios,

obteniendo como resultados que existe un alto de satisfaccion de los usuarios con



relacion a la dimension de validez, mientras que la dimensién de lealtad reflejé
resultados bajos, esto se debid principalmente por la ausencia de informacion de los
procesos y procedimientos aplicados en el servicio de emergencias. Los resultados
de las variables calidad de la atencion y capacidad de respuesta mostraron una
proporcion inferior, lo que sugiere que estas areas necesitan mejorar. Se llego a la
conclusion de que, si bien la satisfaccion de los usuarios se centraba principalmente
en la dimensién de la lealtad, las mujeres constituian la mayoria de quienes

percibian una mayor calidad de la atencién.

Herrera y Malpica (2021) en su estudio tuvo como objetivo principal describir la
gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
Centro Tipo C Rioverde Distrito 08D01, con una metodologia descriptiva y
cuantitativa, conformada por una poblacion de 79 integrantes, obteniendo como
resultados que solo el 62,85% de la gestion de la calidad se desempefian de manera
superior a lo esperado, detectando falencias en el liderazgo, en la gestion de
procesos y en el analisis de la informacién recolectada, concluyendo en que
pese a que la satisfaccion del usuario fue positiva, la gestion de calidad evidencio

falencias en el liderazgo, gestion de procesos y andlisis de la informacion.

Jaramillo-Jimbo, Fabara, y Falcon (2020) en su investigacién tuvo como propésito
principal evaluar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el area de
Consulta Externa del HGDA, con una metodologia descriptiva y correlacional,
ademas estuvo constituida por una poblacién de 384 pacientes, y se obtuvo como
hallazgos que solo hasta el 80% del nivel de satisfaccion, ademas, la correlacion
obtenida entre Satisfaccion de los Usuarios y Calidad de Atencion fue de 0,924
siendo una correlacion positiva y fuerte, asimismo, tuvo un valor de sig =0,000, por
lo tanto, la hipotesis del presente estudio puede aceptarse a partir de estas cifras,
que indican que la satisfaccion de los pacientes con el ambulatorio del HGDA esta

influida por la evaluacion de la calidad del tratamiento.

Rivera, Suarez, Guerrero, y Yancha (2019) en su investigacion tuvo como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencidn que se
brinda en el area de emergencia del Hospital General IESS Milagro, con una

metodologia descriptiva correlacional, conformada por una muestra de 383 usuarios



atendidos. Sobre la base de una puntuacion media de 3.62 sobre 3.5, los resultados
indicaron que la dimension con la puntuacién mas alta era la tangibilidad, lo que
indicaba que los pacientes no estaban ni contentos ni insatisfechos. Las dimensiones
con mayores dificultades de calidad fueron la capacidad de respuesta, la fiabilidad
y la seguridad.

Sisalema (2019) en su estudio realizado tuvo como objetivo general determinar la
relacién entre calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos en
consulta externa del Hospital General Guasmo Sur, Guayaquil 2019, empleando
una metodologia de disefio no experimental, descriptivo y correlacional,
conformada por una poblacion de 200 pacientes, obteniendo como resultados que
en el nivel de calidad de atencion, se encuentra un valor de 0.5% en bajo, un 94.5%
en regular y 5.0% en un nivel alto, del mismo modo, el nivel de satisfaccion de los
usuarios, se encuentra con un valor 0.5% insatisfecho, 82.0% en regular, y 17.5%
en nivel alta satisfacciéon, concluyendo en que existe correlacion moderada y
positiva (rho= .516 y sig. =,000), asimismo, la dimensién equidad (rho= .432;
p=,000) y la dimension entorno (rho=.482; p=,000), se relaciond significativamente
con la variable satisfaccion. Se concluye que, existe relacion significativa entre

calidad de atenciodn y satisfaccion de los usuarios atendidos en consulta externa.
Por otro lado, segun los antecedentes nacionales, se tiene los siguientes:

Vasquez (2022) en su estudio realizado tuvo como objetivo principal determinar y
analizar la relacion entre la calidad de atencion de salud y la satisfaccion del usuario
atendido, empleando una metodologia de tipo descriptivo y correlacional,
conformada por una poblacion de 152 pacientes participantes, con lo que se hallé
que el 44 % consideran una calidad muy buena, mientras que el 24% indica una
calidad buena, el 18% una calidad regular y el 14% un calidad mala; por otro lado
en la variable satisfaccion se mostro un nivel insatisfecho con el 47%, y el 53% con
un nivel satisfecho, concluyendo en que se encontrd una relacion directa (Somers
es 0,000), es decir, a medida que sube las expectativas de la calidad de atencion

también la opinion la de satisfaccion del usuario se concentra en satisfecho.



Arce (2022), en su investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el Servicio de Emergencia del
Hospital 1V Augusto Hernandez Mendoza, empleando una metodologia descriptiva,
conformada por una poblacion de 400 usuarios, obteniendo como resultados que la
calidad de atencién tuvo un valor de 76.25% de pacientes que estaban de acuerdo
en la calidad de atencién y el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo; por otra parte,
de acuerdo a la satisfaccion, el 62.25% manifestd estar de acuerdo; mientras que el
26% indicd ni de acuerdo ni en desacuerdo. Del mismo modo, la correlacion de
acuerdo al Rho de Spearman fue de 0.846, y un valor de p<0.05. Asimismo, las
dimensiones Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, aspectos
tangibles se relacionan significativamente (p=,000) con la variable satisfaccion, con
valores de Rho Spearman 0.731, 0.647, 0.718, 0.750 y 0.424 respectivamente. En
resumen, se demuestra que hay una correlacion positiva y significativa entre la
calidad de atencion, incluidas sus diversas dimensiones, y la satisfaccion del

usuario.

Guzman (2021) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
calidad de atencién y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del
Hospital 111 Daniel Alcides Carrion-Essalud-Tacna el 2020, con una metodologia
de tipo correlacional, conformada por una poblacion de 367 pacientes. Los
resultados demostraron que la mayoria de los encuestados (58,3% y 59,4%,
respectivamente) estaban muy satisfechos con el nivel de trato recibido; asimismo,
la mayoria de los encuestados (52%) estaban encantados con la pulcritud y limpieza
del uniforme. Las dimensiones de fiabilidad (Rho= 0,144; p=,006), capacidad de
respuesta (Rho= 0,611; p=,000), seguridad (Rho= 0,596; p=,000), empatia (Rho=
0. 637; p=,000) y aspectos tangibles (Rho= 0,634; p=,000) también estan
significativamente relacionadas con la variable satisfaccion, lo que sugiere que la
calidad de la atencién esta positivamente correlacionada con la satisfaccion del
paciente en la muestra del estudio. También se identificé una correlacion de 0,319,

con un valor p de 0,001, que es inferior al nivel de significacién (0,05).

Montalvo, Estrada, y Mamani (2020) en su estudio realizado, tuvo como objetivo

principal determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la



satisfaccion del usuario en el area de traumatologia del Hospital Santa Rosa de
Puerto Maldonado, empleando una investigacion de enfoque cuantitativo,
descriptivo correlacional, conformada por una muestra de 152 pacientes. Dentro de
los hallazgos, el 65,1% de los usuarios declaran que la calidad del servicio que
reciben es regular, y el 45,4% declaran que sélo estan parcialmente satisfechos. Se
ha encontrado una correlacion moderada, directa y significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios; ademas, la correlacion rho de Spearman
es de 0,590 con un valor p inferior al nivel de significacion (p=0,000<0,05). La
variable satisfaccion esta significativamente correlacionada con la capacidad de
respuesta (Rho= 0,439; p=,000); la seguridad (Rho= 0,444; p=,000); la empatia
(Rho=0,438; p=,000); y los aspectos tangibles (Rho=0,543; p=,000), lo que sugiere
que estos factores influyen en el grado de satisfaccion de los usuarios. Asi pues,
puede afirmarse que los clientes estaran mas contentos siempre que los servicios

sean de mayor calidad.

Paredes (2020) en su estudio tuvo como objetivo general determinar la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario externo del Centro de Salud de Zona Rural
Peruana, empleando una metodologia descriptiva correlacional, conformada por
una poblacion de 148 pacientes, obteniendo como resultados que el nivel de calidad
de atencion se encuentra en un nivel de satisfecho en la dimension expectativa con
un valor de 74.5%, mientras que el 25.7% se encuentra insatisfecho, en la dimension
fidelizacion, se encuentra insatisfecho un 31.1% y el 66.9% se encuentra satisfecho;
la credibilidad se encuentra un 31.1% con insatisfaccion y el 66.9% satisfecho; por
otra parte el nivel de satisfaccion, concluyendo en que hay una relacion positiva

entre las variables calidad de atencién y satisfaccion del usuario.

Paripancca (2019) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar si
existe relacion de la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios referidos de
un hospital de asociacién publico privada 2016 -2017, con una metodologia de
enfoque cuantitativo, correlacional, constituida por una poblacion de 261
participantes. Los datos indican que el 6,1% tiene un nivel de calidad bajo en
funcién de la calidad. EI 93,9% de los pacientes considera que la calidad es media.

Ademas, en la variable satisfaccion, el 6,1% tiene un nivel bajo. Un 93,9%



representa a los pacientes que perciben la satisfaccion de nivel medio.
Demostrandose, un coeficiente de correlacion de 0.214, y un nivel de significancia
p=0,00 menor que p=0,05 (p<a), asimismo, las dimensiones Fiabilidad (Tau-b=
0.689; p=,000); Capacidad de respuesta (Tau-b = 0.677; p=,000); Seguridad (Tau-
b = 0.614; p=,000); Empatia (Tau-b = 0.610; p=,000); aspectos tangibles (Tau-b =
0.674; p=,000). La conclusion es que se rechaza la hipétesis nula, lo que demuestra
que la satisfaccion de los pacientes externos del hospital de Lima y la calidad del

servicio estan relacionadas.

Bonnie (2019) en su investigacion tuvo como propoésito principal identificar la
relacion de la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario, con una
metodologia basica, correlacional, conformada por una muestra de 419 pacientes,
obteniendo entre los hallazgos que el 93.08% tiene un nivel alto con respecto a la
calidad de atencion, 6.92% un nivel medio, y un nivel bajo con 0%, asimismo, la
variable satisfaccion presenta un nivel alto con 94.03%, nivel medio con un 5.97%
y un nivel bajo con un 0%, ademas, se obtuvo el valor Chi-cuadrada ¥>=60,299
obteniendo un valor p=0,00, asimismo las dimensiones Fiabilidad (x2 = 261,83;
p=,000); Capacidad de respuesta (x? = 93,033; p=,000); Seguridad (x? = 30,733;
p=,000); Empatia (x2 = 52,487; p=,000); aspectos tangibles (x2 = 83,746; p=,000)
se relacionan significativamente con la variable satisfaccion, se concluye en que

calidad de atencion tiene una relacion significativa con la satisfaccion del usuario.
Por otro lado, de acuerdo a los antecedentes a nivel local se tiene a:

Castillo (2022) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario del Servicio de
Diagndstico por Imagenes, Hospital 11 Huaraz EsSalud, 2019, con una metodologia
de alcance correlacional, constituida por una poblacién de 364 participantes,
obteniendo como resultados que el mayor porcentaje 70.9 % opinaron que la calidad
es buena y se encuentran satisfechos y existe correlacién media y significativa,
ademas, en los elementos de la capacidad de respuesta el mayor porcentaje 64.4%
opinaron que la calidad es buena y se encuentran satisfechos y existe una
correlacion alta y significativa, concluyendo en que existe una correlacion media 'y

significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del Servicio



de Diagndstico por Iméagenes, Hospital 1l Huaraz EsSalud 2019.

Concha et al. (2022) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los usuarios de la
municipalidad de Huarochiri, Perd, con una metodologia de nivel correlacional,
conformada por una poblacion de 250 usuarios, obteniendo como resultados que la
variable Calidad de atencion si se correlaciona con la variable Satisfaccion siendo
el coeficiente de correlacion de Spearman de rho= 0,880** siendo alta, mientras
que con la dimensién confiabilidad y la satisfaccion con un rho= 0,639**
siendo moderada, mientras que con la dimensién capacidad de respuestas y
la satisfaccion con un rho= 0,707** siendo alta, mientras que con la dimension
seguridad y la satisfaccion con un rho= 0,638** siendo moderada y con la
dimensién empatia y la satisfaccion siendo el valor de rho= 0,577** es moderada
de acuerdo a los indices de correlacion de Spearman y finalmente con la
dimension tangibilidad y la satisfaccion con un rho=0,636** siendo
moderadamente moderada y positiva, concluyendo en que se da un nivel de

correlacion positivo alto entre variables.

Maza (2021) en su estudio tuvo como objetivo general determinar la relaciéon que
existe entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario externo en el Hospital
Regional Eleazar Guzman Barrén, Nuevo Chimbote 2019, con una metodologia de
disefio descriptivo, correlacional, conformada por una poblacién de 72 usuarios,
obteniendo como resultados que el 78,6% de usuarios satisfechos recibi6 atencion
de calidad alto, el 45% de los pacientes refirié haber recibido atencion de calidad
media. En seguida se aprecia que de los usuarios no satisfechos el 100% recibio
atencion de calidad mala frente al 55,6% percibieron atencion de calidad media. Por
lo que se puede determinar que entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario externo existe una relacion estadisticamente significativa, concluyendo en
que la calidad de atencion se constituye en el pilar fundamental del crecimiento y
prestigio de una institucion de salud que tiene como finalidad lograr la satisfaccion

del usuario externo.

Villanueva (2021) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la

relacién entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario externo, Hospital



Il EsSalud, Huaraz 2019, con una metodologia de tipo correlacional, con una
poblacién de 156 usuarios. Los analisis demuestran que el 54,5% de los usuarios
externos reciben un tratamiento de baja calidad, y que la dimension del proceso es
la que se asocia con el mayor porcentaje de asistencia de baja calidad: el 56,4%. En
cuanto a la satisfaccion, se descubri6 que la mayoria de los pacientes atendidos en
el servicio dental -57,7%- no estan contentos con la atencion recibida, lo que indica

una fuerte correlacion entre el nivel de atencion y la felicidad del paciente.

Ademas, Alor (2020) tuvo como objetivo general determinar si existe relacion entre
la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario del Puesto de salud de Raquia
del distrito de Antonio Raymondi en Ancash — 2019, con una metodologia
descriptiva correlacional, asimismo, estuvo conformada por una poblacion de 156
usuarios, obteniendo como resultados que la mayor cantidad de porcentaje recibido
en relacion a la calidad de la atencién fue en la categoria regular, con una mayoria
en la totalidad de dimensiones de las dos variables analizadas, lo que permite colegir
un indice de satisfaccion medio en el rango entre 42,86 % vy el 30,36 %. Como
conclusion, la calidad de la atencidn y la satisfaccidn del usuario externo del Puesto
de Salud de Raquia estan relacionadas. Ademas, todas las dimensiones de la
variable calidad de la atencion y todas las variables de satisfaccion del usuario se

encontraron asociadas, por lo que la relacién se considera significativa y directa.

Marin, Lopez, Angeles, Pantoja, y Blas (2019) en su estudio tuvo como objetivo
principal evaluar la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario del servicio de
terapia fisica y rehabilitacion Hospital Victor Ramos Guardia Huaraz, con una
metodologia de disefio descriptivo, constituida por una poblacién de 250
participantes, obteniendo como resultados que el 62% de la muestra son mujeres y
38% hombres. El nivel de tangibilidad muestra una calidad baja (43%), el nivel de
confiabilidad, calidad modesta (46%), el nivel de repuesta pronta, con calidad
modesta (40%), proyeccién de seguridad (44%) de calidad modesta y el nivel de
empatia (55%) de calidad modesta, concluyendo en que a calidad en la atencion

esta al 40% de satisfaccion al usuario.

Limas (2019) en su investigacion tuvo como objetivo principal determinar la

relacién que existe entre desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en la



polleria Roy Chicken en Huaraz 2019, con una metodologia de tipo cuantitativa,
conformada por una poblaciéon de 384 participantes, obteniendo como resultados
que el 66.7% de los encuestados sefiala que el desempefio laboral es alto, el 20%
afirma que el desempefio laboral es medio, mientras que el 13.3% manifiesta que el
desempefio laboral es bajo, concluyendo en que el desempefio laboral tiene relacion
directa y muy significativa entre con la variable Satisfaccion del cliente, por lo que
un buen desemperio laboral va a contribuir a la satisfaccion del cliente, quien es la
razon de ser de las empresas, quienes se centran en el cliente, tienen la oportunidad

de permanencia y crecimiento en el mercado.

De acuerdo a la fundamentacién cientifica, respecto a la variable calidad de
atencion, se tiene la teoria de evaluacion de la calidad en salud asigno a los aspectos
tangibles un valor afadido crucial para medir la calidad total de la atencion. Sin
embargo, en sus postulados, afirmaba que las instituciones de salud, ademas de
mantener una estructura sélida, un proceso adecuado y resultados significativos, no
debian descuidar la busqueda de la satisfaccion del paciente. El objetivo final de la
calidad es comprender lo que el paciente percibe y demanda, para luego actuar en

consecuencia (Menendez, Panuncio, Anzules, Veliz, y Delgado, 2020).

La teoria de Watson: proporcion6 diez Factores Caritativos; estos factores fueron
reconocidos como elementos esenciales del cuidado en enfermeria, sin los cuales
los profesionales de enfermeria no podrian estar ejerciendo la enfermeria de manera
profesional. Su labor con los procesos caritas ha perdurado a lo largo del tiempo,
manteniéndose inalterada desde su publicacion original. Posteriormente, esto se
transformé en el Proceso Caritas de Cuidados, que es una ampliacion de los factores
anteriores. Este nuevo enfoque proporciona un lenguaje mas accesible y fluido,
permitiendo una comprension mas profunda de las dimensiones del proceso vital de
las experiencias humanas. Su objetivo es facilitar la comprension de los cuidados
de enfermeria, destacandolos como una ciencia dedicada al cuidado (Valencia y
Melita, 2022).

Segun Watson, el término "caritas"” se emplea en contraste con el término “curativo”
para ayudar al estudiante de enfermeria a distinguir entre la enfermeria y la

medicina. "Caritas" en latin significa valorar, apreciar, prestar atencién especial y



brindar cuidado afectuoso. Los procesos caritos incorporan una dimension
claramente espiritual y una vocacion manifiesta hacia el amor y el cuidado; estos
factores, utilizados por la enfermeria para proporcionar atencion al paciente, se
desarrollaron a partir de una filosofia humanistica. Segiin Watson, estos factores no
son definitivos, ya que existe una cantidad ilimitada de formas de caracterizar y
producir un resultado terapéutico en el cuidado de enfermeria (Valencia y Melita,
2022).

Por otra parte, la teoria de Benner desde el nivel de principiante hasta el de experto,
basandose en las habilidades y destrezas del profesional de enfermeria en el ambito
asistencial. Benner desarrollé un método basado en el estudio de la actuacion de
pilotos en situaciones de emergencia y de jugadores de ajedrez para identificar su
grado de destreza. Observé los niveles en la adquisicion de habilidades y como las
personas aprenden. Basandose en esto, ofrecidé un modelo de experiencia que
describe como un individuo adquiere experticia progresivamente. Los niveles son:
Principiante (que utiliza la experiencia especifica), Principiante avanzado (que
utiliza el pensamiento analitico basado en las normas de la institucion), Competente
(que reconoce la importancia de toda la formacion), Eficiente (que pasa de ser un
observador externo a estar completamente implicado) y Experto (que valora los
resultados de la situacién). Por lo tanto, la teoria de Patricia Benner describe una
serie de cambios en conductas y habilidades que ocurren desde el momento en que
el enfermero se gradia hasta que se especializa en un area especifica, asegurando
asi que su desempefio mejore continuamente en calidad (Hernandez, Hernandez,

Molina, Hernandez, y Sefian, 2020).

La teoria de Swanson es Util aplicando los cinco procesos basicos de cuidado que
propone la tedrica: a) Conocer: es fundamental conocer a las personas con respeto,
comprendiendo sin prejuicios sus vidas y valorando cada actividad que contribuye
a la apropiacion del conocimiento. b) Estar con: comienza con la identificacion de
la persona como Unica e individual, acompafiandola y estimulando la expresion de
emociones y percepciones sobre el momento que estd viviendo. ¢) Hacer por:
implica estar emocionalmente presente con el otro y hacer por el otro lo que

hariamos por nosotros mismos. Esto incluye un proceso de educacion,
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acompafiamiento y blsqueda de ayuda segin las necesidades individuales
identificadas. d) Mantener las creencias: a traves de la interaccion, se descubren
creencias, experiencias, destrezas, habilidades y conocimientos importantes para las
personas, que pueden ser redescubiertos, orientados o situados para garantizar
préacticas de cuidado adecuadas en esta etapa de la vida. €) Posibilitar: se educa a
las personas sobre recomendaciones especificas segun la necesidad identificada y
se incluye en la atencidn a otros profesionales que aportan con su disciplina. Es
clara, sencilla y aplicable a todas las relaciones entre enfermera y paciente, en
cualquier contexto clinico. Proporciona una guia para que la enfermeria la adapte a
sus areas de accion, ya sea en atencion asistencial (clinica o domiciliaria),
administracion, docencia o investigacion (Beristain, Alvarez, Huerta, y Casique,
2022).

Ademas, la calidad de la atencion, es uno de los conceptos mencionados con mas
frecuencia en las politicas de salud y actualmente ocupa un lugar destacado en la
agenda de los responsables politicos a nivel nacional e internacional. Los objetivos
de salud varian dependiendo de si provienen de gobiernos, pacientes,
administradores de hospitales u otras instituciones o agencias, trabajadores de salud
u otros participantes en el sistema de salud, como un tercero pagador. Las opiniones
de los pacientes sobre la calidad del tratamiento que reciben son importantes porque
pueden revelar cémo definen la calidad y como ven las normas hospitalarias
(Albalwei y Ahmed, 2021).

Como destinatarios, los pacientes son la Gnica fuente de informacion sobre si estan
siendo tratados con dignidad y respeto. Sus experiencias pueden estimular ideas
importantes sobre los tipos de cambios necesarios para cerrar la brecha entre la
atencion brindada y el servicio que deberia brindarse. Los pacientes perciben la
calidad en funcién de la accesibilidad y la asequibilidad de la atencion médica, la
rapidez en la prestacion, el diagnoéstico y el tratamiento tempranos, lo que garantiza
un regreso rapido y un tratamiento tratado. tratados con empatia, respeto y

preocupacion (Albalwei y Ahmed, 2021).

Los pacientes que solicitan servicios médicos esperan una atencion personalizada y

de alta calidad, que también es un objetivo principal de los proveedores de atencion.
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Las opiniones de los pacientes sobre la calidad del tratamiento que reciben son
importantes porque pueden revelar como definen la calidad y como ven las normas
hospitalarias. Modelo tedrico de calidad de la atencion: La base tedrica de este
estudio fue la calidad de la atencion desde la perspectiva del paciente, que examina
la calidad del tratamiento desde el punto de vista del paciente. Segun el enfoque
RRQ, la diferencia entre la realidad percibida por el paciente y su experiencia de un
trato excelente es lo que determina la calidad de la atencién. Las normas,
expectativas y experiencias de los pacientes, asi como sus interacciones con el
sistema sanitario actual, conforman sus opiniones sobre lo que es un tratamiento
excelente (Albalwei y Ahmed, 2021).

La calidad de la atencion como un constructo de nivel macro consta de tres sub
facetas centrales: excelencia clinica, seguridad del paciente y la experiencia de
pacientes, asimismo, la excelencia clinica se define como la prevencion de muertes
prematuras, la mejora de la calidad de la vida y ayudar a la recuperacion. Esta sub
faceta de la calidad de la atencion puede verse como un elemento central indicador
de desempefio dentro del sector de la salud y puede interpretarse como actuacion.
El segundo aspecto central, la seguridad del paciente, tiene como objetivo brindar
una atencion segura ambiente sin dafio evitable, y esté relacionado con aspectos del
desempefio de la seguridad. Y la Gltima sub faceta definitoria de la calidad de la
atencion es la experiencia del paciente; que se refiere al paciente experiencia de su

cuidado y trato personal (Teoh, Hassard, y Cox, 2019).

La calidad de la atencion es un proceso que garantiza a cada paciente la
combinacion de actos diagndsticos y terapéuticos que aseguren el mejor resultado
en términos de salud con base en la ciencia médica actual al menor costo para el
mismo resultado, con el menor riesgo iatrogenico y para su mayor satisfaccion en
términos de procedimientos, resultados y contacto humano en el sistema de salud.
El concepto de calidad de la atencion incluye las dimensiones de adecuacion la
atencion o los servicios son adecuados a las necesidades del paciente, grupo de
pacientes o poblacion, eficacia la atencién o los servicios producen los resultados
deseados para el paciente y eficiencia la maxima eficiencia se logra al menor costo
(Saeed y Hasanin, 2018).
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En las ultimas dos décadas, las evaluaciones de la calidad de la atencion vista desde
la perspectiva del paciente han pasado de la satisfaccion del paciente a las
experiencias del paciente. Asimismo, se indica que no sélo es factible involucrar
pacientes en la prestacion o el redisefio de la atencion médica pero que tal
compromiso puede traducirse en menos ingresos hospitalarios, mejores servicios
sanitarios en términos de eficacia, eficiencia y calidad, mejor calidad de vida y
mejores servicios sanitarios en términos de calidad y responsabilidad. Los marcos
de participacion del paciente han desarrollado que se alejan de la vision tradicional
de desarrollados que se alejan de la vision tradicional de equipos que redisefian el
cuidado de la salud (Bombard et al., 2018).

Con respecto a la variable nivel de satisfaccion, Parasuraman, Zeithaml y Berry en
1980, teorizaron que para conocer la satisfaccion implica la percepcién de las
personas sobre la calidad del servicio a través de un juicio de valor individual y
subjetivo, siendo esto un aspecto fundamental en la definicién y valoracion de la
calidad. La medicion de esta calidad se refleja en los niveles de satisfaccion del
usuario. Por ello, desarrollaron un instrumento denominado SERVQUAL, que se
implementa mediante encuestas a los clientes, pidiéndoles que evallen sus
expectativas y percepciones en cada una de las cinco dimensiones del servicio. La
diferencia entre las puntuaciones de expectativas y percepciones se analiza para
identificar areas con brechas significativas. Las empresas utilizan esta informacion
para mejorar sus servicios, ajustar sus procesos y capacitar a su personal, con el
objetivo de cerrar las brechas y aumentar la satisfaccion del cliente (Marin, Rivera,

Fernandez, Macias, y Cafiarte, 2019).

Asimismo, Daryazadeh et al. (2023) menciona que el modelo desarrolla una escala
multidimensional que investiga la brecha entre las expectativas y los servicios
brindados en 5 dimensiones que incluye factores fisicos y tangibles (tener las
instalaciones fisicas del servicio y los equipos e instalaciones), confiabilidad
(realizar los servicios de manera confiable y confiable), responsabilidad (ayudar a
los usuarios a brindar servicios lo mas rapido posible), garantia y credibilidad (la
capacidad de la entidad para brindar servicios precisos y confiables) y dimension

de empatia (trato adecuado de los usuarios individuales de acuerdo con sus aspectos
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emocionales para que estén satisfechos). Con base en este modelo, los destinatarios
de los servicios evaltuan la calidad comparando sus percepciones y expectativas

sobre los servicios recibidos.

Por otro lado, la teoria de Vroom en 1995, menciona que la satisfaccion del usuario
respecto a un servicio depende en gran medida de la calidad de la atencion brindada.
Esto busca explicar por qué las personas eligen determinadas acciones para alcanzar
sus metas y como deciden el nivel de esfuerzo que van a invertir en ellas. En este
proceso, la motivacion se basa en los objetivos individuales y en la percepcion de
la recompensa que obtendran como resultado de sus acciones. Segin Vroom, la
motivacion es el producto de la expectativa, la instrumentalidad y la valencia. Asi,
la expectativa, tanto para el equipo como para los participantes, es que la dedicacién
y perseverancia en el trabajo realizado por los centros resulte en beneficios para
todos, traduciendose en una mejor calidad de atencion, lo cual corresponde a la
instrumentalidad. Esto implica que, si se alcanza el objetivo previsto, se obtiene la
recompensa deseada. De esta manera, esta teoria es especialmente Gtil en el &mbito
laboral y organizacional para comprender y mejorar la motivacion de los
empleados. Por ejemplo, un gerente puede aplicar la teoria de las Expectativas para
disefiar sistemas de recompensas que sean valiosos para los empleados, asegurarse
de que cuenten con los recursos necesarios para un buen desempefio y garantizar
una conexion clara entre el esfuerzo, el desempefio y las recompensas, con el fin de
motivarlos a desempefiarse 6ptimamente en sus funciones y asi generar satisfaccion

en los clientes (Rodrigues et al., 2021).

De tal modo, Zeithaml, Bitner y Gremler, mencionan que los términos satisfaccion
y calidad de manera intercambiable, donde hacen mencion a las expectativas de
antecedentes de la satisfaccion, mientras que otros hablan de que es la calidad del
valor percibida la que precede dicha satisfaccion y que por otro lado los
proveedores de servicio necesitan saber si su objetivo debe ser tener consumidores
satisfechos con su prestacion de servicio, o prestar el nivel maximo de calidad
de servicio percibido. De tal modo, la satisfaccion es vista por lo general como un
concepto mas amplio, mientras que la calidad del servicio se enfoca de manera

especifica en dimensiones del servicio, por lo que la calidad del servicio es
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un componente de la satisfaccion, siendo asi, que la satisfaccion es la respuesta de
la realizacion del consumidor, es un juicio transitorio que es una caracteristica del
producto o servicio, o el producto o servicio en si, proporciona un nivel
placentero de realizacion relacionado con el consumo, y es susceptible al cambio

(Zarraga, Molina, y Corona, 2018).

Finalmente, Oliver en su teoria de la disconfirmacion de expectativas se plantea la
relacién entre la disconfirmacion de las expectativas iniciales del usuario y la
satisfaccion posterior al servicio. Oliver sugiere que la determinacién de la
satisfaccién es mas compleja de lo inicialmente propuesto, y al considerar las
expectativas como un factor en la evaluacion postservicio, sefiala diferencias en la
explicacion del proceso de disconfirmacion de expectativas. Concluye que este
proceso existe implicitamente cuando las expectativas se combinan con un
desempefio del servicio diferente, aunque algunos lo ven como un proceso
comparativo que culmina en una decision inmediata de satisfaccion, y otros lo
consideran como el estado cognitivo resultante de un proceso de comparacion que
precede al juicio de satisfaccion. Asi, segun esta teoria, la satisfaccion del cliente
depende de la comparacidn entre sus expectativas y el desempefio real del producto
0 servicio, pudiendo resultar en una confirmacion positiva, neutra o negativa. La
satisfaccion ocurre cuando el desempefio iguala o supera las expectativas, mientras
que la insatisfaccion surge cuando el desempefio es inferior a las expectativas
(Padilla, 2019).

Asimismo, la satisfaccion del paciente se refiere al nivel de contento o bienestar que
sienten los individuos al recibir atencion médica. Por lo tanto, la atencion al paciente
es la funcion basica de todo proveedor de servicios de salud. Es uno de los
estandares para medir la eficiencia y eficacia, donde la eficiencia de un hospital esta
asociada a la prestacion de servicios y atencion de calidad. Una referencia aceptada
para evaluar la eficacia de la asistencia sanitaria hospitalaria es la satisfaccion del
paciente (Umoke et al., 2020). Actualmente, las opiniones de los pacientes se
consideran un factor clave en la decision del tratamiento y la prestacion de servicios
de atencion médica, por lo tanto, la evaluacion de la prestacion de servicios de salud

desde el punto de vista de los pacientes ha recibido mayor atencion y se ha
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convertido en un atributo central de cualquier sistema de salud, ya que sirve como
un indicador valioso para medir el éxito de la prestacion de un servicio,

especialmente en los hospitales del sector publico (Umoke, et al, 2020).

Por esta razén, la satisfaccion esté ligado al grado en que los pacientes se sienten
satisfechos con el servicio de salud prestado por el médico. Con la prevalencia de
“paciente centrada en la filosofia, la cuestion de como mejorar la satisfaccion del
paciente ha recibido creciente atencion en la investigacion de la salud comunitaria.
Los estudiosos también han identificado varias consultas y caracteristicas del
meédico que pueden afectar la satisfaccion del paciente. En el contexto de consulta
escrita, los investigadores han investigado intensamente la influencia de proceso de
prestacion de servicios medicos, confianza interpersonal, y fijacion de precios de

servicios en satisfaccion del paciente (Liu, Zhang, Gao, y Jiang, 2020).

En este caso, si la percepcion es positiva 0 negativa de los servicios de atencion
médica puede influir en los resultados de tratamiento, la fidelizacién de pacientes y
los casos de reclamaciones por mala praxis. Por lo tanto, es un indicador importante
de la calidad del trabajo realizado por médicos y hospitales. EI tiempo de espera
puede afectar adversamente la utilizacion de los servicios de salud por parte del
paciente porque afecta la voluntad de regresar al centro de salud, lo que finalmente
tiene un impacto en la continuidad de la atencion. Por lo tanto, reducir el tiempo de
espera puede conducir a una mayor satisfaccion del paciente y una mayor
disposicion a continuar recibiendo atencion en el mismo centro de atencion médica
(Al-Harajin, Al-Subaie, y Elzubair, 2019).

Por otro lado, la satisfaccidn del paciente ocurre cuando los proveedores de atencion
médica superan sus expectativas en la prestacion de servicios de salud de calidad.
Este es un determinante clave de la calidad en prestacion de asistencia sanitaria y
como un indicador aceptado en todo el mundo, debe ser continuamente parte de los
estandares para instituciones y formacion. En algunos paises desarrollados,
centrarse en el paciente es imperativo ya que la satisfaccion del paciente juega un
papel crucial en la prestacion de servicios de salud y la calidad de las reformas de
atencion implementadas. Varios estudios mencionaron que es probable que los

pacientes satisfechos sean leales a sus proveedores y desarrollen buena relacion con
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el sistema de salud que eventualmente conduce a mejores servicios, lealtad y alta
tasa de satisfaccion. Una de la importancia de la satisfaccion es prestar atencion a
los comentarios de los pacientes que visitan varios centros de atencion médica, ya
que conduce a una mejora en la atencién brindada, la efectividad y la eficiencia del
proveedor y la satisfaccion general del paciente (Adjei et al., 2021).

En la actualidad, para las demandas del paciente, se requieren detalles exactos y
completos antes de utilizar cualquier tipo de servicios por parte de una organizacién
de atencion médica en particular. Los pacientes se han vuelto méas inquisitivos y
esperan que los servicios complementarios ganen la calidad de los servicios méas
alla de sus expectativas, porque estan pagando mas dinero por los tratamientos, y
simplemente cualquier aparicion de insatisfaccion tiende a forzarlos a moverse
hacia otros competidores. Sin embargo, la calidad de la prestacion del servicio se
considera un factor esencial para prometer la satisfaccion general del paciente hacia
los hospitales. Se ha sugerido que los médicos y el personal del hospital (médico o
no médico) deberian centrarse en la direccion para mejorar y mejorar la calidad de

la prestacién de servicios (Manzoor, Wei, Hussain, Asif, y Shah, 2019).

De esta manera, el estudio tiene soporte tedrico, ya que su objetivo es determinar la
felicidad del paciente y la calidad del tratamiento, que suministran el primer nivel
de atencidn sanitaria y los pacientes de nivel superior para verificar el calibre de los
servicios prestados. Del mismo modo, identificar las deficiencias potenciales del
sistema con el objetivo de abordar las disparidades relacionadas con el acceso
puntual a las derivaciones, para posteriormente implementar acciones correctivas y

preventivas.

La justificacion practica de esta investigacién ayuda a indagar a profundidad
aquellos aspectos tedricos mas resaltantes acerca de la calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios externos del Hospital Celendin, con la finalidad de

mejorar las politicas publicas dentro del marco de salud.

Se justifica de manera social, dado que se observa un avance en el conocimiento
reciente sobre como los usuarios perciben el servicio, esto facilita la creacion de

directrices y planes de accion para mejorar la calidad del servicio ofrecido. Ademas,
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esto implica la responsabilidad corporativa de contribuir al bienestar de los

pacientes atendidos.

También, se justifica de manera metodoldgica debido a que brinda, dos
instrumentos de recoleccidn de datos confiables y validados por jueces expertos,
que miden la calidad de atencién y a la satisfaccion, los cuales, pueden servir para

futuras investigaciones.

Finalmente, se justificacion de manera cientifica, debido a que la investigacion
aporta nuevos conocimientos sobre el tema investigado, a su vez, incentiva a que se
sigan desarrollando nuevas investigaciones mas completas sobre el tema ya que
sirve como punto de partida para que las instituciones puedan aplicar estrategias de
mejoramiento en la calidad de la atencion con el fin de favorecer la satisfaccion del
cliente, asimismo, los resultados de esta investigacion es un aporte como
antecedente para futuras investigaciones con la misma temaética en diferentes

contextos de estudio.

Con respecto al planteamiento del problema, se premisa que la calidad de los
servicios de atencion de salud es fundamental para fomentar un vinculo duradero
entre los pacientes y los proveedores de servicios de salud; y una métrica
indispensable para medir este constructo es a través de la retroalimentacion y los
sentimientos de los pacientes. La calidad del servicio de atencion médica se basa en
la satisfaccion de los pacientes y, en Gltima instancia, genera lealtad y confianza
para disponer de los servicios por parte de los pacientes (Ampaw, Chai, Liang, Tsali,
y Frempong, 2020).

Asimismo, la satisfaccién del cliente es la sensacion de placer que sienten las
personas que aparece luego de comparar los resultados esperados del servicio
obtenido. De tal modo, es el resultante de comparar las expectativas previas del
cliente con su experiencia real durante el proceso de adquisicion o consumo del
servicio, la cual, puede estar influenciada por diversos factores, como la eficiencia
del servicio, la amabilidad y competencia del personal, la calidad del producto o

servicio, la facilidad de uso, la rapidez en la resolucién de problemas, entre otros.

A nivel mundial, la Organizacion Mundial de la Salud (2023) menciona que la
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atencion sanitaria de calidad puede definirse de diversas maneras, pero hay un
consenso creciente en que los servicios de salud deben ser eficaces, seguros y
centrados en las personas. Sin embargo, en muchos contextos, ofrecer atencion de
calidad sigue siendo un gran desafio, y la falta de calidad adecuada resulta en
mortalidad evitable, sufrimiento humano y pérdidas econdmicas significativas.
Ademas, se indica que el 40% de las instituciones de atencion en salud en paises de
ingresos bajos y medios carecen de servicios basicos, y casi el 20% carecen de
saneamiento. Estos fundamentos basicos son urgentemente necesarios para
garantizar la calidad de la atencion. No obstante, una infraestructura adecuada no
garantiza necesariamente una atencion de alta calidad. Es esencial establecer y
cumplir con estandares minimos, asi como fomentar la mejora continua para brindar
un servicio de calidad y generar indices de satisfaccion a los pacientes en base a la
atencion brindada (OMS, 2019).

A nivel América Latina, en los paises de la region, se han logrado avances y se han
implementado acciones para mejorar la calidad de la atencién en la prestacion de
servicios de salud, incluyendo el desarrollo de politicas y normas de calidad. Sin
embargo, a pesar de estas iniciativas, la tasa de mortalidad atribuible a la baja
calidad de la atencién en nuestra region sigue siendo alta. Esto se evidencia en un
estudio realizado en siete paises de la region, que representan tres cuartas partes de
la poblacién de las Américas, el cual mostré que el 30% de la poblacién no tiene
acceso a servicios de salud preventivos y de tratamiento. Entre quienes si tienen
acceso, solo el 39% considerd que la calidad de la atencion fue buena, mientras que
el 61% informd que el proveedor no ofrecia asistencia adecuada en la coordinacion
de la atencion, calificAndola como mala. Ademas, el 45% de la poblacion utiliza los
servicios de emergencias para situaciones que podrian ser atendidas en el primer
nivel de atencion, lo que se debe principalmente a deficiencias en la calidad del
servicio en ese nivel. Asimismo, el 75% de las personas tiene dificultades para
recibir servicios del primer nivel durante los fines de semana, lo que genera
insatisfaccion y desconfianza entre los pacientes (Organizacion Panamericana de la
Salud, 2022).
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A nivel nacional, el estado peruano busca que tanto los financiadores como los
prestadores de salud, pablicos y privados, ofrezcan un servicio de calidad sin
distinciones, mediante un seguro de salud que permita el acceso a los diversos
servicios incluidos en el Plan Esencial de Aseguramiento en Salud. Sin embargo, a
pesar de las mejoras en el aseguramiento y la cobertura de atencién en el pais, en
afios recientes se ha reportado insatisfaccion entre los usuarios de los servicios de
salud. Segun la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios de Salud
(ENSUSALUD) de 2016, la satisfaccion de los usuarios de los servicios de consulta
externa a nivel nacional fue del 73,9%, lo que representa un incremento de 3,8
puntos porcentuales respecto a 2014. No obstante, la satisfaccion de los usuarios de
establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA) y de los Gobiernos Regionales
(66,7%) fue inferior al promedio nacional y al de las demas Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud en Pert (Herndndez, Rojas, Prado, y Bendezu,
2019). Asimismo, vale decir, que el 44,3% de los reclamos del tercer trimestre del
2023 y el 47,4% en el tercer trimestre del 2022; los reclamos en estos periodos
presentados fueron a causa de la insatisfaccidn por el servicio brindado
(SUSALUD, 2023)

Por otro lado, la realidad problematica local en el Hospital Celendin, se evidencio
la ausencia de la gestion en politicas administrativas claras afectando el proceso de
desarrollo de los objetivos del hospital. Ademas, se observé quejas de los usuarios
con respecto a la atencion recibida, deficiencia en los tiempos de busqueda de
historias clinicas, mala coordinacion en las citas medicas, falta de empatia, y hasta
trato inadecuado hacia los pacientes. Por ello, el paciente muestra una insatisfaccion
con la atencion que recibe del hospital, ya que no retne sus expectativas con la

calidad de atencion. De esta manera, se formula la siguiente pregunta:

Por lo tanto, se formula la siguiente pregunta: ¢Existe relacion entre la calidad de

atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin —2023?

De tal manera la conceptualizacion de la variable calidad de atencion, segun la
calidad de atencidn hace referencia a como una organizacion o empresa interactta
con sus clientes o usuarios, consistiendo en la habilidad de cumplir de manera eficaz

y eficiente con las necesidades y expectativas de los clientes abarcando ofrecer un
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servicio amable, puntual, personalizado y de alta calidad. Esto incluye escuchar
activamente las necesidades del cliente, dar respuestas claras y precisas, solucionar
problemas de manera rapida y eficiente, y mantener una comunicacion abierta y
transparente, de tal modo, es fundamental para asegurar la satisfaccion del cliente y
promover la lealtad hacia la empresa (Jawarsa, Purnami, y Novita, 2021).

Asimismo, la primera dimension fiabilidad se conceptualiza como la minimizacién
de errores, la adherencia a las mejores practicas clinicas y el cumplimiento de los
estdndares de seguridad y calidad establecidos hacia los pacientes. Del mismo
modo, también es la capacidad de reconocer los problemas, minimizar los errores y
buscar soluciones para prevenir los riesgos; mediante la mejora de los procesos, la
innovacion tecnoldgica, la formacién de los empleados, la provision de insumos y
la prestacion del servicio tipico con cautela y fiabilidad. En una linea similar, es
evidentemente un componente crucial de la norma de calidad que garantiza que las

personas reciban un tratamiento de alta calidad (Diaz, 2017).

Como segunda dimension, la capacidad de respuesta se conceptualiza como la
capacidad de un sistema para responder a las expectativas legitimas de los usuarios
o clientes potenciales acerca de los aspectos de la atencion que no mejoran la salud
y en términos generales. La capacidad de respuesta del sistema de salud se puede
utilizar como una herramienta para evaluar la calidad de los servicios de salud
prestados a los clientes y ofrecer comentarios tanto a los responsables de la
formulacién de politicas como a los implementadores. Asimismo, depende
principalmente de las condiciones financieras y sociales el desarrollo y la capacidad
del sistema de atencion de la salud; por lo tanto, hay una diferencia considerable
entre los paises desarrollados obtienen mejores resultados que los paises bajos y
paises de ingresos medios. La capacidad de respuesta del sistema de salud se ha
convertido en una importante consideracion en la evaluacion de la calidad de
cualquier salud sistema de atencion en todo el mundo, donde la capacidad de
respuesta ha mejorado; otros indicadores de resultados de salud también estaban

mejorando (Kapologwe, Kibusi, Borghi, Gwajima, y Kalolo, 2020).

La tercera dimension seguridad del paciente ha sido ampliamente discutida en todo

el mundo, una preocupacion importante en los servicios de atencion medica,
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asimismo, las organizaciones de salud deben promover una cultura de seguridad del
paciente, un concepto multidimensional y producto de valores, actitudes,
habilidades y valores individuales y grupales; patrones de comportamiento, para
determinar el compromiso, el estilo y lacompetencia de los profesionales de la salud
servicio para proteger a los pacientes de errores y eventos adversos. Ademas, los
incidentes de seguridad son comunes y la mayoria no resulten en un dafio grave que
alcance al paciente. Sin embargo, los errores de diagndstico y prescripcion pueden
ser fuentes importantes de dafios iatrogénicos, empeorando las enfermedades de los

pacientes (Lima et al., 2022).

La cuarta dimensién empatia, en medicina, la empatia a veces se define como una
habilidad de comunicacién o como una experiencia en la que el médico identifica'y
experimenta transitoriamente el estado emocional de su paciente basado en sefiales
visuales y verbales. Para ser percibido como empatico, el médico debe transmitir
esta comprension al paciente. La sintonia emocional del médico es considerada para
servir al propdsito cognitivo de comprender las emociones de los pacientes.
Asimismo, la empatia, tal como la perciben los pacientes, suele significar algo mas:
una Actitud "humanista" del médico caracterizado por la atencion, el cuidado, la
expresion de preocupacion por el bienestar del paciente y la capacidad de escuchar

atentamente y responder con calidez (Decety, 2020).

La empatia es sentir y detectar las emociones de los demas, resonar con sus
pensamientos y sentimientos, y compartir y comprender su perspectiva. En el
cuidado de la salud, la empatia es una competencia clinica vital, un puente
emocional que impulsa el cuidado compasivo de los pacientes. Como tal, la empatia
es esencial para una atencion médica de alta calidad. Numerosos estudios
publicados en la literatura muestran que la empatia del médico se asocia con
mejores resultados para los pacientes en muchas condiciones médicas diferentes.
Aunque los médicos deberian sentir empatia por todos los pacientes, es posible que
existan disparidades en la empatia de los médicos. A nivel de los sistemas de
atencion médica, las disparidades en el acceso a la atencion médica pueden tener
sus raices en una falta de empatia social hacia las personas desfavorecidas (Roberts,

Puri, Trzeciak, Mazzarelli, y Trzeciak, 2021).
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Por ultimo, la quinta dimensidn aspectos tangibles, se refiere a los aspectos
tangibles que el paciente cree que posee el centro de salud, incluido el estado fisico
y el aspecto de los edificios, el personal, el equipamiento y los materiales de
comunicacion, asi como la limpieza y la comodidad del espacio, de tal modo, estos
aspectos juegan un papel importante en la percepcién de calidad por parte del
usuario, ya que pueden influir en la primera impresion y en la confianza hacia la

marca o el servicio ofrecido (Piedra, 2019).

Asimismo, la definicion operacional de la variable calidad de atencion, se compone
de 5 dimensiones, las cuales son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles, los cuales fueron medidos mediante un cuestionario
con una escala de Likert de: Nada satisfecho (1), Insatisfecho (2), Medianamente
satisfecho (3), Satisfecho (4), Totalmente satisfecho (5).

Por otro lado, la variable nivel de satisfaccion, la definicion conceptual segun
Asamrew, Endris, y Tadesse (2020) es una percepcion y una actitud que un
consumidor puede tener o ver hacia una experiencia total de atencién médica, es un
aspecto multidimensional que representa un marcador clave vital para la calidad de

la atencion médica.

Con respecto a la dimension humana como primera dimension, estd se
conceptualiza a que el paciente es un ser humano, y la humanidad alberga el secreto
de los elementos de atencion que crean una experiencia superior del paciente.
Ademas, el interés por la humanidad de nuestros pacientes nos lleva naturalmente
a cuidar a la persona que padece una enfermedad y buscar ayuda del sistema de
salud, en lugar de simplemente manejar un caso o una enfermedad. La experiencia
humana es, por lo tanto, fundamental para la comprension conceptual general de la
experiencia del paciente. Esta definicion indica que la experiencia humana en salud
y enfermedad es multidimensional e incluye dimensiones fisicas, mentales y
sociales (Oben, 2020).

Por otra parte, la segunda dimension técnico-cientifica, se conceptualiza a los

procesos técnicos en la atencion tratando de buscar mejores acciones y
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procedimientos eficaces y seguros, comprobados a emplear en los pacientes,
brindando una atencién de calidad y ética, teniendo como caracteristicas buscar la
efectividad, enfocada al logro de las mejores resultados; eficacia, aplicacion de las
normas de la realizacion del servicio; eficiencia, uso adecuado de recursos para
obtener resultados esperados; continuidad en la prestacion; seguridad; integridad y
ética. Ademas, los profesionales de salud brindan su desempefio profesional optimo
en todo procedimiento y técnicas aplicadas, demostrando su competencia técnica-
cientifica, cumplimiento con el tratamiento médico en forma consecutiva,
brindando atencion oportuna y continua, previniendo situaciones de riesgo (Solano
y Jara, 2019).

Finalmente, la tercera dimension entorno, se conceptualiza como el contexto del
servicio de atencion de los profesionales de salud, lo cual implica un nivel basico
de comodidad, privacidad, ambientacion y el elemento de confianza que siente el
usuario por el servicio. La atencién de enfermeria en esta dimension se traduce en
ayudar al favorecimiento de un clima agradable y comodo, respetando su privacidad
al realizar cualquier tipo de procedimiento que atente contra su intimidad (Solano y
Jara, 2019).

Asimismo, la definicion operacional de la variable satisfaccion, estd conformada
por tres dimensiones las cuales son dimension humana, técnico-cientifica, entorno,
en donde se empleara un cuestionario valorado por una escala de Likert de: Nada
satisfecho (1), Insatisfecho (2), Medianamente satisfecho (3), Satisfecho (4),

Totalmente satisfecho (5).

Con respecto a la hipdtesis de investigacion se plante6é de la siguiente manera:
Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion

del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

Asimismo, se formulo el siguiente Objetivo general: Determinar si existe relacion
entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo del
Hospital Celendin — 2023.

Seguidamente se desarrollaron los siguientes objetivos especificos: Identificar si

existe relacion entre la dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccion del usuario
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externo del Hospital Celendin — 2023; Identificar si existe relacion entre la
dimensidn capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion del usuario externo del
Hospital Celendin —2023; Identificar si existe relacion entre la dimension seguridad
y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023;
Identificar si existe relacion entre la dimensién empatia y el nivel de satisfaccion
del usuario externo del Hospital Celendin —2023; Identificar si existe relacion entre
la dimension aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion del usuario externo del
Hospital Celendin —2023.
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Metodologia

La investigacion fue béasica debido a que se desarrolla de la ciencia al logro del
conocimiento cientifico en si (Plaza, Bermeo, y Moreira, 2019). Ademas, fue de
tipo descriptivo correlacional, ya que permite describir un fenémeno, resefia rasgos
o0 cualidades de la poblacién como objeto de estudio, asimismo, se busca descubrir
las relaciones entre las variables de estudio y el grado de asociacion que tienen entre
si (Plaza et al., 2019).

Asimismo, el disefio de investigacidn fue de disefio no experimental y transversal
ya que, esta referida a que no tiene un control de las variables debido a como
ocurrieron los hechos, esto quiere decir que no se controlas la variable
independiente, puesto que la investigacion se centra en analizar eventos ya
sucedidos de manera natural, ademas, se obtuvo informacion del objeto de estudio

por Unica vez en un momento exacto (Plaza, et al, 2019).

Figura 1

Esquema de disefio correlacional.

Donde:

M=Representa la muestra de estudio

Ox=Variable calidad de atencion

Oy=Variable satisfaccion

r=relacion entre las variables de estudio

Por otro lado, la poblacion es definida como el conjunto de casos, definido, limitado
y accesible, correspondiente a seres humanos, animales, expedientes, objetos, etc.,
que servird como referente para la seleccion de la muestra, considerandose también
como el universo de estudio (Lépez y Fachelli, 2017). La poblacidn, en este estudio,

estuvo conformada por 261 usuarios externos atendidos en consultorio externo del
Hospital Celendin, 2023.
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De tal manera, la muestra como parte representativa del universo de estudio que se
obtiene mediante procedimientos que comprenden el muestreo no probabilistico por
conveniencia, dado que la eleccion de los elementos se fundamenta mayormente en
su disponibilidad y accesibilidad, se prefieren aquellos que son convenientes o de
facil acceso. (Baena, 2017), de tal modo, se determind a través de la formula para
poblacién finitas, la cual, nos dio como resultado una muestra de 156 usuarios

externos atendidos en consultorio externo del Hospital Celendin, 2023.

Figura 2
Formula para poblaciones finitas.
2
__ NZ°pq
LB 2
e (N-1+Z"pg

Donde:
n= Muestra
N= Poblacién

Z= Nivel de confianza 1.96 (95%)

e= Error del 0.05 (5%)

g= probabilidad de que no ocurra el evento en un 50% (0.50)
p= probabilidad de que ocurra el evento en un 50% (0.50)

3 (261)(1.96)2(0.50)(0.50)
"= 0.05)2(261 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

n =156

En cuanto al método utilizado para recopilar datos, se llevo a cabo un cuestionario
como herramienta de investigacion que, de acuerdo a Baena (2017) consiste en la
aplicacion de preguntas a un grupo representativo de la poblacion que se esta

estudiando.

Ademas, como instrumento se empled un cuestionario llamado SERVQUAL para
la variable calidad de atencidn, que fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml, y
Berry (1985) y adaptado por Paripancca (2019) el cual fue adaptado por la

investigadora de la presente investigacion, el cuestionario consta de 5 dimensiones
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las cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos
tangibles, que contendrd 20 items, empleando una escala de Likert de: Nada
satisfecho (1), Insatisfecho (2), Medianamente satisfecho (3), Satisfecho (4),
Totalmente satisfecho (5); asimismo, se empled un baremos con los valores: Alto:
74-100; Medio:47-73; Bajo: 20-46.

Por otro lado, se aplico un cuestionario para la variable satisfaccion que fue
elaborada Paripancca (2019) y adaptada por la presente autora, el instrumento
consta de 3 dimensiones las cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, que consta de 20 items, empleando una escala de Likert de: Nada
satisfecho (1), Insatisfecho (2), Medianamente satisfecho (3), Satisfecho (4),
Totalmente satisfecho (5); del mismo modo, se empled un baremos con los valores:
Alto: 74-100; Medio:47-73; Bajo: 20-46.

La validez y confiabilidad de los instrumentos fueron validados mediante 3 juicio
de expertos, del mismo modo, para determinar la confianza de los instrumentos de
las variables de estudio, se empled el estadistico de alfa de Cronbach, donde el
instrumento que mide la calidad de atencion obtuvo un valor de confiabilidad de
0,871; mientras que el instrumento que mide el nivel de satisfaccion obtuvo un valor

de 0,908, siendo estos valores un nivel de confiabilidad buena.

Finalmente, el procesamiento y analisis de datos de la informacion, fue desarrollado
en el programa SPSS v27, donde, la estadistica descriptiva fue representada en
tablas de frecuencia y figuras, asimismo, se empleé la estadistica inferencial para
dar respuesta a la hipotesis establecida en la investigacion, donde se utilizé la prueba

de normalidad, para poder establecer el estadigrafo a emplearse.
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Resultados

Se llevo a cabo el anélisis de la informacion recopilada mediante las encuestas, las
cuales fueron administradas a 156 usuarios externos del hospital de Celendin. Los

hallazgos se centran en los objetivos y las hipotesis de la investigacion.
Anélisis Descriptivo.

Tabla 1
Nivel de calidad de atencion.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 0 0%
Medio 47 30.1 %
Alto 109 69,9 %
Total 156 100 %

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

En la tabla 1, se identifica que el los usuarios externos, el 69,9% califica la calidad

de atencidn en un nivel alto, el 30,1% nivel medio y el 0 % nivel malo.

Tabla 2
Nivel de satisfaccion del usuario externo.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 50 32,1 %
Alto 106 67,9 %
Total 156 100 %

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

En la tabla 2, el 67,9% de los usuarios externos, consideran su nivel de satisfaccién

como alto, el 32,1% nivel medio y el 0% nivel bajo.
Anélisis inferencial.

Prueba de normalidad.
La muestra estad conformada por 156 pacientes, de tal manera, se procede a utilizar

la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.
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Variable Calidad de atencion
Ho: Variable Calidad de atencion tiene Distribucion Normal.

Ha: Variable Calidad de atencién no tiene Distribuciéon Normal.

Tabla 3
Prueba de normalidad de la variable Calidad de atencion.

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Calidad de ,044 156 ,200
atencion

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

En la tabla 3, presenta que el nivel de significancia para la calidad de atencion es

sig = 0,200; por lo que es una distribucion normal ya que su valor es mayor a 0.05.
Variable Nivel de satisfaccion

Ho: Variable Nivel de satisfaccion tiene Distribucion Normal.

Ha: Variable Nivel de satisfaccion no tiene Distribucion Normal.

Tabla 4
Prueba de normalidad de la variable Nivel de satisfaccion.

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.

Nivel de

) ., ,064 156 ,200
satisfaccion

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La tabla 4, presenta que el nivel de significancia para nivel de satisfaccion es sig =

0,200; por lo que es una distribucién normal, ya que su valor es mayor a 0.05.

Se determina que al presentar ambas variables una distribucién normal, se procede

a utilizar el estadigrafo paramétrico de Pearson.
Desarrollo de los Objetivos

Objetivo General: Determinar si existe relacion entre la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

A continuacion, planteamos las hipotesis:
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Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y el nivel de

satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.
Se considera un nivel de confianza = 95% (a =.05)

La decision para aceptar o rechazar las hipétesis sera de la siguiente manera:
P (Valor significancia) = 0.05
Si p es menor a 0.05 se rechaza la Ho

Si p es mayor 0.05 se acepta la Ho
Se procede a calcular la correlacién mediante la prueba estadistica Pearson.

Tabla 5
Relacion entre Calidad de atencion y Nivel de satisfaccion.

Calidad de Nivel de
atencion satisfaccion

Calidad de Coeficiente de 1,000 497
atencion correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

Pearson N 15,3 156

Nivel de Coeficiente de ,497 1,000
satisfaccion correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 156 156

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La tabla 5 muestra los resultados obtenidos, donde el coeficiente de correlacion es
r = 0.497. Esto indica una correlacion positiva moderada entre las variables.
Ademas, el valor de significancia es p = 0.000, siendo menor que 0.05. Por lo tanto,
se rechaza la hipoétesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alternativa (H1), lo que
sugiere que la variable de calidad de atencion esta significativamente relacionada

con el nivel de satisfaccion.

Objetivo especifico 1: Identificar si existe relacion entre la dimension fiabilidad y

el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.
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A continuacion, planteamos las hipotesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y el nivel de

satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y el nivel de
satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

Se considera un nivel de confianza = 95% (o =.05)

La decision para aceptar o rechazar las hipétesis sera de la siguiente manera:
P (Valor significancia) = 0.05
Si p es menor a 0.05 se rechaza la Ho

Si p es mayor 0.05 se acepta la Ho
Se procede a calcular la correlacion mediante la prueba estadistica Pearson.

Tabla 6
Relacion entre Dimension fiabilidad y la variable Nivel de satisfaccion.

Dimension Nivel de
fiabilidad satisfaccion
Dimension Coeficiente de 1,000 A79™
fiabilidad correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
Pearson N 15,2 156
Nivel de Coeficiente de 479 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 156 156

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La Tabla 6 muestra los resultados obtenidos, revelando un coeficiente de
correlacion de r = 0.479. Esto indica una correlacion positiva moderada entre la
dimensién y la variable. Ademas, el valor de significancia es p = 0.000, siendo
menor que 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alternativa (H1), lo que sugiere que la dimension de fiabilidad esta

significativamente relacionada con el nivel de satisfaccion.
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Objetivo especifico 2: Identificar si existe relacion entre la dimension capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin —
2023.

A continuacion, planteamos las hipotesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimensidn capacidad de respuesta y el

nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023,

H1: Existe relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y el nivel

de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.
Se considera un nivel de confianza = 95% (a =.05)

La decision para aceptar o rechazar las hip6tesis sera de la siguiente manera:
P (Valor significancia) = 0.05
Si p es menor a 0.05 se rechaza la Ho

Si p es mayor 0.05 se acepta la Ho
Se procede a calcular la correlacién mediante la prueba estadistica Pearson.

Tabla 7

Relacion entre dimension Capacidad de respuesta y la variable Nivel de
satisfaccion.

Dimension ]
) Nivel de
capacidad de i -
satisfaccion
respuesta
Dimension Coeficiente de 1,000 450"
capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) . ,000
Pearson N 156 156
Nivel de Coeficiente de 450" 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 156 156

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La Tabla 7 presenta los resultados obtenidos, donde se observa un coeficiente de
correlacion de r = 0.450. Esto indica una correlacion positiva moderada entre la
dimensién y la variable. Ademas, el valor de significancia es p = 0.000, siendo
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menor que 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la
hipdtesis alternativa (H1), lo que sugiere que la dimension de capacidad de

respuesta esta significativamente relacionada con el nivel de satisfaccion.

Objetivo especifico 3: Identificar si existe relacion entre la dimensién seguridad y
el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023,

A continuacion, planteamos las hipotesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension seguridad y el nivel de

satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la dimension seguridad y el nivel de
satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

Se considera un nivel de confianza = 95% (a =.05)

La decision para aceptar o rechazar las hipétesis sera de la siguiente manera:
P (Valor significancia) = 0.05
Si p es menor a 0.05 se rechaza la Ho

Si p es mayor 0.05 se acepta la Ho
Se procede a calcular la correlacion mediante la prueba estadistica Pearson.

Tabla 8
Relacion entre dimension Seguridad y la variable Nivel de satisfaccion.

Dimension Nivel de
seguridad satisfaccion
Dimension Coeficiente de 1,000 297"
seguridad correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Pearson N 15,3 156
Nivel de Coeficiente de ,297 1,000
satisfaccion correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 156 156

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La Tabla 8 muestra los resultados obtenidos, donde se evidencia un coeficiente de
correlacion de rho = 0.297. Esto sugiere una correlacién positiva baja entre la
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dimension y la variable. Ademas, el valor de significancia es p = 0.000, menor que
0.05, lo que lleva al rechazo de la hipdtesis nula (HO) y a la aceptacion de la
hipdtesis alternativa (H1), indicando que la dimension de seguridad esta

significativamente relacionada con el nivel de satisfaccion.

Objetivo especifico 4: Identificar si existe relacion entre la dimension empatia y el

nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023,
A continuacion, planteamos las hipotesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension empatia y el nivel de

satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

Hi: Existe relaciéon significativa entre la dimension empatia y el nivel de

satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.
Se considera un nivel de confianza = 95% (a =.05)

La decision para aceptar o rechazar las hipdtesis sera de la siguiente manera:
P (Valor significancia) = 0.05
Si p es menor a 0.05 se rechaza la Ho

Si p es mayor 0.05 se acepta la Ho
Se procede a calcular la correlacién mediante la prueba estadistica Pearson.

Tabla 9
Relacion entre dimension empatia y la variable Nivel de satisfaccion.

Dimension Nivel de
empatia satisfaccion
Dimension Coeficiente de 1,000 ,308™
empatia correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Pearson N 153 156
Nivel de Coeficiente de ,308 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 156 156

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.

La Tabla 9 muestra los resultados obtenidos, revelando un coeficiente de
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correlacion de r = 0.308. Esto indica una correlacion positiva baja entre la
dimensién y la variable. Ademas, el valor de significancia es p = 0.000, siendo
menor que 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alternativa (H1), lo que sugiere que la dimension de empatia esta
significativamente relacionada con el nivel de satisfaccion.

Objetivo especifico 5: Identificar si existe relacion entre la dimensidn aspectos
tangibles y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

A continuacion, planteamos las hipotesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimensidn aspectos tangibles y el nivel
de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.

H1: Existe relacion significativa entre la dimension aspectos tangibles y el nivel de

satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023.
Se considera un nivel de confianza = 95% (a =.05)

La decision para aceptar o rechazar las hip6tesis sera de la siguiente manera:
P (Valor significancia) = 0.05
Si p es menor a 0.05 se rechaza la Ho
Si p es mayor 0.05 se acepta la Ho

Se procede a calcular la correlacién mediante la prueba estadistica Pearson.

Tabla 10
Relacion entre dimension aspectos tangibles y la variable nivel de satisfaccion.

Dimension Nivel de
aspectos . .,
. satisfaccion
tangibles
Dimensién Coeficiente de 1,000 270
aspectos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) . ,000
Pearson N 156 156
Nivel de Coeficiente de 270" 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 156 156

Nota: Datos obtenidos de las encuestas aplicadas.
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La Tabla 10 exhibe los resultados obtenidos, con un coeficiente de correlacion de
rho = 0.270. Esto sugiere una correlacion positiva baja entre la dimension y la
variable. Ademas, el valor de significancia es p = 0.000, menor que 0.05. Por lo
tanto, se descarta la hipdtesis nula (HO) y se confirma la hipoétesis alternativa (H1),
indicando que la dimension de aspectos tangibles estd significativamente

relacionada con el nivel de satisfaccion.
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Andlisis y Discusion
Los resultados del objetivo general: determinar si existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023,
en la tabla 5; los valores indican que se obtuvo una correlacion positiva moderada
con un coeficiente Rho= 0,497 con una significancia de p=0,000 < 0.05, indicando
que existe una relacion significativa entre calidad de atencién y nivel de
satisfaccion. De tal modo, se pude concluir que a mayor calidad de atencion mayor
sera los niveles de satisfaccion, de tal manera, se aporta que la calidad atencion es
netamente necesaria y determinante para el usuario, ya que depende de ello, el

usuario desarrolla diferentes niveles de satisfaccion.

Los resultados hallados se contrastan y se asemejan con los de Jaramillo-Jimbo et
al (2020) quienes obtuvieron como resultado la correlacién en nivel muy alta y
positiva de R= 0,924 con un nivel de significancia de p=0,000 siendo la relacion
entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion del usuario en el area de consulta
externa de un Hospital de Ambato, asimismo, Sisalema (2019) hallo una correlacion
moderada y relacion significativa entre la calidad de atencién y satisfaccion en
usuarios atendidos en consulta externa en un hospital de guayaquil (Rho=,516
p=0,000), seguidamente, Arce (2022) hallé6 una correlacion positiva alta y
significativa entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario. (rho = ,846; p=
0,000), finalmente Rivera (2019) no coincidieron con los resultados anteriormente
expuesta ya que, segin su hallazgo en base a los promedios de las encuestas, no
hubo satisfaccion ni insatisfaccion de los usuarios segun la media aritmética de 3.5
ya que el promedio de satisfaccion fue 3.62. Concluyendo que, la mayoria de
investigaciones coinciden en los resultados del trabajo de investigacion, se puede
hacer mencidn que los usuarios externos al tener una percepcion adecuada de

calidad de atencion, tienden a demostrar un grado de satisfaccion positivo.

Por consiguiente, se fundamenta segin Albalwei y Ahmed (2021), quienes
mencionan que las opiniones individuales de los pacientes respecto a la calidad de
la atencion resultan significativas, dado que pueden indicar tanto las percepciones
de los pacientes sobre los estandares del hospital como definir como estos pacientes

conceptualizan la calidad. Ademas, las percepciones de los pacientes sobre qué
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constituye la calidad de la atencion se ven influenciadas por su conjunto de normas,
expectativas y vivencias, asi como por su interaccion con la infraestructura de

atencion disponible.

En el objetivo especifico 1: determinar si existe relacion entre la dimension
fiabilidad y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin —
2023, en la tabla 6; los valores indican una correlacién positiva modera con un
coeficiente Rho= 0,479 con una significancia de p=0,000 < 0.05, demostrando que
existe una relacion significativa entre la dimension fiabilidad y variable nivel de
satisfaccion. De tal modo, se pude concluir que a mayor fiabilidad se demuestre
mayor sera los niveles de satisfaccion para los usuarios, de tal manera, se aporta que
la fiabilidad puede fortalecer la confianza del usuario, quienes perciben que pueden
contar con ayuda util que pueden atender sus necesidades logrando la fidelizacién

del usuario.

Estos resultados se asemejan con los de Arce (2022) hallando en su investigacion
una correlacion alta y significativa (Rho= ,731; p = 0,000) entre la dimension
fiabilidad y variable nivel de satisfaccidn en usuarios del servicio de emergencia de
un Hospital de Ica, asimismo, Guzman (2021) hallo una correlacion baja, positiva
y significativa (Rho=,144; p=,006) entre la dimension fiabilidad y la variable nivel
de satisfaccion de los usuarios, finalmente, Bonnie (2019) hallo una relacion
significativa entre la dimension fiabilidad y la variable nivel de satisfaccion (x2 =
261,83; p=,000). Concluyendo que el elemento fiabilidad como parte para brindar
una atencion de calidad debe ser puesto en préactica, ya que, esto le permitira al
usuario percibir confianza al momento de ser atendido generando un nivel de

satisfaccion positivo.

Por este motivo, Diaz (2017) fundamenta que la fiabilidad implica la minimizacion
de errores, la adherencia a las mejores practicas clinicas y el cumplimiento de los
estandares de seguridad y calidad establecidos hacia los pacientes ofreciendo
consistentemente servicios de alta calidad, de tal modo, claramente funciona como
un factor esencial como un estandar de calidad que asegure una buena atencion de

calidad a las personas.
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En el objetivo especifico 2: determinar si existe relacion entre la dimension
capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital
Celendin — 2023, en la tabla 7; los valores indican una correlacion positiva
moderada con un coeficiente Rho= 0,450 con una significancia de p=0,000 < 0.05
siendo una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y
variable nivel de satisfaccion. De tal modo, se pude concluir que a mayor capacidad
de respuesta se desarrolle mayor sera los niveles de satisfaccion en los usuarios, de
tal manera, se aporta que el usuario valoran una atencion rapida y efectiva lo que
una respuesta oportuna por parte de la entidad puede generar percepciones en los
usuarios de que la entidad se preocupa por su bienestar sintiéndose valorados.

Estos resultados se relacionan con los de Bonnie (2019) quien hallo una relacion
significativa (x2 = 93,033; p=,000) entre la dimensién capacidad de respuesta y
variable nivel de satisfaccion en usuarios de un hospital de Lima, asimismo,
Montalvo (2020) hallo una correlacion positiva moderada y significativa
(Rho=,439; p=,000) entre la dimensién capacidad de respuesta y variable
autocuidado, finalmente, Guzman (2021) hallo una correlacion moderada y
significativa (Rho=,611; p=,000) entre la dimension capacidad de respuesta y nivel
de satisfaccion resultados. Concluyendo que el elemento capacidad de respuesta
como un indicador para brindar una atencion de calidad debe ser desarrollado
continuamente, ya que, esto le permitira al usuario percibir un nivel de satisfaccion

positivo.

De esta manera, Kapologwe et al. (2020) enfatizan que este factor se relaciona a la
capacidad de un sistema para responder a las expectativas legitimas de los usuarios
o clientes potenciales acerca de los aspectos de la atencidén que no mejoran la salud
y en términos generales. La capacidad de respuesta del sistema de salud se puede
utilizar como una herramienta para evaluar la calidad de los servicios de salud
prestados a los clientes y ofrecer comentarios tanto a los responsables de la

formulacidn de politicas como a los implementadores.

En el objetivo especifico 3: determinar si existe relacion entre la dimension
seguridad y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin —

2023, en la tabla 8; los valores indican una correlacién positiva baja con un
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coeficiente Rho= 0,297 con una significancia de p=0,000 < 0.05 indicando una
relacion significativa entre la dimension seguridad y la variable nivel de
satisfaccion. De tal modo, se pude concluir que a mayor seguridad se demuestre
mayor serd los niveles de satisfaccion en los usuarios, de tal manera, se aporta la
seguridad puede generar confianza, esto puede influenciar en cuando se solicita
datos personales del usuario los cuales seran protegidos, asimismo en la reduccion
de riesgos para evitar posibles inconvenientes lo que permitird mantener una

relacién a largo plazo con el usuario.

Estos resultados se relacionan con los de Guzmén (2021) quien hallo una
correlacion moderada positiva y significativa entre dimension seguridad y nivel de
satisfaccion (Rho=,596; p = 0,000), asimismo, Arce (2022) hallo una correlacion
positiva alta y significativa (Rho=,718; p=,000) entre la dimension seguridad y
nivel de satisfaccion, finalmente, Paripancca (2019) hallo una correlacion moderada
y significativa (Tau-b= ,614; p=,001). Concluyendo que la dimensién seguridad
como un elemento para brindar una atencién de calidad debe ser desarrollado
continuamente, ya que, esto le permitira al usuario sentirse seguro al momento de

ser atendido generando un nivel de satisfaccion positivo.

Por ello, Lima et al. (2022), fundamentan que una preocupacién importante en los
servicios de atencion médica es la seguridad, asimismo, las organizaciones de salud
deben promover una cultura de seguridad del paciente, un concepto
multidimensional y producto de valores, actitudes, habilidades y valores
individuales y grupales; patrones de comportamiento, para determinar el
compromiso, el estilo y la competencia de los profesionales de la salud servicio para

proteger a los pacientes de errores y eventos adversos.

En el objetivo especifico 4: determinar si existe relacion entre la dimension empatia
y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023, en la
tabla 9; los valores indican una correlacion positiva baja con un coeficiente Rho=
0,308 con una significancia de p=0,000 < 0.05, existiendo una relacion significativa
entre la dimension empatia y variable nivel de satisfaccion. De tal modo, se pude
concluir que a mayor empatia se demuestre mayor sera los niveles de satisfaccion

en los usuarios, de tal manera, se aporta que demostrar empatia puede establecer
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conexiones emocionales con el usuario, lo que, permite que Se sientan
comprendidos tanto en su sentir como en sus inquietudes puede desarrollarse una
relacibn mas amigable, ya que, ser empatico puede fomentar la confianza y el

respeto mutuo.

Estos resultados se relacionan con los de Sisalema (2019) hallo una correlacién
positiva moderada y significativa (rho=,432; p=,000) entre la dimension equidad y
la variable nivel de satisfaccion en los usuarios de consulta externa en un hospital
de Guayaquil, asimismo, Arce (2022) hallo una relacion positiva y significativa
entre la dimension empatia y la variable nivel de satisfaccion en el usuario en el
servicio de emergencia (rho=,750; p = 0,000), finalmente, Paripancca (2019) hallo
una correlacion moderada y significativa (Tau-b = 0.610; p=,000) entre la
dimensién empatia y variable nivel de satisfaccién. Concluyendo que la dimensién
empatia es un factor elemental para propiciar una atencion de calidad y de tal
manera este valor debe ser desarrollado continuamente, ya que, esto le influenciara
al usuario percibir la comprension por parte del personal médico al momento de ser

atendido generando un nivel de satisfaccion positivo.

Por esta razon, Moudatsou et al. (2020) infieren que la empatia, es un denominador
comln para muchos profesionales de la salud, como enfermeras, médicos,
psicologos y trabajadores sociales. EI enfoque centrado en la persona para la
aceptacion incondicional del usuario de la salud y la empatia han sido durante afios
los valores fundamentales en la educacion e implementacion de la practica clinica

social.

En el objetivo especifico 5: determinar si existe relacion entre la dimension aspectos
tangibles y el nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin — 2023,
en la tabla 10; los valores indican una correlacion positiva moderada con un
coeficiente Rho= 0,270 con una significancia de p=0,000 < 0.05 existiendo una
relacién significativa entre la dimension aspectos tangibles y variable nivel de
satisfaccion. De tal modo, se pude concluir que a mayor aspectos tangibles se
demuestre mayor sera los niveles de satisfaccion en los usuarios, de tal manera, se
aporta que en la generacion de una experiencia favorable para el cliente, influyendo

en su percepcion de calidad, confianza y satisfaccidn global. Prestar atencion a estos
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aspectos puede marcar la diferencia entre un cliente contento y uno que decide no

regresar.

Estos resultados se relacionan con los de Sisalema (2019) hallo una correlacion
positiva moderada y significativa entre la dimension entorno y la variable nivel de
satisfaccidn en usuarios atendidos en consulta externa, asimismo, Montalvo (2020)
hallo una correlacién positiva moderada y significativa (rho=,543; p=,000) entre la
dimension aspectos tangibles y variable nivel de satisfaccion, finalmente,
Paripancca (2019) hallo una correlacion moderada y significativa Tau-b = 0.674;
p=,000) entre la dimensidn aspectos tangibles y variable nivel de satisfaccién.
Concluyendo que la dimension aspectos tangibles es otro factor elemental para
propiciar una atencion de calidad y de tal manera se debe evaluar continuamente,
ya que, esto influenciara al usuario conocer las condiciones fisicas del ambiente en
donde serd atendido donde su primera impresion determinard el nivel de

satisfaccion obtenida.

En este sentido, Piedra (2019) afirma que los aspectos tangibles se refieren a los
elementos fisicos que los pacientes observan en el centro de salud. Estos elementos
estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, el
equipo, el personal, los materiales de comunicacién, la limpieza y la comodidad.
De esta manera, estos aspectos desempefian un papel crucial en la percepcién de
calidad por parte del usuario, ya que pueden influir en la primera impresién y en la

confianza hacia la marca o el servicio ofrecido.
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Conclusiones

En el objetivo general; se observa en la tabla 5, una correlacion positiva moderada
y significativa (Rho=0,497; p=0,000) entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion, lo que sugiere que un aumento en la calidad de atencion se relaciona
con un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del Hospital
Celendin en 2023.

En el objetivo especifico 1; se observa en la tabla 6, una correlacion positiva
moderada y significativa (Rho=0,479; p=0,000) entre la dimension de fiabilidad y
el nivel de satisfaccion. Esto indica que un incremento en la fiabilidad esta asociado
con un mayor nivel de satisfaccion entre los usuarios externos del Hospital Celendin
en 2023.

En el objetivo especifico 2; se observa en la tabla 7, una correlacion positiva
moderada y significativa (Rho=0,450; p=0,000) entre la dimension de capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccion. Por consiguiente, un aumento en la capacidad
de respuesta se relaciona con un incremento en el nivel de satisfaccion de los

usuarios externos del Hospital Celendin en 2023.

En el objetivo especifico 3; se observa en la tabla 8, una correlacién positiva baja y
significativa (Rho=0,297; p=0,000) entre la dimension de seguridad y el nivel de
satisfaccion. Esto indica que un aumento en la seguridad se relaciona con un
aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del Hospital Celendin
en 2023.

En el objetivo especifico 4; se observa en la tabla 9, una correlacion positiva baja y
significativa (Rho=0,308; p=0,000) entre la dimension de empatia y el nivel de
satisfaccion, lo que sugiere que un incremento en la empatia esté relacionado con
un aumento en el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del Hospital
Celendin en 2023.

Finalmente, en el objetivo especifico 5; se observa en la tabla 10, una correlacion
positiva baja y significativa (Rho=0,270; p=0,000) entre la dimension de aspectos
tangibles y el nivel de satisfaccion. Esto indica que un aumento en los aspectos
tangibles se asocia con un mayor nivel de satisfaccion entre los usuarios externos
del Hospital Celendin en 2023.
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Recomendaciones

Se recomienda al director del Hospital Celendin, aplicar y desarrollar estdndares de
calidad en los ambientes hospitalarios totalmente equipados con el objetivo de
brindar un servicio de atencion de manera adecuada, con todos los implementos,
atencion y herramientas necesarias que permitan brindar un servicio de alta calidad

en los resultados médicos que necesitan los usuarios.

Se recomienda al personal asistencial, poner en practica un trato amable siendo
empaticos, con la finalidad de atenderlos e informarles los procesos necesarios para
recibir atencién médica con la mayor prontitud sin generar retrasos ni esperas

prolongadas de los pacientes.

Se recomienda a los usuarios que acuden al Hospital Celendin, exigir un servicio
de atencion cumpliendo con los estandares de calidad, con la finalidad de generar
un alto indice de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles con buenas condiciones, entre los usuarios y el personal asistencial,

logrando un nivel de satisfaccion alto en los usuarios que son atendidos.

Se recomienda a la comunidad investigadora, desarrollar una investigacion mas a
fondo sobre el tema involucrando otras variables de estudio bajo un marco
filosofico y una metodologia diferente, teniendo como base los resultados hallados
en esta investigacion, con la finalidad de puedan conocer més sobre la calidad de

atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Anexos

Variables | Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
operacional medicién
Calidad de |La calidad de la|La variable | -Fiabilidad | -Oportunidad de atencion
atencion atencion como un | calidad de _Respeto de orden llegada
constructo de nivel | atencion, consta o
. -Respeto privacidad
macro consta de tres | de cinco
sub facetas centrales: | dimensiones las -Precision diagndstico
excelencia clinica, | cuales son
seguridad del paciente | fiabilidad, ) . .
T _ -Capacidad | -Amabilidad 1al20 Ordinal
y la experiencia de | capacidad de
_ o de respuesta | _~ tasia
pacientes, asimismo, | respuesta,
la excelencia clinica se | seguridad, -Tiempo de duracion de la
define como la | empatia y consulta médica
prevencion de muertes | elementos
prematuras, la mejora | tangibles, los
. . , | -Seguridad -Informacion brindad
de la calidad de la vida | cuales serén g
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y ayudar a la
recuperacion. Esta sub
faceta de la calidad de
la atencion  puede
verse como un
elemento central
indicador de
desempefio dentro del
sector de la salud y
puede interpretarse
como actuacion (Teoh,
et al, 2019).

medidos mediante
un  cuestionario
con una escala de
Likert de: Nada
satisfecho (1),
Insatisfecho  (2),
Medianamente
satisfecho (3),
Satisfecho  (4),
Totalmente
satisfecho (5).

-Empatia

-Elementos

tangibles

-Solucién al problema del

paciente
-Generar confianza

-Ubicacion apropiada de sala

de espera

-Capacidad para entender al

paciente
-Amabilidad del personal
-Claridad en orientaciones

-Paciencia y comprensién

-Personal correctamente

uniformado
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-Materiales e insumos
-Equipamiento
-Limpieza y orden

-lluminacion

Nivel de

satisfaccion

Es una percepcion y
una actitud que un
consumidor puede
tener o ver hacia una
experiencia total de
atencion médica, es un
aspecto

multidimensional que
representa un
marcador clave vital
para la calidad de la
atencion médica

(Asamrew, et al,

La variable
satisfaccion, esta
conformada por
tres dimensiones
las cuales son
dimension
humana, técnico-
cientifica,
entorno, en donde
se empleard un
cuestionario
valorado por una

escala de Likert

-Dimension

humana

-Personal con trato cordial y

amable

-Personal de salud respeta

orden de llegada

-Personal muestra interés vy

respeto en la atencion

-Personal atiende

cuidadosamente

-Personal uniformado y limpio

1al20

Ordinal
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2020).

de: Nada
satisfecho (1),
Insatisfecho  (2),
Medianamente
satisfecho (3),
Satisfecho  (4),
Totalmente
satisfecho (5).

-Técnico-

cientifica

-Entorno

-Comprende indicaciones

sobre medicinas
-Personal con confidencialidad

-Tiempo que dura su consulta

es suficiente

-Sala de espera limpia
-Ambientes ventilados
-Servicios higiénicos limpios

-Recipientes para  separar

residuos solidos

-Sefializacion y ambiente de

confianza
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema

Variables

Obijetivos

Hipdtesis

Metodologia

¢Existe relacion entre la
calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion del
usuario externo del
Hospital Celendin —
20237

Calidad de atencién

Obijetivo general:

Determinar si  existe
relacién entre la calidad
de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario
externo  del

Celendin — 2023.

Hospital

Nivel de satisfaccion

Obijetivos especificos:

- ldentificar si existe

relacion entre la

dimension fiabilidad y el

nivel de satisfaccion del
usuario externo  del
Hospital Celendin -

Hipotesis general:

HO: No existe relacion
significativa entre la
calidad de atencion vy el
nivel de satisfaccion del
usuario  externo  del
Hospital Celendin —

2023.

H1: Existe relacion

significativa entre la
calidad de atencion y el

nivel de satisfaccién del

usuario externo  del
Hospital Celendin -
2023.

Tipo de investigacion:
Bésica

Disefio de investigacion:
No  experimental —

Descriptiva -

correlacional
Poblacién y muestra:

La poblacion es de 261 y
la muestra es de 156
usuarios externos

atendidos en consultorios

externo del Hospital
Celendin, 2023
Técnica e instrumentos

57



2023.

- ldentificar si existe
relacion entre la
dimensién capacidad de
respuesta y el nivel de
satisfaccion del usuario
externo del Hospital
Celendin — 2023.

- ldentificar si existe
relacion entre la
dimension seguridad y el
nivel de satisfaccion del
usuario  externo  del
Hospital Celendin -
2023.

- ldentificar si existe
relacion entre la

dimension empatia y el

de recoleccion de datos:

Encuesta - Cuestionario
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nivel de satisfaccion del
usuario  externo  del
Hospital Celendin -
2023.

- ldentificar si existe
relacion entre la
dimension aspectos
tangibles y el nivel de
satisfaccion del usuario
externo del Hospital
Celendin — 2023.
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de Calidad de atencion (SERVQUAL)

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion

sobre la calidad de atencion en cuanto a la atencion que recibes; por ello marca con

una “X” en el casillero que creas conveniente.

Escala: Nada satisfecho (1), Insatisfecho (2), Medianamente satisfecho (3),
Satisfecho (4), Totalmente satisfecho (5)

facilidad.

Escala de
NE items valoracion
2 134
Fiabilidad
El personal da informes, orienta y explica de manera clara y
1 | adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencion en
consulta externa.
) La consulta con el médico se realiza en el horario
programado.
3 La historia clinica se encuentra disponible en el consultorio
para su atencion.
4 Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con

Capacidad de respuesta

5 | La atencién en modulo de admisidn sea rapida.
6 | Latoma de muestras para analisis de laboratorio sea rapida.
. La toma de examenes radiologicos (radiografia, ecografias,

otros) sea rapida.
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o El suministro de medicina y/o insumos en farmacia sea
rapido.

Seguridad

9 | Durante su atencion en consultorio se respete su privacidad.

10 El meédico le realice un examen fisico completo y minucioso
por el problema de salud que motiva su atencion.

1 El médico le brinda el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud.

1 El médico que atenderd su problema de salud le inspire
confianza.

Empatia

13 El personal de consulta externa le trata con amabilidad,
respeto y paciencia.

1 El médico que le atendera muestre interés en solucionar su
problema de salud.
Que Ud. comprenda la explicacion que el médico le brindara

15 | sobre el tratamiento que recibird: tipo de medicamentos,
dosis y efectos adversos.

16 Que Ud. comprenda la explicacion que el médico le brindara
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran.

Tangible

17 Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
adecuados para orientar a los pacientes.

18 La consulta externa cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompariantes.

19 Los consultorios cuenten con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion.
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20

El consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean

cémodos.
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Cuestionario Satisfaccion del usuario

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion
sobre su satisfaccion en cuanto a la atencion que recibas; para ello marca con una

“X” en el casillero que creas conveniente.

Escala: Nada satisfecho (1), Insatisfecho (2), Medianamente satisfecho (3),
Satisfecho (4), Totalmente satisfecho (5).

i Escala de valoracion
N° Items

1| 2 3 4

Dimensién humana

1 | El personal le brind6 un trato cordial y amable.

El personal de salud respeta el orden de llegada de los

pacientes.

3 | El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.

El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta

sobre su problema de salud.

El personal de salud respeta su privacidad durante la

atencion.

6 | El personal de salud lo atiende cuidadosamente.

El personal de salud se encuentra correctamente

uniformado y limpio.

Técnico-cientifica

8 | Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido.

El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los

medicamentos que le va a entregar.
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10

Ud. comprende las indicaciones relacionadas en cuanto

a las medicinas recabadas.

11

El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a

seguir en su hogar.

12

Le otorgan en Farmacia todos los medicamentos

recetados por el médico.

13

El tiempo que dura su consulta es suficiente.

14

El personal mantiene confidencialidad de su diagndstico.

Entorno

15

La sala de espera de la farmacia esta limpia.

16

La sala de espera de la farmacia tiene buena ventilacion.

17

La sala de la farmacia esta limpia y ordenada.

18

La sala de la farmacia esta bien iluminada.

19

Los bafios que estan cerca de la farmacia estan limpios

permanentemente.

20

Existen recipientes para recolectar residuos sélidos cerca

de la farmacia.
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Anexo 4. Evaluacion de juicios de expertos

UNIVERSIDAD SAN PEDRO FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

Fecha: 03 de noviembre del 2023

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I. Informacion General:
Nombre y apellidos del validador: Mg. Abdel Vidal Zanabria Salinas

Especialidad: Maestro en administracion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Calidad de atencién

(SERVQUAL)

Autor del instrumento: Paripancca (2019) adaptado por Vilchez Barboza, Blanca.

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Calidad de atencion y nivel de satisfaccién del usuario externo del Hospital Celendin
—2023.

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a
cada criterio formulado.

I1. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
evaluacion cualitativos - buen
del cuantitativos o
instrumento (1-9) (10-13) (14- (17-18) (19-20)
16)

Claridad (Esta formulado 17
con lenguaje apropiado?

Objetividad (Esta expresado 18
con conductas
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de 20
la ciencia y calidad?

Organizacion ¢EXiste una 19
organizacion logica del
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos 19
en cantidad y calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para 19
cumplir con los
objetivos?

Consistencia ¢(Basado en el 20
aspecto tedrico
cientifico del tema

de estudios?

Coherencia (Entre las 18
hipotesis, dimensiones e
indicadores?
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Proposito

¢;Las estrategias
responden al

proposito del estudio?

19

Conveniencia

¢Genera nuevas
para

y
construccion de

la investigacion

pautas

teorias?

19

Sumatoria parcial

53

117

Sumatoria total

170

Valoracidn cuantitativa (Sumatoria Total

x 0.005)

0.85

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50 -0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80 -0,89 Validez buena
0,90 -1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

Coeficiente de
Validez
170 =0.85

Abdel Vidal Zanabria Salinas

DNI: 29271376
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I. Informacion General:

Nombre y apellidos del validador: Mg. Abdel Vidal Zanabria Salinas

Fecha: 03 de noviembre del 2023

Especialidad: Maestro en administracion

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Calidad de atencién —

SERVQUAL.

Autor del instrumento: Paripancca (2019) adaptado por Vilchez Barboza, Blanca.

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin
—2023.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a
cada criterio formulado.

I1. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
evaluacion cualitativos - buen
del cuantitativos 0
instrumento (1-9) (10-13) (14- (17-18) (19-20)
16)

Claridad (Esta formulado 17
con lenguaje apropiado?

Objetividad (Esta expresado 18
con conductas
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de 18
la ciencia y calidad?

Organizacion (EXxiste una 18
organizacion logica del
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos 20
en cantidad y calidad?

Intencionalidad | ¢Adecuado para 20
cumplir con los
objetivos?

Consistencia (Basado en el 20
aspecto tedrico
cientifico del tema

de estudios?

Coherencia ¢Entre las 18
hip6tesis, dimensiones e
indicadores?

Propésito ¢Las estrategias 19
responden al
proposito del estudio?
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Conveniencia ¢ Genera nuevas pautas 19
para
la investigacion
y
construccién de teorias?
Sumatoria parcial 89 98
Sumatoria total 187
Valoracidn cuantitativa (Sumatoria Total 0.935

x 0.005)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50 -0,59 Validez muy baja
0,60 —-0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90 -1,00 Validez muy buena

Coeficiente de
Validez
187 =0.93

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacién aceptable

e

MI Zanabria Salinas

DNI: 29271376

68




VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I. Informacién General:
Nombre y apellidos del validador: Mg. Maldonado Alvarez, Silvia Angelica.

Fecha: 03/11/2023

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Calidad de atencién
(SERVQUAL).

Especialidad: Gerencia de servicios de salud.

Autor del instrumento: Paripancca (2019) adaptado por Vilchez Barboza, Blanca.

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinioén sobre el instrumento de la investigacidn titulada:

Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario externo del Hospital Celendin
—2023.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a
cada criterio formulado.

I1. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
evaluacién cualitativos - bueno
del cuantitativos (1-9) (10-13) (14- (17-18) (19-20)
instrumento 16)

Claridad (Esta formulado 18
con lenguaje apropiado?

Objetividad (Esta expresado 18
con conductas
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de 17
la ciencia y calidad?

Organizacion ¢Existe una 20
organizacion logica del
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos 20
en cantidad y calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para 20
cumplir con los
objetivos?

Consistencia ;Basado en el 20
aspecto tedrico
cientifico del tema

de estudios?

Coherencia (Entre las 17
hipétesis, dimensiones e
indicadores?

Propésito ¢Las estrategias 19
responden al
propésito del estudio?
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Conveniencia ¢Genera nuevas pautas 20
para
la investigacion
y
construccion de teorias?
Sumatoria parcial 70 119

Sumatoria total

189

Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total

x 0.005)

0.95

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

1. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50 -0,59 Validez muy baja
0,60 —-0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90 -1,00 Validez muy buena

Coeficiente de Validez
189 =0.95

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Mg. Maldonado Alvarez, Silvia Angelica

DNI: 06723297
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

IV.Informacion General:

Nombre y apellidos del validador: Mg. Maldonado Alvarez, Silvia Angelica.
Fecha: 03/11/2023  Especialidad: Gerencia de servicios de salud.

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Satisfaccion del usuario.

Autor del instrumento: Paripancca (2019) adaptado por Vilchez Barboza, Blanca.

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Calidad de atencion y nivel de satisfaccién del usuario externo del Hospital Celendin
—2023.

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a
cada criterio formulado.

V. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
evaluacién cualitativos - bueno
del cuantitativos (1-9) (10-13) (14- (17-18) (19-20)
instrumento 16)

Claridad (Esta formulado 18
con lenguaje apropiado?

Objetividad (Esta expresado 18
con conductas
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de 17
la ciencia y calidad?

Organizacion ¢Existe una 20
organizacion logica del
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos 20
en cantidad y calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para 20
cumplir con los
objetivos?

Consistencia ;Basado en el 20

aspecto tedrico
cientifico del tema
de estudios?

Coherencia

(Entre las 17
hipétesis, dimensiones e
indicadores?
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Propdsito ¢Las estrategias 19
responden al
propdsito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas 20

para

y

la investigacion

construccién de teorias?

Sumatoria parcial

70

119

Sumatoria total 189
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total 0.95
x 0.005)
Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
VI. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.
Intervalos Resultados Coeficiente de Validez
0,00 -0,49 Validez Nula 189 =0.95
0,50 -0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80 -0,89 Validez buena
0,90 -1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Mg. Maldonado Alvarez, Silvia Angelica

DNI: 06723297
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I. Informacion General:

Nombre y apellidos del validador: Dra. Navidad Berlanga, Esther Evangelina
Fecha: 03/11/2023 Especialidad: Gestion en salud

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario de Calidad de atencion
(SERVQUAL).

Autor del instrumento: Paripancca (2019) adaptado por Vilchez Barboza, Blanca.

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinion sobre el instrumento de la investigacidn titulada:

Calidad de atencion y nivel de satisfaccién del usuario externo del Hospital Celendin
—2023.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su
opinion respecto a cada criterio formulado.

I1. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
evaluacién cualitativos - bueno
del cuantitativos (1-9) (10-13) (14- (17-18) (19-20)
instrumento 16)
Claridad ¢Esta formulado 18
con lenguaje apropiado?
Objetividad (Esta expresado
con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de
la ciencia y calidad? 18
Organizacion ¢Existe una
organizacion logica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos
en cantidad y calidad? 19
Intencionalidad ¢Adecuado para
cumplir con los 19
objetivos?
Consistencia ¢(Basado en el
aspecto tedrico
cientifico del tema 18
de estudios?
Coherencia ¢Entre las
hipétesis, dimensiones e 19
indicadores?

73




Proposito ¢Las estrategias

responden al 19
propdsito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas
para
la investigacion 19
y.
construccidn de teorias?
Sumatoria parcial 72 95

Sumatoria total 167
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total 0.83
x 0.005)
Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
1. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.
Intervalos Resultados Coeficiente de Validez
0,00-0,49 Validez Nula 167 =0.83
0,50 -0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80 -0,89 Validez buena
0,90 -1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

— " (),
wr)I—(:&\\ ,“__.A._\JZ

—

Dra. Navidad Berlanga, Esther Evangelina
DNI: 08706742
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
IV.Informacion General:
Nombre y apellidos del validador: Dra. Navidad Berlanga, Esther Evangelina
Fecha: 03/11/2023 Especialidad: Gestion en salud
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario Satisfaccion del usuario

Autor del instrumento: Paripancca (2019) adaptado por Vilchez Barboza, Blanca
Evelin

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su
opinioén sobre el instrumento de la investigacidn titulada:

Calidad de atencion y nivel de satisfaccién del usuario externo del Hospital Celendin
—2023.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a
cada criterio formulado.

V. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
evaluacién cualitativos - bueno
del cuantitativos (1-9) (10-13) (14- (17-18) (19-20)
instrumento 16)
Claridad ¢Esta formulado 19
con lenguaje apropiado?
Obijetividad (Esta expresado 19
con conductas
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de 19
la ciencia y calidad?
Organizacion ¢Existe una 18
organizacion logica del
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos 17
en cantidad y calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para 18
cumplir con los
objetivos?
Consistencia (Basado en el 19

aspecto tedrico
cientifico del tema
de estudios?
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Coherencia ¢Entre las 19
hipotesis, dimensiones e
indicadores?

Propdsito ¢Las estrategias 19

responden al

propdsito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas 20
para
la investigacion
y
construccién de teorias?
Sumatoria parcial 53 134

Sumatoria total

187

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total

x 0.005)

0.93

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

VI.

Nota:

Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido
en el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80 -0,89 Validez buena
0,90 -1,00 Validez muy buena

Coeficiente de Validez
187 =0.93

El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

— / o 9,
Frton | seds

Dra. Navidad Berlanga, Esther Evangelina

DNI: 08706742
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Anexo 5. Confiabilidad de instrumentos

Variable: Calidad de atencion

Estadisticas de
fiabilidad - Variable
Calidad de atencion

Alfa de M de
Cronbach elementos

871 20

Variable: Satisfaccion

Estadisticas de
fiabilidad - Variable
Nivel de satisfaccion

Alfa de N de
Cronbach elementos

,908 20
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Anexo 6. Base de datos

Variable Calidad de atencién

D5

P20

P19

P18

P17

D4

P16

P15

P14

P13

D3

P12

P11

P10

P9

D2

P8

P7

P6

P5

D1

P4

P3

P2

P1

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
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70

79



71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
115

116
117
118
119

120
121
122
123

124
125

126
127

128
129

130
131
132
133

134
135

136
137
138
139

140
141
142
143

144
145

146
147
148
149

150
151
152
153

154
155

156
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Variable Satisfaccién del usuario

D3

P20

P19

P18

P17

P16

P15

D2
P11

P14

P13

P12

P10

P9

P8

D1

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

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
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55

56
57
58

59
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62
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64
65
66
67
68
69
70
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72

73

74
75
76
77

78

79

80
81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100
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103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118

119
120
121
122
123
124
125

126
127
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129
130
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136
137
138
139
140
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142
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144
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147

148
149
150
151
152
153
154
155

156
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Anexo 7. Permiso de aplicacion de instrumento

“Aiio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la

conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Celendin, 27 de noviembre del 2023
Sr.
QF. Fredy Jesus Aylas Quispe.

Director del Hospital Celendin

Presente. —

Reciba el saludo de la Bach. Vilchez Barboza Blanca Evelin, con cddigo
3616200035 e identificado con DNI 4109304, de la Universidad San Pedro, para
felicitarle por su exitosa gestion y en esta oportunidad solicitarle el permiso debido
para facilitar la ejecucion de la investigacion titulada “CALIDAD DE ATENCION
Y NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL
CELENDIN — 2023”, permitiéndome aplicar los instrumentos de investigacion,
para obtener informacion de estricto uso académico.
Agradezco anticipadamente el apoyo a la investigacion cientifica,

Brindandome las facilidades del caso.

Atentamente,

FIRMA
Blanca Evelin Vilchez Barboza
DNI: 4109304
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Anexo 8. Formato de publicacién en repositorio

USP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

VILCHEZ BARBOZA BLANCA EVELIN 41093048 | evelinvilchez13@gmail.com
Apellidos y Nombres DNI Correo Electrénico
2. Tipo de Documento de Investigacion
X | Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional Trabajo Académico Trabajo de Investigacion

3. Grado Académico o Titulo Profesional '

| Bachiller | X | Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad Maestria | Doctorado
4. Titulo del Documento de Investigacion

CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
DEL HOSPITAL CELENDIN - 2023

5. Programa Académico

ADMINISTRACION

6. Tipo de Acceso al Documento

X | Abierto o Publico *(info eu-repo/semantics/openAccess) Acceso gido * (info: P “

(*)Encaso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del ArchivoDigital
Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o tituloprofesional.
B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS >
El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra a todo el documento.
s
=
[a]
s
e
=
Lugar Dia Mes Afo
Chimbote 08 03 2025
Firma
Importante
Seg iin Resolucion de Ct 1033-2011 D, deTrabajos de on para optar C rado: és y Titulos Prof! Art 8 inciso 82

Ley N'30035. Ley que regula el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Acceso Abierto y D.S 006-2015-PCM
Si el autor eligié eltipo de acceso abierto o piiblico, otorga a la Universidad San Pedro una licencia no exclusiva, para que se pueda hacer arreglos de forma en laobray difundir enel Repositorio
Institucional Digital. Respetando siempre los Derechos de Autor yPropiedad Intelectual de acuerdo yen el Marco de laLey 822.

& Encasode que elautor effa la seg peidn, inicamente los datos del autor y laobra, Ie N 004 -2016-CONCYTEC-DECC (Numerales 5.2 y 6.7) que norma
$ Laslicencias Creative Commons(CC)es flexiblesy
it ifusion de ion, br isticas y cientificas, entre otros. también i | ga el crédito por suobra
§ Seginelinciso12.2, delarticulol 6 P é it TIL y
escuelas de educacion superior tienen como obligacion registrar todos los trabajos de mvestigacion y proyectos, incluyendo los metadatos en sus repositorios institucionales precisando si son de
acceso abierto o restringido, los cuales serdn px r por i T, a travé 10 ALICIA”

Nota. - En caso de falsedad en los datos, se procederd de acuerdo a ley (Ley 27444, art. 32, mim. 32.3)

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | Repositorio Institucional Digital
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Anexo 9. Reporte de similitud

CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO DEL HOSPITAL CELENDIN - 2023.

INFORME DE ORIGINALIDAD

23:. 21s 154

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABA)JOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 6
Trabajo del estudiante %
repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet p 3%

Submitted to Universidad Nacional de San 2%

Cristébal de Huamanga

Trabajo del estudiante

redi.unjbg.edu.pe

Fuente deln(erget 2%

repositorio.continental.edu.pe 1
Fuente de Internet %

u www.repositorio.autonomadeica.edu.pe 1
Fuente de Internet %

repositorio.utea.edu.pe 1
Fuente de Internet %

repositorio.uss.edu.pe 1 %

Fuente de Internet
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tesis.ucsm.edu.pe

Fuente de Internet

—
o

repositorio.usmp.edu.pe

Fuente de Internet

1w

—
—

repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuente de Internet

1%

H

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

1w

repositorio.untumbes.edu.pe
Fuege de Internet p <1 %
repositorio.ucp.edu.pe
Fuenpte de Internet p p <1 %
Submitted to Universidad de San Martin de <1 %
Porres
Trabajo del estudiante
Sul?mltt.ed to Michigan Technological <1 %
University
Trabajo del estudiante
repositorio.unac.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
Submitted to Universidad Alas Peruanas <1
Trabajo del estudiante %
bertesis.unmsm.edu.pe
Eznte de Internet p <1 %
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Submitted to

20 : . : <l%
consultoriadeserviciosformativos
Trabajo del estudiante

Subr:mtted to Universidad Catodlica de Santa <1 %
Maria
Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Peruana Los Andes <1
Trabajo del estudiante %

Submitted to Universidad Inca Garcilaso de la <1 %
Vega
Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Tecnologica de los <1 %
Andes
Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad de San Martin de <1 %
Porres
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Estatal de Milagro

Trabajo del estudiante g <1 %
Submitted to Universidad Privada San Pedro

Trabajo del estudiante <1 %
Submitted to Universidad Andina Nestor

28 <l%
Caceres Velasquez
Trabajo del estudiante
Submitted to unjb

Trabajo del estudiante J g <1 %

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias <6 words

Excluir bibliografia ~ Activo
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