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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la satisfaccion del asegurado
al SIS y la calidad de atencidn que brindan los profesionales en los consultorios externos
del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024. Se llevo a cabo una
investigacion aplicada, con un disefio no experimental, transversal y de tipo correlacional.
La poblacién estuvo conformada por 150 pacientes asegurados al SIS, de los cuales se
obtuvo una muestra de 109. Los resultados indican que el 89.0% de los asegurados
reportaron una alta satisfaccion, de los cuales el 87.2% percibio la calidad de atencion
como buena. En la dimension estructura, el 62.4% de los asegurados con alta satisfaccion
considerd buena la calidad de atencion, mientras que en la dimensidon procesos esta
percepcion alcanzdé el 89.0%. Asimismo, el 90.8% de los asegurados con alta satisfaccion
valoraron positivamente la dimension resultados. El coeficiente de correlacion de Pearson
(r=10.165) mostro una relacion positiva pero débil entre calidad de atencion y satisfaccion,
sin significancia estadistica (p > 0.05). Se concluye que, aunque la calidad de atencion es
mayormente percibida como buena, su influencia en la satisfaccion del asegurado no es

determinante.



ABSTRACT

The study aims to determine the relationship between satisfaction with SIS security and
the quality of attention to outpatient consultations of the Establecimiento de Salud
Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024. 1t carried out an applied investigation, with a non-
experimental, transversal and correlative type project. The population is based on 150 SIS
certified patients and 87.2% of patients received a maximum of 109. Results indicate that
89.0% of patients report high satisfaction and 87.2% of patients receive the same level of
attention. In the structural dimension, the 62.4% of assurances with great satisfaction
considering the quality of attention, although the process dimension was perceived as the
89.0%. As a result, 90.8% of those who were evaluated with great satisfaction positively
value the magnitude of the results. The Pearson correlation coefficient (r = 0.165) seems
to have a positive relationship, but there is little quality of attention and satisfaction,
without statistical significance (p > 0.05). It is concluded that, although the quality of
attention is mainly permitted to your view, your influence on safety satisfaction is not

decisive.



INTRODUCCION

Antecedentes y fundamentacion cientifica

A nivel internacional, Sreedhar et al. (2024) en India, realizaron un estudio que tuvo como
objetivo evaluar la relacion entre la calidad de la atencion en consultorios externos y la
satisfaccion del paciente. Utilizando un disefio transversal y una metodologia cuantitativa,
se encuesto a 467 pacientes sobre aspectos como la comunicacion con los profesionales
de salud, la limpieza de las instalaciones y la competencia técnica percibida. Los
resultados mostraron que la calidad de la comunicacion y la limpieza de las instalaciones
estan significativamente asociadas con una mayor satisfaccion del paciente, especialmente
entre aquellos con un nivel educativo mas alto. Se concluy6 que la empatia del personal y
la competencia técnica son factores esenciales para mejorar la percepcién de calidad en

los servicios de salud.

Cunha et al. (2023) en Portugal, realizaron un estudio que tuvo como objetivo analizar los
factores determinantes en la satisfaccion del paciente en servicios de salud a nivel global.
Con una metodologia que empleaba un disefio observacional y un enfoque transversal, la
investigacion incluyd una muestra de pacientes de consultorios externos en hospitales de
diversos paises. A través de encuestas estructuradas, se evaluaron variables como
comunicacion meédico-paciente, eficacia del personal, y elementos del ambiente
hospitalario como la seguridad y la tecnologia. Los resultados indicaron que la interaccion
empatica y eficaz entre el personal médico y los pacientes fue crucial para aumentar la
satisfaccién, junto con la percepcion de seguridad y modernidad en los servicios. Se
concluyé que la calidad en la atencion es multidimensional, involucrando factores

humanos y tecnoldgicos para una experiencia positiva del usuario.

A nivel nacional, Sime (2023), en un estudio realizado en Lambayeque, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de

los pacientes en el consultorio externo. Utilizé una metodologia cuantitativa, con un



disefio no experimental, correlacional y transversal. La investigacion se basé en una
muestra de 100 pacientes. Los resultados muestran que, el 69% de los participantes
calificaron la calidad de atencion como buena, considerando dimensiones como fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Asimismo, el grado de
satisfaccion general fue del 75%. Se concluy6 que existe una relacion estadisticamente
significativa y positiva alta entre la calidad de atencién brindada y la satisfaccion de los

pacientes asistentes al consultorio externo.

Teran (2023), en su investigacion realizada en Lima, tuvo como objetivo describir la
calidad del servicio de atencion en los consultorios externos de un hospital publico. La
metodologia fue cuantitativa de tipo aplicada y descriptiva, con un disefio transversal no
experimental, con una muestra de 365 pacientes. Los resultados mostraron que el 48.59%
de los usuarios tenian percepciones positivas del servicio, mientras que el 51.41% califico
la calidad del servicio como "En proceso de mejora”. Las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles presentaron niveles de
satisfaccion entre el 26.03% y el 58.25%. Se concluyé que, los pacientes tenian
expectativas altas, pero percepciones bajas respecto al servicio recibido en los consultorios

externos del hospital publico.

En la investigacion realizada por Chaupin (2023) en Tingo Maria, tuvo como objetivo
evaluar la relacion entre la calidad de los servicios de salud y la satisfaccion de los usuarios
afiliados al SIS en el centro de salud Hermilio Valdizan. La investigacion empleé una
metodologia cuantitativa de tipo aplicada y correlacional, con un método deductivo, no
experimental y un disefio transversal. La poblacion estuvo compuesta por 271 usuarios
del SIS. Se utilizé6 un cuestionario SERVQUAL. Los resultados revelaron que los
elementos tangibles, la capacidad de respuesta y la seguridad tenian una correlacién baja
positiva con la satisfaccion, mientras que la calidad general del servicio mostré una
correlacion moderada positiva con la satisfaccion de los usuarios. Se concluyo que una
mejor calidad en los servicios de salud esta moderadamente asociada con una mayor

satisfaccion entre los usuarios afiliados al SIS.



Carhuamaca (2023), en un estudio realizado en Lima, tuvo como objetivo determinar la
percepcion de las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de
crecimiento y desarrollo (CRED) de un establecimiento de primer nivel de atencion. La
investigacion utilizé un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, descriptivo
y de corte transversal, y una muestra de 120 madres atendidas. Para la recoleccion de
datos, se utiliz6 un formulario tipo Likert. Los resultados indicaron que el 70.7% de las
madres percibieron la atencion de enfermeria como favorable, mientras que el 29.3% la
consideraron medianamente favorable. Las dimensiones interpersonal y técnico-cientifica
fueron mayoritariamente percibidas como favorables, con un 72.8% y 70.6%,
respectivamente. En la dimension entorno, el 75% percibi6 la atencién como
medianamente favorable. Se concluyd que, la percepcion de la calidad de atencién de
enfermeria en el consultorio CRED fue mayoritariamente favorable, destacando las

dimensiones interpersonal y técnico-cientifica.

En un estudio realizado por Ccallo (2023) en Arequipa, se plante6 como objetivo
determinar la frecuencia e influencia de los factores sociodemogréaficos en la percepcién
de calidad de atencidn y satisfaccion de los pacientes. La investigacion utilizé una
metodologia observacional, prospectivo con un disefio descriptivo transversal, con una
muestra de 126 pacientes. Los resultados mostraron que el 82.5% de los participantes eran
mujeres, el 63.5% tenia menos de 29 afios, y el 50.8% pertenecia a un nivel
socioecondmico bajo. La satisfaccion general alcanz6 un 66.7%, siendo los factores mas
influyentes la juventud, bajo nivel educativo, dependencia econdémica y la procedencia
rural. El estudio concluy6 que los factores sociodemogréaficos influyen significativamente
en la percepcién de la calidad de atencion en el servicio de salud, destacando que la
atencion a grupos vulnerables requiere una mayor personalizacién para mejorar la

satisfaccion.

En el estudio realizado por Diaz (2022) en Lima, se plante6 como objetivo determinar la
influencia de la calidad de atencion en el nivel de satisfaccion de los pacientes asegurados

del SIS. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental y



correlacional, y la poblacion estuvo compuesta por 163 usuarios. Los resultados revelaron
que el 43.56% de los usuarios percibieron una alta calidad en la atencion recibida,
destacando un trato cortés y oportuno, especialmente en situaciones de emergencia.
Ademas, el 54.60% reportd un alto nivel de satisfaccion, atribuido a una atencién
personalizada y confiable. El coeficiente de Rho de Spearman evidencié una fuerte
asociacion positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario. Se concluyo
que, una atencion percibida como de alta calidad estd directamente relacionada con

mayores niveles de satisfaccion en los pacientes.

Cruzado y Malaver (2022) realizaron un estudio en Cajamarca con el objetivo de evaluar
la relacion entre la calidad de atencion brindada por el personal de enfermeria y el nivel
de satisfaccion de los usuarios externos del Centro de Salud La Tulpuna. Se emple6 una
metodologia cuantitativa, descriptiva con un disefio corte transversal y correlacional, con
una muestra de 218 usuarios. Los resultados indicaron que el 63.8% de los usuarios tenian
entre 18 y 30 afios, y el 99.1% eran mujeres. En cuanto a la calidad de atencion, el 65%
percibid un respeto regular, el 51.4% consider0 la atencion oportuna, y el 70.2% valoré
positivamente la orientacion recibida. Respecto a la satisfaccion, el 83.9% de los usuarios
se sintieron muy satisfechos en la dimension de empatia. El estudio concluyé que existe
una relacion significativa entre la calidad de atencion percibida y la satisfaccion de los

usuarios.

En el estudio de Sandoval (2022) en Ayacucho, tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios atendidos en consultorios
externos del Centro de Atenciéon Primaria Metropolitano 111, EsSalud Ayacucho. La
metodologia fue aplicada, con un disefio descriptivo-correlacional, cuantitativo y de corte
transeccional. Se emplearon encuestas, en una muestra de 128 pacientes. Los resultados
indicaron que el 52.3% de los pacientes percibieron la calidad de atencion como regular y
el 60.2% estaban medianamente satisfechos. Se hallé una relacion positiva moderada entre
ambas variables. Ademas, en la dimension de aspectos tangibles, la mayoria calificé la

atencion como regular, con una satisfaccién moderada. El estudio concluyd que, la calidad



de atencion fue percibida mayoritariamente como regular, lo que se relaciond con una

satisfaccion moderada en los consultorios externos.

De acuerdo con Romero (2021) realizdé un estudio en Chiclayo con el objetivo de
determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del consultorio externo de pediatria en
relacion con la calidad de atencion en el Policlinico Chiclayo Oeste-EsSalud. El estudio
empled una metodologia descriptiva de disefio transversal, utilizando cuestionarios de
expectativas y percepcion con 22 preguntas. La muestra estuvo conformada por 300
usuarios. Los resultados mostraron que el 71.43% de los pacientes estaban levemente
satisfechos con la atencidn recibida, lo que sugiere una satisfacciéon moderada. El estudio
concluyd que existen areas en la calidad de atencién que requieren mejoras para

incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios del consultorio externo de pediatria.

Herndndez y Vargas (2021) realizaron un estudio en el Centro de Salud Pachacutec,
Cajamarca, con el objetivo de establecer la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario. La investigacion fue cuantitativa, correlacional y de disefio
transversal y no experimental, utilizando encuestas aplicadas a una muestra de 94
personas. Los resultados indicaron que la mayoria de los participantes eran mujeres
mayores de 30 afios con educacion secundaria. En cuanto a la calidad de atencién, el 77%
de los usuarios la calificaron como regular, siendo la dimensidn técnico-cientifica la mejor
evaluada. No obstante, el 69.15% de los encuestados expresaron insatisfaccion,
destacando los aspectos tangibles como los menos valorados. Concluyeron que una
percepcion mayoritaria de atencion regular y una prevalencia de insatisfaccion entre los

usuarios del centro.

Acufa (2020) realiz6 un estudio en Lambayeque con el objetivo de evaluar el nivel de
satisfaccion de los afiliados al Seguro Integral de Salud (SIS) en el Hospital Regional
Docente Las Mercedes de Chiclayo. Con una metodologia descriptiva, prospectiva y de
disefio transversal, abarco una muestra de 368 usuarios del SIS. Los resultados mostraron
que el 50.2% de los usuarios tenian entre 39 y 59 afios, el 64.9% eran mujeres y el 45%

tenian instruccién primaria. En cuanto a la satisfaccion, el 75.8% se mostrd satisfecho con



la consulta externa, el 70.2% con la hospitalizacién, y el 63.1% con el servicio de
emergencia, consolidando una satisfaccion general del 64.2%. El estudio concluyé que
los usuarios del SIS en el Hospital Regional Docente Las Mercedes presentan un nivel de

satisfaccion moderado en los distintos servicios del hospital.

Dentro de la fundamentacion se exploran los conceptos y teorias fundamentales que
sustentan la medicion de la satisfaccion del paciente, asi como los enfoques metodoldgicos
utilizados para evaluar esta variable en el contexto de los servicios de salud. A través de
esta revision, se busca establecer un marco teérico que soporte el andlisis de la relacién

entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario.

La investigacion sobre la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
en los servicios de salud se fundamenta en varias teorias clave que abordan tanto la calidad
del servicio como la percepcion del usuario. Estas teorias proporcionan un marco
conceptual robusto para entender como se desarrollan y se influyen mutuamente estos dos

aspectos cruciales en la atencion médica.

Para fundamentar la investigacion, es pertinente recurrir a teorias de enfermeria que
aborden la calidad del cuidado en el ambito de la salud publica y la satisfaccion del

paciente.

La teoria de los Cuidados Humanizados de Jean Watson, que enfatiza la importancia de
un enfoque centrado en el paciente, considerando no solo sus necesidades fisicas, sino
también sus aspectos emocionales, sociales y espirituales. La teoria postula que el cuidado
humanizado se traduce en una experiencia de atencion de calidad, donde el profesional de
salud actla con empatia y respeto, elementos esenciales para la satisfaccion del paciente.
La interaccion entre profesional y paciente debe fundamentarse en el respeto y la
comprension, promoviendo una conexion genuina que permita al paciente sentirse
valorado y escuchado, lo cual impacta directamente en su percepcion de calidad del
servicio (Watson, 2019).

En el contexto de los servicios de salud publicos y los asegurados SIS, la teoria de Watson



es especialmente relevante, ya que la poblacion atendida en estos espacios a menudo
enfrenta barreras socioecondémicas que limitan su acceso a una atencion de salud
adecuada. En este sentido, la calidad de la atencion no solo debe medirse a traves de
indicadores técnicos o administrativos, sino también considerando la capacidad de los
profesionales para ofrecer un cuidado compasivo y cercano. La percepcién de calidad en
la atencion esta fuertemente influenciada por la experiencia emocional del paciente
durante su tratamiento, y que el compromiso del personal en brindar un trato humanizado

es crucial para mejorar la satisfaccion general (Ruiz et al., 2021).

Ademaés, el modelo de Calidad Total de Donabedian, que clasifica la calidad en tres
dimensiones: estructura, proceso y resultado, proporcionando un marco para evaluar tanto
los recursos disponibles como las interacciones en el acto de cuidado y los efectos sobre
la salud del paciente (Donabedian, 2018). Esta estructura es esencial para entender la
satisfaccion del paciente, ya que elementos como la infraestructura, la atencion
personalizada, y los resultados percibidos contribuyen a una percepcién positiva del
servicio recibido. Hernandez y Rodriguez (2023) han demostrado que la implementacién
de estandares de calidad que abarquen estas dimensiones en centros de atencion primaria
mejora significativamente los indices de satisfaccion de los usuarios del sistema de salud

publica.

La investigacion se fundamenta en una combinacion de teorias que abordan diferentes
aspectos de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Estas teorias proporcionan
un marco conceptual sélido para comprender cémo se percibe y se evalla la calidad de la
atencion en los servicios de salud, y cdmo esta percepcion influye en la satisfaccion del

usuario.

La calidad de atencién en los servicios de salud es una variable fundamental para
garantizar la satisfaccion del paciente y mejorar los resultados de salud. Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la calidad de atencion se define como "el grado
en que los servicios de salud para individuos y poblaciones aumentan la probabilidad de

obtener los resultados de salud deseados y son consistentes con el conocimiento



profesional actual” (OMS, 2020).

En el ambito de la calidad de atencion, las expectativas y percepciones de los pacientes
juegan un papel crucial, ya que estas influyen directamente en su satisfaccion y en su
percepcion global de la atencion recibida. Las expectativas de los pacientes en relacion
con la calidad de atencion estan moldeadas por sus experiencias previas, el conocimiento
sobre su condicién de salud, la informacion disponible sobre los servicios de salud y las
recomendaciones de terceros. Segun Gonzalez et al. (2021), las expectativas son
fundamentales porque establecen un estandar contra el cual los pacientes evallan la
calidad de los servicios recibidos. Si las expectativas de los pacientes son altas y los
servicios de salud cumplen o superan estas expectativas, la satisfaccion seré elevada. Por
el contrario, si los servicios no alcanzan las expectativas, los pacientes pueden sentirse
insatisfechos, incluso si la atencidn es técnicamente adecuada (Gonzales et al., 2021, pp.
62-63).

Las percepciones de los pacientes sobre la calidad de atencion se refieren a como ellos
interpretan y evalUan la experiencia de atencion que reciben. Estas percepciones estan
influenciadas por varios factores, incluyendo la comunicacion con los profesionales de
salud, la empatia y cortesia mostradas por el personal, la puntualidad y eficiencia del
servicio, y la claridad de la informacion proporcionada. Martinez (2016) destacan que la
percepcion de los pacientes sobre la calidad de atencion es un determinante clave de su
satisfaccion global y de su adherencia a los tratamientos recomendados. La percepcién
positiva de la atencion recibida no solo mejora la satisfaccion del paciente, sino que
también puede conducir a mejores resultados de salud debido a una mayor adherencia a
los tratamientos (Martinez, 2016, p. 183).

La calidad de atencidn en los servicios de salud es un concepto multidimensional que se
articula a través de diversos componentes esenciales, cada uno de los cuales contribuye al
objetivo final de proporcionar cuidados efectivos y satisfactorios a los pacientes (UNIR,
2021). Una de las dimensiones fundamentales de la calidad de atencion es la estructura.

Esta dimension se refiere a los aspectos fisicos y organizativos de los servicios de salud,



que incluyen la infraestructura, el equipamiento, la disponibilidad de medicamentos y los
recursos humanos. Arce (2019), manifiesta que, para Donabedian, una estructura
adecuada es esencial para la prestacion de servicios de alta calidad, ya que proporciona el
entorno necesario para la atencion efectiva. Esto implica que, sin una infraestructura bien
equipada, con los recursos necesarios y personal capacitado, es dificil lograr una atencion
de salud de calidad. La importancia de invertir en la infraestructura y los recursos humanos
ha sido subrayada en diversos estudios, destacando que una estructura robusta es la base

sobre la cual se construye la calidad de atencion.

Otra dimensidn crucial es el proceso, que abarca todas las actividades realizadas en la
prestacion de servicios de salud. Esto incluye la interaccion entre los proveedores de salud
y los pacientes, la exactitud y puntualidad de los diagnoésticos, y la administraciéon de
tratamientos adecuados. Un proceso bien gestionado, que respete los protocolos clinicos
y promueva una comunicacion efectiva entre los profesionales de salud y los pacientes, es
fundamental para asegurar una atencion de calidad (Martinez, 2016, p.70). La gestion
adecuada de los procesos no solo se limita a la interaccion directa con los pacientes, sino
que también incluye la coordinacion entre diferentes niveles de atencién y la continuidad
del cuidado. Estos aspectos son vitales para una atencion integral y eficaz, ya que
garantizan que los pacientes reciban una atencion coherente y continua a lo largo de su
tratamiento (De Arco & Suarez, 2018, pp. 174-176).

Los resultados son otra dimension esencial de la calidad de atencion, referidos a las
consecuencias finales de la atencion de salud, que incluyen los cambios en el estado de
salud del paciente, la satisfaccion del paciente y la calidad de vida post-tratamiento. Segin
Fernandez y Pérez (2021), la medicion de los resultados debe abarcar tanto indicadores
clinicos, como la reduccion de la mortalidad y morbilidad, como indicadores subjetivos,
que incluyen la satisfaccion del paciente y su percepcion de la calidad de vida. La
evaluacion de los resultados también debe considerar la equidad, asegurando que todos
los grupos poblacionales reciban una atencién de calidad comparable. Esto es crucial para

identificar areas de mejora y garantizar que todos los pacientes, independientemente de su



condicién socioeconémica o ubicacion geografica, tengan acceso a una atencién de alta

calidad.

La calidad de atencion es un constructo complejo y multidimensional que abarca aspectos
de estructura, proceso y resultados (Szulik, 2023, p. 4). Cada una de estas dimensiones
juega un papel crucial en la provision de servicios de salud de alta calidad. La estructura
proporciona el entorno fisico y los recursos necesarios; el proceso asegura que las
actividades y las interacciones se gestionen de manera efectiva; y los resultados reflejan
las consecuencias finales de la atencion, tanto en términos de salud clinica como de
satisfaccion del paciente. Juntos, estos componentes forman una base sélida para evaluar
y mejorar la calidad de los servicios de salud, asegurando que los pacientes reciban la

mejor atencidn posible y que los sistemas de salud sean eficientes y equitativos.

La satisfaccion del paciente es una variable crucial que refleja la percepcidn del paciente
sobre la calidad de los servicios recibidos. Es un indicador subjetivo pero importante que
puede influir en la adherencia al tratamiento, la continuidad de la atencién y los resultados
generales de salud. La satisfaccion del paciente se puede definir como el grado en que

las expectativas del paciente sobre el servicio de salud son cumplidas” (UNIR, 2024).

La calidad de atencion en los servicios de salud es un concepto integral que tiene un
impacto directo en la satisfaccion del paciente y en los resultados de salud. Los
componentes de la calidad de atencion incluyen maltiples aspectos, cada uno de los cuales
contribuye a la percepcion global de la atencion recibida (OMS, 2023). Estos componentes
se entrelazan para formar una experiencia de atencion que puede variar significativamente

entre diferentes contextos y poblaciones.

Una de los componentes criticos es la atencion personalizada. Esta implica reconocer y
respetar las necesidades individuales de cada paciente, mostrando empatia, cortesia y
estableciendo una comunicacion efectiva. La atencidn personalizada es un determinante
clave de la satisfaccion del paciente. Cuando los profesionales de salud se toman el tiempo

para escuchar a sus pacientes, responder a sus preocupaciones y ofrecer un trato humano
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y cercano, los pacientes tienden a sentirse mas valorados y comprendidos. Esta relacion
de confianza no solo mejora la experiencia del paciente, sino que también puede influir
positivamente en los resultados de salud al aumentar la adherencia al tratamiento y la
disposicion del paciente a seguir las recomendaciones médicas (Martinez, 2016, pp- 150-
152).

Los aspectos tangibles, que incluyen la infraestructura y el equipamiento disponible, son
la primera impresion que recibe el usuario al acceder a los servicios de salud. Un ambiente
fisico adecuado no solo mejora la comodidad del paciente, sino que también establece las
bases para que las demas dimensiones de la calidad se desplieguen de manera efectiva.
Un entorno limpio, organizado y bien equipado genera una sensacion de confianza y
profesionalismo, predisponiendo al paciente a percibir un servicio de mayor calidad
(ISOST, 2021).

A su vez, esta percepcion inicial sobre los aspectos tangibles esté directamente conectada
con la confiabilidad. La calidad fisica del entorno de atencién debe ser respaldada por la
capacidad de los profesionales de cumplir con lo prometido de manera consistente. Si bien
un consultorio moderno y bien equipado puede generar expectativas altas, el elemento
crucial es que los profesionales puedan satisfacer estas expectativas mediante una atencion
médica precisa y efectiva. La confiabilidad es, entonces, la capacidad del personal para
ejecutar diagndsticos correctos y tratamientos oportunos, lo que refuerza la confianza del

paciente en el sistema de salud y asegura su continuidad en el servicio (ISOST, 2021).

La capacidad de respuesta es la tercera dimensiéon que complementa a las anteriores. Una
vez que se ha generado confianza a través de un entorno adecuado y un servicio confiable,
los pacientes esperan que sus necesidades sean atendidas de manera agil y eficaz. La
disposicion del personal de salud para responder de manera oportuna ante solicitudes y
emergencias es un factor clave para que los pacientes perciban el servicio como eficiente.
Aqui se destaca la importancia no solo de resolver las necesidades médicas, sino también
de brindar informacion clara y répida, lo que minimiza la incertidumbre y mejora la
experiencia del paciente (ISOST, 2021).
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En estrecha relacion con la capacidad de respuesta se encuentra la seguridad. La agilidad
en la atencion debe estar respaldada por un entorno seguro y un equipo de profesionales
que transmita confianza. La seguridad se refiere tanto a la competencia técnica del
personal como a la proteccion fisica y emocional del paciente. Garantizar un ambiente
libre de riesgos y errores médicos es fundamental para que los usuarios confien en la
atencion que reciben. La sensacion de seguridad refuerza la confianza del paciente y lo
predispone a seguir las recomendaciones médicas, fortaleciendo la continuidad en su
tratamiento (ISOST, 2021).

La empatia cierra este ciclo de dimensiones, al permitir que los pacientes se sientan
comprendidos y valorados. Un entorno fisico 6ptimo, junto con la confiabilidad, agilidad
y seguridad en la atencién, deben estar acompafiados de un trato humano y cercano. La
empatia es fundamental para que los profesionales de la salud comprendan las
preocupaciones individuales de los pacientes y ofrezcan un servicio personalizado. Este
elemento es esencial para crear una relacion sélida y de confianza entre el paciente y el
profesional, lo que impacta directamente en la satisfaccion global del servicio recibido
(ISOST, 2021).

La atencién personalizada promueve una relacion de confianza y respeto entre el paciente
y el proveedor de salud. La accesibilidad y disponibilidad aseguran que los pacientes
puedan obtener los servicios que necesitan de manera oportuna y conveniente. La calidad
técnica garantiza que los pacientes reciban un diagnéstico y tratamiento precisos y
efectivos. Juntos, estos aspectos forman una base sélida para mejorar la calidad de los
servicios de salud, asegurando que los pacientes reciban la mejor atencion posible y que

los sistemas de salud sean eficientes y equitativos.

Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica en la necesidad de estudiar la satisfaccion del

asegurado SIS, un aspecto crucial para evaluar la calidad de los servicios de salud en Piura.
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Este estudio aporta al conocimiento sobre los factores estructurales e interpersonales que
inciden en dicha satisfaccion, como la disponibilidad de recursos, accesibilidad y calidad
de atencion de los profesionales. Al identificar estos factores, se espera contribuir a
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por el SIS, elevando asi la satisfaccion de sus

usuarios.

Los hallazgos de este proyecto permiten identificar aspectos de mejora en los consultorios
externos del establecimiento de salud, sirviendo como base para implementar programas
de capacitacion y optimizar procesos de atencidn. Al mejorar la calidad de estos servicios,
se reduce la insatisfaccion entre los asegurados del SIS, lo cual impacta positivamente en

su calidad de vida.

Este proyecto aborda un problema esencial para el bienestar de la poblacion vulnerable,
que depende del SIS como fuente principal de atencion médica. Al mejorar la calidad de
estos servicios, se fortalece el derecho al acceso a la salud y el desarrollo de las
comunidades. Los resultados del estudio podréan orientar a los gestores en la formulacion
de politicas de salud més equitativas y eficientes, beneficiando no solo a los asegurados,

sino a la sociedad peruana en general.

La metodologia de esta investigacion se basa en encuestas aplicadas a los asegurados del
SIS atendidos en consultorios externos, lo que garantiza informacion directa sobre su nivel
de satisfaccion. El analisis estadistico de los datos permite identificar factores especificos
que afectan la satisfaccion del asegurado, proporcionando asi una base solida para mejorar

los servicios del SIS.

Problema

La satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que reciben en los consultorios
externos de Establecimientos de Salud, son temas de gran relevancia en el contexto de la

atencion sanitaria actual.

13



La satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion en consultorios externos
es un tema prioritario en la agenda sanitaria de multiples paises, especialmente en sistemas
de salud de acceso universal. La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) indica que
cerca del 40% de los pacientes en la region de las Américas expresan insatisfaccion con
aspectos criticos de la atencidn en consultorios externos, principalmente en relacion con
la espera, disponibilidad de personal capacitado y continuidad de los servicios (OPS,
2022). A nivel mundial, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) reporta que la baja
calidad en la atencion es una de las barreras mas significativas para el acceso a la salud,
lo cual puede afectar el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
especificamente el objetivo de garantizar una cobertura universal de salud (OMS, 2023).

En el Perd, segun el dltimo reporte de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) 2023,
aproximadamente el 64.3% de la poblacion asegurada se siente insatisfecha con la calidad
de atencion recibida, lo que refleja una preocupacion significativa sobre la efectividad del
SIS en cumplir con las expectativas de sus afiliados (INEI, 2023).

A pesar de los esfuerzos del gobierno para mejorar la atencion a través del SIS, los indices
de satisfaccion han mostrado un estancamiento en los Gltimos afios. Un estudio realizado
por la Defensoria del Pueblo en 2022 reveld que solo el 43% de los pacientes consideran
que la calidad de atencion en los consultorios externos es adecuada, y el 57% reporta haber
experimentado esperas prolongadas y deficiencias en la atencion médica (Defensoria del
Pueblo, 2022). Esto es especialmente preocupante en el Establecimiento de Salud
Consuelo de Velasco I-4, donde se ha reportado que el 68% de los asegurados no confian
en la calidad de los servicios brindados, lo que podria contribuir al aumento en las tasas

de abandono de atencion médica.

De acuerdo con el Ministerio de Salud (MINSA, 2023), el 47.5% de los establecimientos
de salud en Peru presentan carencias significativas en infraestructura y equipamiento
basico, lo que afecta directamente la calidad de atencion y, en consecuencia, la
satisfaccion del usuario (MINSA, 2023). la calidad de atencién esta influenciada por

diversos factores, incluyendo la infraestructura y los recursos disponibles. La dimensién
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estructural de la calidad, que incluye aspectos como el entorno fisico y la disponibilidad

de equipamiento, se encuentra en un estado critico en muchas instituciones de salud.

La falta de atencion a estos factores puede tener consecuencias adversas, como el aumento
de la insatisfaccion de los usuarios y una mayor tasa de abandono de los servicios de salud.
Un estudio de Aguirre et al. (2022) muestra que el 30% de los asegurados que
experimentan insatisfaccion con la atencion reciben menos servicios de salud y tienen una
mayor probabilidad de recurrir a servicios privados, perpetuando un ciclo de acceso

limitado a atencion de calidad

Ante este panorama, el presente estudio busca establecer la relacion entre la satisfaccion
del asegurado al SIS y la calidad de atencion proporcionada por los profesionales en los
consultorios externos del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco 1-4, Piura. Se
analizaran las dimensiones de estructura, procesos y resultados de la atencién para
comprender como cada una de estas influye en la satisfaccion del usuario. Esto no solo
contribuird a la literatura existente sobre el tema, sino que también permitira identificar
areas de mejora en el sistema de salud, promoviendo una atencion mas centrada en el

paciente.

Frente a este contexto, resulta esencial investigar la relacion entre la satisfaccion de los
asegurados al SIS y la calidad de la atencién proporcionada en los consultorios externos
del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco en Piura. Esta investigacion tiene como
objetivo principal determinar como la calidad percibida en los servicios influye en la
satisfaccion de los usuarios, buscando responder a la siguiente pregunta: ;Cudl es la
relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de atencién que brindan los
profesionales de consultorios externos en el Establecimiento de Salud Consuelo de
Velasco I-4, Piura, 2024?
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Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Definicion conceptual de calidad de atencidn: Se define como el grado en que los servicios
cumplen con estandares para asegurar atencion eficaz, segura, oportuna y centrada en el
paciente (OMS, 2021). En consultorios externos, incluye aspectos como la infraestructura,
recursos disponibles, competencia del personal, puntualidad y comunicacion efectiva con
los pacientes (Ministerio de Salud de Chile, 2022).

Definicion operacional de calidad de atencion: Serd evaluada mediante el Cuestionario
SERVQUAL, el cual recogera las expectativas y percepciones de los asegurados sobre el
servicio recibido en los consultorios externos de medicina. Este instrumento valorara
dimensiones clave, como los aspectos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatia, aplicando una escala de 1 a 5 en cada indicador. Las respuestas
obtenidas se clasificaran en niveles de calidad de atencion: bajo, regular y alto, permitiendo
identificar brechas entre lo esperado y lo percibido por los usuarios para orientar mejoras

en el servicio.

Definicion conceptual de satisfaccion del asegurado: es el grado en que los beneficiarios
del Seguro Integral de Salud (SIS) perciben que sus expectativas de atencion han sido
cumplidas o superadas (Vésquez, 2019). En el SIS de Peru, esta satisfaccion se relaciona
con la percepcidn positiva de la atencion recibida, la accesibilidad y disponibilidad de los

servicios, el trato del personal de salud y la efectividad de los tratamientos (MINSA, 2023).

Definicidn operacional de satisfaccion del asegurado: Se evaluara mediante un cuestionario
dicotomico que mide tres dimensiones: estructura, proceso y resultado. La dimension
estructura abarca items sobre comodidad, limpieza, respeto a creencias, conveniencia
horaria y accesibilidad de tarifas. La dimension proceso incluye claridad en las
explicaciones, confianza para expresar el problema, respeto a la privacidad y calidad del
examen médico. Finalmente, la dimension resultados evaluara si el problema fue resuelto

y el nivel de satisfaccion con la atencion recibida.
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Hipotesis
Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad

de atencidén que brindan los profesionales en los consultorios externos del Establecimiento
de Salud Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024.

H1: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de
atencion que brindan los profesionales en los consultorios externos del Establecimiento
de Salud Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024.

Objetivos
Objetivo General

- Determinar la relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de
atencion que brindan los profesionales en los consultorios externos del

Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco 1-4, Piura 2024.

Objetivos Especificos

- Analizar la relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS con la calidad de
atencion, en la dimension estructura, que brindan los profesionales en los consultorios
externos del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco 1-4, Piura 2024.

- Examinar la relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de atencion,
en la dimension procesos, que brindan los profesionales en los consultorios externos
del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024.

- Evaluar la relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de atencion,
en la dimension resultados, que brindan los profesionales en los consultorios externos

del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco 1-4, Piura 2024.
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METODOLOGIA

Tipo y Disefio de la investigacion

La investigacion se clasifica como aplicada, dado que su finalidad principal es resolver
un problema especifico, proporcionando soluciones practicas y efectivas.

En cuanto a su alcance, se considera un estudio descriptivo correlacional no
experimental, ya que busca identificar relaciones significativas entre las variables sin

realizar intervencion alguna en ellas.

El disefio del estudio seré transversal, ya que las variables se examinaran en un Unico

momento temporal (Hernandez et al., 2014, pp. 92, 128, 152).

01

e

M R

\02
Donde:

M = Muestra
O1= Calidad de atencion brindada
02= Satisfaccion del asegurado SIS

R= Relacion de variables

Poblacion — Muestra

La poblacion esta integrada por 150 pacientes que cuentan con seguro del SIS y que

acudiran a las consultas externas en los meses de la investigacion.

La muestra esta conformada por 109 pacientes asegurados al SIS. Se determin6 conforme

a la relacion estadistica basada en una muestra de tamafo limitado.
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B Z’pqN
~ (N-1)E2 + Z2pq

n

N = universo.
o: =0.05
Z=1.96

p = éxito=0.5.
g= fracaso= 0.5

n = muestra.

Reemplazando:

~ 3.84 x 0.25 X 150
™= (149 x 0.0025) + (3.84 x 0.25)

144
" =13325

n = 108.07

n = Esta conformada por 109 pacientes asegurados al SIS.

Criterios de inclusion:

- Pacientes de ambos sexos con edad mayor a 18 afios.

- Usuarios que deseen participar voluntariamente7 en el estudio.

Criterios de exclusién:

- Pacientes con trastornos mentales.
- Usuarios con vinculo laboral en el hospital.

- Beneficiarios que no deseen participar en el estudio.
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Técnicas e instrumentos de investigacion

En el desarrollo de este estudio, se implementd la encuesta como método de recopilacion
de datos, utilizando dos cuestionarios como instrumentos, el primero es el Cuestionario
SERVQUAL, establecido conforme a la Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA del
Ministerio de Salud, estuvo conformado por 20 items y tomoO aproximadamente 15

minutos en completarse.

Este cuestionario evaluo las expectativas de los usuarios a través de indicadores como los
aspectos tangibles, la confiabilidad y la capacidad de respuesta, los cuales fueron medidos
en una escala de valoracion de 1 a 5, con el fin de capturar las percepciones de los

asegurados respecto al servicio.

Las puntuaciones obtenidas en la aplicacion del instrumento se clasificaron en tres niveles:
bajo, regular y alto, facilitando la identificacion de areas especificas de mejora. Si las
percepciones son superiores al 60%, la calidad de atencion se considerara Alta; si se
encuentra entre 40% y 60%, se clasificaron como Regular; y si es inferior al 40%, fue

valorada como Baja.

Por otro lado, el cuestionario destinado a evaluar la satisfaccion del asegurado,
previamente desarrollado y validado por Escudero (2017), incluyé 16 preguntas con
respuestas dicotomicas valoradas en 1 y 0. El puntaje total para la satisfaccion varia de
entre 0 y 16, segun la valoracion proporcionada por los encuestados. Ambas escalas que
se utilizaron para evaluar la calidad de atencién y la satisfaccion del asegurado
incorporaron categorias como mala, regular y buena; e insatisfecho, neutral y satisfecho
respectivamente. Estas escalas ofrecen una vision detallada de las percepciones y
experiencias de los usuarios, proporcionando un marco comprehensivo para analizar la
calidad de los servicios de salud en el Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco,

basandose en la metodologia propuesta por Escudero (2017).
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Procesamiento y analisis de informacion

Los datos fueron almacenados en una base de datos de Microsoft Excel y luego evaluados
con el software estadistico IBM SPSS Version 29.0 para luego utilizar técnicas de
estadistica descriptiva que permitieron revelar los resultados del estudio. En el desarrollo
de este estudio, se respetaron los principios de la investigacion cientifica. Los resultados
con la teoria se utilizan para la discusion y finalmente se llega a la conclusion y
recomendaciones. Tanto la prueba estadistica chi-cuadrado de Pearson como el nivel del

95% se utilizan para confirmar la hipotesis.
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RESULTADOS

Tabla 1

Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SISy la calidad de atencién que brindan
los profesionales en los consultorios externos del Establecimiento de Salud Consuelo de
Velasco I-4, Piura 2024.

Calidad de atencién

Satisfaccion Bajo Regular Buena Total

f % f % f % f %
Alto 0 0.0 2 1.8 95 87.2 97 89.0
Medio 0 0.0 0 0.0 8 7.3 8 7.3
Bajo 0 0.0 0 0.0 4 3.7 4 3.7
Total 0 0.0 2 1.8 107 98.2 109 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Enla Tabla 1 se observa la relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad
de atencion brindada por los profesionales en los consultorios externos. Los resultados
indican que el 89.0% de los asegurados reportaron una satisfaccién alta, de los cuales la
mayoria perciben la calidad de atencién como buena, 87.2%. Un 7.3% de los asegurados
manifestaron una satisfaccion media, y solo un 3.7% expresaron una satisfaccion baja. No
se registraron respuestas en las categorias de calidad baja o regular con satisfaccion alta o
media, lo que sugiere que la mayoria de los asegurados que valoran positivamente la

calidad de atencion también reportan una alta satisfaccion.
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Tabla 2

Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS con la calidad de atencion, en la
dimension estructura, que brindan los profesionales en los consultorios externos del

Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024.

Calidad de atencion

Satisfaccion Bajo Regular Buena Total

f % f % f % f %
Alto 0 0.0 1 0.9 67 61.5 68 62.4
Medio 0 0.0 1 0.9 34 31.2 35 32.1
Bajo 0 0.0 0 0.0 6 55 6 55
Total 0 0.0 2 1.8 107 98.2 109  100.0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2 se analiza la relacién entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad
de atencion en la dimension estructura de los consultorios externos. Se observa que el
62.4% de los asegurados con una alta satisfaccion también perciben que la calidad de
atencion en la dimension estructura es buena. Sin embargo, un 32.1% de los asegurados
con una satisfaccién media también consideran que la calidad de atencion en la dimension
estructura es buena, lo que indica que, si bien la infraestructura influye en la satisfaccion,
existen otros factores que podrian estar afectando la percepcion general del servicio. Solo
un 5.5% de los asegurados reportaron una satisfaccién baja con una percepcion de calidad

de atencidn, en la dimension estructura, buena.

23



Tabla 3
Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de atencion, en la
dimension procesos, que brindan los profesionales en los consultorios externos del

Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024.

Calidad de atencion

Satisfaccion Bajo Regular Buena Total

f % f % f % f %
Alto 0 0.0 2 1.83 97 89.0 99 90.8
Medio 0 0.0 0 0.00 5 4.6 5 4.6
Bajo 0 0.0 0 0.00 5 4.6 5 4.6
Total 0 0.0 2 1.83 107 98.2 109  100.0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 3 se presenta la relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad
de atencion en la dimension procesos. Los resultados muestran que el 90.8% de los
asegurados tienen una satisfaccion alta, y dentro de este grupo, el 89.0% considera que la
calidad de los procesos es buena. Un 4.6% de los asegurados con una satisfaccién media
y un 4.6% con una satisfaccion baja también perciben la calidad de los procesos como
buena, lo que indica que, aunque la mayoria de los asegurados con alta satisfaccion
valoran positivamente los procesos, hay un pequefio porcentaje de usuarios que podrian

estar experimentando dificultades en este aspecto.
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Tabla 4
Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de atencion, en la
dimension resultados, que brindan los profesionales en los consultorios externos del

Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024.

Calidad de atencion

Satisfaccion Bajo Regular Buena Total

f % f % f % f %
Alto 0 0.0 2 1.8 99 90.8 101 92.7
Medio 0 0.0 0 0.0 7 6.4 7 6.4
Bajo 0 0.0 0 0.0 1 0.9 1 0.9
Total 0 0.0 2 1.8 107 98.2 109  100.0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4 se evalla la relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad
de atencién en la dimensién resultados. Se evidencia que el 92.7% de los asegurados tiene
una satisfaccion alta, y dentro de este grupo, el 90.8% percibe la calidad de los resultados
como buena. Un 6.4% de los asegurados con satisfaccion media y un 0.9% con
satisfaccion baja también consideran que los resultados son buenos, lo que indica que la
percepcion de los resultados obtenidos en la atencion influye directamente en la

satisfaccion general del asegurado.
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Tabla 5

Coeficiente de Correlacion

Satisfaccion del usuario

Calidad de atencion Correlacion de Pearson 0,165
Sig. (bilateral) 0,086
N 109

Fuente: Elaboracion propia.

El coeficiente de correlacion (r = 0.165) indica una relacion positiva pero débil entre
calidad de atencion y satisfaccion del asegurado. Aungque mayor calidad podria asociarse
con mayor satisfaccion, la relacion no es fuerte. EI p-valor (0.086) es mayor a 0.05, por lo

que la correlacion no es estadisticamente significativa.
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ANALISIS Y DISCUSION

El anélisis de los resultados obtenidos en la presente investigacion permite establecer una
relacion entre la calidad de atencion brindada en los consultorios externos del
Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4 en Piura y el nivel de satisfaccion de
los asegurados al Seguro Integral de Salud (SIS). A partir de la revision de los
antecedentes nacionales e internacionales, se puede afirmar que los hallazgos obtenidos
se alinean con estudios previos que han evidenciado la existencia de una asociacién
positiva y significativa entre la percepcién de calidad de los servicios de salud y la
satisfaccion del paciente. Sin embargo, para comprender de manera méas profunda el
porqué de esta relacién, es necesario analizar los resultados también desde un enfoque

tedrico.

Los resultados presentados en la Tabla 1 muestran que el 89.0% de los asegurados
reportaron un nivel de satisfaccion alto, de los cuales el 87.2% consider6 que la calidad
de la atencion recibida era buena. Este hallazgo es consistente con los estudios realizados
por Sime (2023) y Diaz (2022), quienes encontraron una relacion significativa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en diferentes contextos nacionales.
Asimismo, los resultados sugieren que la percepcién positiva de la calidad de atencién es
un determinante clave para una mayor satisfaccion del usuario, reforzando lo planteado
por Cunha et al. (2023), quienes sefialaron que una atencion empatica y eficaz es crucial

para mejorar la experiencia del paciente.

Desde la teoria de los Cuidados Humanizados de Jean Watson (2019), se reconoce que la
calidad del cuidado no puede reducirse unicamente a factores técnicos o administrativos,
sino que debe incluir componentes afectivos, emocionales y espirituales. Esta teoria
plantea que el trato humanizado, caracterizado por la empatia, la comunicacion efectiva 'y
el respeto, influye directamente en la experiencia del usuario. En ese sentido, los altos

niveles de satisfaccidn reportados por los asegurados (89.0% con nivel alto de satisfaccion

27



y 87.2% con percepcion de buena calidad) reflejan la presencia de una atencion centrada
en la persona, donde los profesionales de salud logran establecer vinculos significativos
que promueven confianza y bienestar en los pacientes. Esto concuerda con Watson, quien
sostiene que el cuidado auténtico promueve un entorno de sanacion que es percibido
positivamente por los usuarios, sobre todo en contextos donde existen barreras

socioecondémicas, como ocurre con la poblacién SIS.

En la Tabla 2, que analiza la relacion entre la satisfaccion del asegurado y la calidad de
atencion en la dimensién estructura, se observa que el 62.4% de los asegurados con
satisfaccion alta también perciben la calidad estructural como buena. Sin embargo, un
32.1% de los asegurados con satisfaccion media mantienen una percepcion positiva de la
estructura, lo que sugiere que, si bien la infraestructura es un factor relevante en la
satisfaccion, existen otros elementos que también influyen en la percepcion global del
servicio. Este resultado es similar a lo reportado por Teran (2023), quien encontrd que,
aunque las instalaciones son un factor importante, la expectativa de los usuarios sobre la

calidad del servicio no siempre se corresponde con la percepcion final,

Asimismo, los hallazgos analizados a través de las tres dimensiones propuestas por el
modelo de Calidad Total de Donabedian (2018), estructura, proceso y resultado, permiten
identificar de forma integral como se construye la percepcion de calidad. En la dimension
estructura, se observd que el 62.4% de los asegurados con satisfaccion alta también
perciben una calidad estructural buena. Esto sugiere que los aspectos fisicos del entorno
(infraestructura, equipamiento, limpieza, disponibilidad de recursos) son percibidos como
adecuados, contribuyendo a generar confianza en el usuario. No obstante, también se
advierte que un 32.1% con satisfaccion media mantiene una percepcién positiva de la
estructura, lo que evidencia que otros elementos, como el componente humano del

cuidado, también inciden en la satisfaccion.

En la dimension procesos, como se muestra en la Tabla 3, se evidencia que el 90.8% de
los asegurados con satisfaccién alta consideran que la calidad de los procesos es buena.

Este hallazgo confirma la importancia de la eficiencia en los procedimientos médicos y
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administrativos para garantizar una experiencia positiva del usuario, lo que coincide con
los estudios de Sreedhar et al. (2024) y Sandoval (2022), quienes encontraron que la
calidad de los procesos esta directamente vinculada con la percepcidn general del servicio
de salud. Asimismo, la inexistencia de respuestas en la categoria de calidad baja o regular
con satisfaccion alta refuerza la idea de que la optimizacion de los procesos

administrativos y clinicos es fundamental para mejorar la experiencia del usuario.

Respecto a los procesos, el 90.8% de los asegurados con alta satisfaccion percibieron que
la calidad del proceso de atencion fue buena. Esta dimensidn se relaciona con la ejecucion
de las actividades clinicas y administrativas, y su coherencia con principios de eficiencia
y trato digno. Segin Donabedian, los procesos constituyen el nucleo del acto de cuidado,
y su calidad determina en gran medida la experiencia del usuario. En este punto, la teoria
de Watson también cobra relevancia, al destacar que el proceso de cuidado debe integrar
la técnica con la dimension humana del contacto terapéutico. La combinacion de una
atencion competente con una interaccion empatica fortalece la percepcién de calidad y

eleva la satisfaccion del paciente.

Por otro lado, en la dimension resultados (Tabla 4), se observa que el 92.7% de los
asegurados con una alta satisfaccion perciben que la calidad de los resultados de atencion
es buena. Este resultado reafirma que la percepcién del éxito del tratamiento y la
efectividad del servicio recibido son determinantes para la satisfaccion del paciente.
Estudios como el de Chaupin (2023) y Hernandez y Vargas (2021) han sefialado que la
calidad del servicio de salud debe medirse no solo en términos de estructura y procesos,
sino también en funcion de los resultados obtenidos, ya que los usuarios tienden a valorar

mas aquellos servicios que les brindan soluciones efectivas a sus problemas de salud.

En cuanto a la dimensién resultados, el 92.7% de los asegurados altamente satisfechos
perciben que los resultados de atencion fueron buenos. Esto se vincula con la efectividad
del tratamiento, la mejora en la salud percibida y la resolucion de las necesidades de
atencion, elementos que Donabedian considera como la manifestacion final de la calidad.

Tal como refieren estudios recientes (Chaupin, 2023; Hernandez y Vargas, 2021), los
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resultados percibidos refuerzan la confianza del usuario en el sistema y fomentan su
adherencia. Esta percepcion positiva también puede explicarse desde el enfoque de
Watson, dado que un cuidado humanizado puede impactar positivamente en los resultados
clinicos al reducir el estrés, mejorar la adherencia al tratamiento y promover el bienestar

emaocional.

El analisis de estos hallazgos sugiere que la calidad de atencion en los consultorios
externos del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4 es un factor clave en la
satisfaccion de los asegurados al SIS. En linea con lo sefialado por Cruzado y Malaver
(2022), la relacion positiva entre estas variables implica que la mejora en la atencién
meédica, tanto en aspectos humanos como tecnoldgicos, es fundamental para garantizar la
fidelizacién y confianza de los pacientes en el sistema de salud. Ademas, la ausencia de
respuestas en la categoria de baja calidad y alta satisfaccion indica que los usuarios
perciben la calidad como un elemento esencial para su experiencia en los servicios de

salud.

Es importante resaltar que, aunque los resultados de la presente investigacion muestran
una fuerte relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, la influencia
de factores externos como el nivel socioecondmico y la accesibilidad a los servicios de
salud no debe ser subestimada. Ccallo (2023) identificd que la juventud, el bajo nivel
educativo y la procedencia rural pueden afectar la percepcion de calidad y satisfaccion, lo
qgue indica la necesidad de estrategias personalizadas para mejorar la atencion en

poblaciones vulnerables.

Los hallazgos obtenidos en esta investigacion confirman la importancia de la calidad de
atencion en la satisfaccion de los asegurados al SIS en los consultorios externos del
Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco I-4. Futuros estudios podrian profundizar
en la influencia de variables sociodemogréaficas y culturales para un analisis mas integral

de los factores que inciden en la percepcion de la calidad del servicio de salud.
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CONCLUSIONES

La mayoria de los asegurados reportaron una alta satisfaccion con el SIS, y dentro de este

grupo, prevalecié una percepcion positiva sobre la calidad de la atencidon recibida.

Los asegurados con mayor nivel de satisfaccion percibieron positivamente la calidad en
la dimension estructura, aunque también se identificaron valoraciones similares entre

quienes presentaron una satisfaccion media.

La calidad de los procesos fue valorada favorablemente por los asegurados que

manifestaron una alta satisfaccion con los servicios del SIS.

Se identificd una percepcion positiva sobre los resultados de atencién en aquellos

asegurados que reportaron una alta satisfaccion con el servicio recibido.

La relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del asegurado mostré una

tendencia positiva, aunque no alcanzé significancia estadistica.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar programas de formacién continua en habilidades blandas para el personal de
salud, con énfasis en la comunicacion asertiva, empatia, escucha activa y trato
humanizado, a fin de fortalecer el vinculo con el usuario, generar confianza y promover

su fidelizacidn con el establecimiento de salud.

Implementar estrategias institucionales orientadas a mantener y mejorar la calidad de
atencion percibida como satisfactoria, promoviendo la estandarizacion de buenas

précticas clinicas y administrativas centradas en el usuario.

Optimizar la infraestructura, equipamiento y dotacion de recursos en los consultorios
externos, garantizando condiciones fisicas adecuadas que refuercen positivamente la

percepcion de calidad en la dimensidn estructural.

Capacitar de manera continua al personal en los procesos asistenciales y administrativos,
asegurando la eficiencia, fluidez y calidez en la atencion para mejorar integralmente la

experiencia del usuario.

Establecer mecanismos de evaluacion periddica de los resultados del servicio de salud,
mediante indicadores de calidad y satisfaccion, con el propoésito de identificar

oportunidades de mejora y fortalecer la atencion brindada.

Fomentar investigaciones complementarias que aborden variables contextuales,
sociodemogréaficas y culturales que podrian incidir en la satisfaccion del asegurado,
considerando que la correlacion con la calidad percibida no fue estadisticamente

significativa.
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ANEXQOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores item Escala de
conceptual Operacional medicidén
Calidad de | Se define como el | Sera evaluada | Confiabilidad. | Orientacion, 1,2,3,4,5. | Ordinal
atencion. grado en que los | mediante el puntualidad,
servicios Cuestionario orden,
cumplen con | SERVQUAL, el disponibilidad
estandares para | cual recogerd las de historia
asegurar atencién | expectativas y clinica,
eficaz,  segura, | percepciones de los disponibilidad
oportuna y | asegurados sobre el de citas.
centrada en el | servicio recibido en | Capacidad de 6,7,8,9.
paciente (OMS, | los consultorios | respuesta. Admision,
2021). externos de laboratorio,
medicina. Este radiologia,
instrumento valorara farmacia.
dimensiones clave,
como los aspectos | Seguridad.
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tangibles, la

confiabilidad, la
capacidad de
respuesta, la

seguridad y la
empatia, aplicando
una escalade 1 a5

en cada indicador.

Las respuestas
obtenidas se
clasificaran en

niveles de calidad de
atencion: bajo,
regular y alto,
permitiendo
identificar  brechas
entre lo esperado y
lo percibido por los

usuarios para

Empatia.

Aspectos

tangibles.

Privacidad,
examen
completo,
tiempo
brindado,

confianza.

Amabilidad,
interés,
comprension
del problema,
comprension
del tratamiento,
comprension de

procedimientos.

Sefalizacion,
personal

informativo,

equipos y

10, 11, 12,
13.

14, 15, 16,
17, 18.

19, 20, 21
22.
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orientar mejoras en materiales,
el servicio. limpieza y
comodidad.
Satisfaccion del | Es el grado en | Se evaluara | Estructura Accesibilidad, | 8,10,12,13. | Nominal
asegurado al | que los | mediante un horario,
SIS. beneficiarios del | cuestionario comodidad,
Seguro Integral | dicotomico que limpieza.
de Salud (SIS) | mide tres | Proceso Buen trato, | 1, 2, 4, 5, 6,
perciben que sus | dimensiones: confianza, 7,9,11, 14.
expectativas  de | estructura, proceso y examen,
atencion han sido | resultado. La claridad en
cumplidas 0 | dimension estructura explicacion,
superadas abarca items sobre receta,
(Vasquez, 2019). | comodidad, creencias,
limpieza, respeto a tiempo de
creencias, espera,
conveniencia horaria privacidad.
y accesibilidad de | Resultado Examen 3,15, 16.
tarifas. La completo,
dimension  proceso resolucion  de
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incluye claridad en
las  explicaciones,
confianza para
expresar el
problema, respeto a
la privacidad vy
calidad del examen
médico. Finalmente,
la dimension
resultados evaluard
si el problema fue
resuelto y el nivel de
satisfacciéon con la

atencion recibida.

problema,
satisfaccion.
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Anexo 2. Matriz de consistencia

de atencion que
brindan los
profesionales

de consultorios
externos en el
Establecimiento
de Salud
Consuelo  de
Velasco I-4,

Piura, 2024?

Consuelo de Velasco I-4, Piura 2024.

Obijetivo Especificos:

1. Analizar la relacion entre la satisfaccion del
asegurado al SIS con la calidad de atencién, en
la dimension estructura, que brindan los
profesionales en los consultorios externos del
Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco
I-4, Piura 2024.

2.Examinar la relacion entre la satisfaccion del
asegurado al SIS y la calidad de atencién, en la
dimension brindan los

procesos,  que

profesionales en los consultorios externos del

asegurado al SIS

y la calidad de
atencion que
brindan los

profesionales en

los consultorios

externos del
Establecimiento
de Salud
Consuelo de
Velasco I-4,
Piura 2024.

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Cudl es la|Calidad de | Objetivo General: Ho: No existe | Tipo y disefio:
relacion entre la | atencion. - Determinar la relacion entre la satisfaccion del | relacion Investigacion
satisfaccion del | Satisfaccion asegurado al SIS y la calidad de atencion que | significativa aplicada y
asegurado  al | del asegurado | brindan los profesionales en los consultorios | entre la | correlacional.
SIS y la calidad | al SIS. externos del Establecimiento de Salud | satisfaccion del | Disefio

transversal y no

experimental.
Poblacion y
muestra:

La  poblacion:

Estard integrada
por 150 pacientes
SIS. La muestra
estara

conformada por
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Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco
I-4, Piura 2024.

3.Evaluar la relacion entre la satisfaccion del
asegurado al SIS y la calidad de atencién, en la
dimension resultados, que brindan los
profesionales en los consultorios externos del
Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco
I-4, Piura 2024.

H1: Existe
relacion
significativa
entre la

satisfaccion del
asegurado al SIS
y la calidad de
atencion que
brindan los
profesionales en
los consultorios
externos del
Establecimiento
de Salud
Consuelo de
Velasco I-4,
Piura 2024.

109  pacientes

SIS.

Técnica
instrumento:
Encuesta

Cuestionario.

y
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Anexo 3. Instrumentos para la recoleccion de datos

Cuestionario: Satisfaccion del asegurado al SIS y calidad de atencidn que
brindan los profesionales de consultorios externos en Establecimiento
de Salud, Piura 2024.

Datos:

Buenos dias soy Cruz Mechato Maritza, bachiller del programa de estudios de

Enfermeria de la Universidad San Pedro filial Piura.

Informacion general:

La recoleccion de la informacion se llevara a cabo en el Establecimiento de Salud

Consuelo de Velasco, Piura 2024.

Finalidad

Estimado estudiante, estoy realizando la investigacion titulada “Satisfaccion del
asegurado SIS y calidad de atencion que brindan los profesionales de consultorios
externos en Establecimiento de Salud, Piura 2024.”. Por lo que solicito su
colaboracidn a través de respuestas sinceras y veraces, expresandole que es de caracter
anonimo y confidencial. Agradecemos anticipadamente su participacion.

Instrucciones:

En el cuestionario debe responder a todos los enunciados marcando con una "x" la

opcidn gque crea conveniente.
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Instrucciones: En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como
usted ha recibido, la atencion en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala

numérica del 1 al 5. Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor

calificacion.

NO

ITEMS

¢El personal de informes le orientd y explicd de manera clara 'y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta

1 |externa?
2 | ¢El médico le atendio en el horario programado?
¢Su atencion se realizo respetando la programacion y el orden de
3 |llegada?
4 | ¢Su historia clinica se encontrd disponible para su atencion?
5 |¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
6 | ¢Laatencion en caja o en el modulo de admision del SIS fue rapida?
7 | ¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?
g | ¢Laatencion para tomarse examenes radiologicos fue rapida?
9 |¢Laatencion en farmacia fue rapida?
10 | ¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?
¢El médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el
11 | problema de salud por el cual fue atendido?
¢El' médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
12 | preguntas sobre su problema de salud?
13 | ¢El médico que le atendio le inspiré confianza?
¢El personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y
14 | paciencia?
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15

¢El médico que le atendié mostré interés en solucionar su problema

de salud?

16

¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindd sobre su

problema de salud o resultado de su atencion?

17

¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el médico sobre el
tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos

adversos?

18

¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brind6 sobre los

procedimientos o analisis que le realizaran?

19

¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a

los pacientes?

20

¢La consulta externa contd con personal para informar y orientar a

los pacientes?

21

¢ Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion?

22

¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

comodos?
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Cuestionario: Satisfaccion de los Asegurados al SIS en los Consultorios Externos

del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco, Piura 2024 (Desarrollado y

validado por Escudero, 2017).

ITEMS

pd

1. ¢Durante su permanencia en el Hospital, considera que la trataron bien?

2. ¢El personal le brind6 confianza para expresar su problema?

3. ¢Considera que durante la consulta médica le hicieron un examen completo?

4. ¢ El personal que le atendid le explico sobre el examen que le iba a realizar?

5. ¢El personal gue le atendié le explicd con palabras faciles de entender cual es

su problema de salud o resultado de la consulta?

6. ¢Si le dieron indicaciones en una receta?, ¢estan escritas en forma clara para
ud.?

7. ¢El personal que le atendio le explico los cuidados a seguir en su casa?

8. ¢Las tarifas establecidas en el establecimiento para la atencion, estan a su

alcance?

9. ¢El personal del establecimiento respeta sus creencias en relacion a la

enfermedad y su curacion?

10. ¢ El horario de atencién del establecimiento le parece conveniente?

11. Considera que el tiempo que esperd para ser atendido fue adecuado?

12. ;Le parecieron comodos los ambientes del establecimiento?

13. El establecimiento se encuentra limpio?

14. ; Durante la consulta se respet6 su privacidad?

15. En términos generales ¢Ud. siente que le resolvieron el problema motivo de
busqueda de atencion?

16. En términos generales ¢Ud. se siente satisfecho con la atencién recibida?

Gracias por su participacion.
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Anexo 4. Validacion de instrumentos

o -
g UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD
YALIDEZ DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

L« Informacion General:

Nombre del Validador: LIC. IRIS HERRERA REY
Fecha: 120172025

Autor del Instramento: CRUZ MECHATO, MARITZA

Su opinion sobre el instramento de la investigacion titulada:

“SATISFACCION DEL ASEGURADO SIS Y CALIDAD DE ATENCION QUE
BRINDAN LOS PROFESIONALES DE CONSULTORIOS EXTERNOS EN
ESTABLECIMIENTO DE SALUD, PIURA 2024.7

El cunl debe calificar con una valorucion correspondicate 4 su opinidn respecto a
cada criterio formulado:

1L- Aspectos & Evaluar: (Calificachén Cuantitativa)

~ Indicadores de Muy 1
evaluntitn del Criterios cunntitatives Deficionte | Regshar | Boeoo | o L | Fxcvleste
! cntn 09) | (10-13) | (14-16) | (17-18) | (1930
Claridad Lsta formuledo con lengsjo 1
Objetividad | st exprosado com Condictas P
observadas?
Actustidad GAdecao ol avance de bs cencia ¥ "
Lot
Ovganienciin | | Exeds s ceganizacion Mpea del 7
instrurnentio?
Suficiencia iV alora Jos aspectos en cantxdad y it
| calidad? —
Intescionstided | ; Adecumdo pars cumplic oon los i
sl
Consistencia | | en ¢l mpecto wonco i
clentifico del 1oma do estiin!
Coberencia J,Fu;fu Diersiones ¢ I
| indicadoees?
Progasita Lt estrategse rogonden al 7
ito de exadio?
Conveniencls | ;Cenera naevis jauts pars la
investigachin y construocidn do 17
i
Sumutecia Parcial 122 b
Sematoria Totad | 170
L N alocachin Cuantitativa (Sumaturis tacal v 0.095) “n
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Aporte y/o Sugerencia para mejorur of instrumento:

111~ Calificacién global: Ubjcar ef cocfliclente de valides obtenido en ¢l intervalo respectivo y eseriba

sobre el espacio of resuttado,
o Tntesvales Resultados
0,00 0,49 v o Coeficiente de Validez
4,50 - 0,59
Validez
axdin 179 == 090
0,60 - 0,69 Valider bajo
R=m Validez aceptable
0,80 - 0,89 Valider |
0,%0-1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podet ser comsiderado o partir de wna calificacion acepeable.

NOMBRELIC:  Touy J. Vo W
CEP: el

FIRMA Y SELLO: -



UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD

L- Informacién General:

Nombre del Validador: LIC, ELIA GARCIA RUIZ

Fecha: 14/01/2025
Autor del Instramento: CRUZ MECHATO, MARITZA

Su opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:

VALIDEZ DE INSTRUMENTO FOR JUICIO DE EXPERTOS

“SATISFACCION DEL ASEGURADO SIS Y CALIDAD DE ATENCION QUE
BRINDAN LOS PROFESIONALES DE CONSULTORIOS EXTERNOS EN
ESTABLECIMIENTO DE SALUD, PIURA 2024."

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

11~ Aspectos a4 Evaluar: (Calificachin Cuantitativa)

Indiendores de Muy
evalunciin del Criterios cunntitatives Defitionts:| Regatar | Buond'; | “g s | Sxeolte
Tastrumente (1-9) (0-13) | (1416 | (17-1%) | (1920)
Claridad LEsta formulado con lengunje "
-
Objetividad | | Fsta con Conductas 18
Actualadad | [ Adccwndo o uvasce de la cienca y P
calidad?
Orgasizacion | ;Existe uma organizacion logica del 17
mstramento?
Safickencia & Yuken los sspectos en cantidad y 19
Intenclonalidad | ; Adecusdo pars cumple con ke 17
etiven? 7
Consistencin | (Basado o0 ¢ aspecto (2000 ”
sientifios del lema de estudio?
Cohereacia | ;Entre fas hipotesis. Dimessiones ¢ 19
indicadores?
Propositn s ot responden ul 19
progpéeito de eatudio?
Convenlencia | jCencra nuevas poutas pars [n
Investigacion y cosstnuocion de 17
teorkas?
Sumatoria Parcisl 123 7
== __ Sumatoria Total ]
| Valoruckin Cusmtitativa (Sumateria total « 0.005) 0%
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Aporte y/o Sugerencia para mejorar ¢l instrumento:

11L- Califiecacion global: Ublcar el cocficiente o validez obtenido en el intervalo respectivo v escriba
sobee ef espacio ef resultado,

Intervalos

Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nule Coeficiente de Validez
0,50 - 0,59 Vilidez muy baia i - o
040049 Vatidez baju
b il Validez acoptable
00 =083 Valider huens
X E——

Nota: EX instruments podrit ser considerado o partir de una calificocion aceptable.

NOMIIRE LIC: (C_ka €:¢M,.'-. 2-_-.},
ar “{5219

FIRMA ¥ SELLO { L

\_‘ 7 UC IS ERVERA
] CFF W ene
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Anexo 5. Figuras del estudio

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0

Porcentaje

40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

87.2

B Calidad de atencion
Baja
Calidad de atencién
Regular

M Calidad de atencion

73 Buena

00 18 00 0.0 |l 00 00 >’

Satisfaccién: Alto Satisfaccién: Medio Satisfaccion: Bajo

Figura 1. Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SISy la calidad de atencion

que brindan los profesionales en los consultorios externos del Establecimiento de Salud

Consuelo de Velasco 1-4, Piura 2024.
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70.0

61.5

60.0

50.0
_OJ
g 400 Calidad d i6
c 312 ] a.l ad de atencion
o Baja
5 30.0
o Calidad de atencion

20.0 Regular

M Calidad de atencion
10.0 55 Buena
0.0 09 0.0 09 0.0 0.0
00 ]
Satisfaccion: Alto Satisfaccién: Medio Satisfaccién: Bajo

Figura 2. Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS con la calidad de atencion,
en la dimension estructura, que brindan los consultorios externos del Establecimiento
de Salud Consuelo de Velasco 1-4, Piura 2024.
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100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0

Porcentaje

40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

89.0

00 183

Satisfaccion: Alto

0.0 0.00 *©
R |

Satisfaccién: Medio

0.0 0.00 0
R |

Satisfaccién: Bajo

H Calidad de atencidn
Baja

Calidad de atencién
Regular

H Calidad de atencidn
Buena

Figura 3. Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de atencién,

en la dimension procesos, que brindan los profesionales en los consultorios externos del

Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco 1-4, Piura 2024.
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100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0

Porcentaje

40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

90.8

M Calidad de atencion
Baja
Calidad de atencién
Regular

M Calidad de atencion
Buena

00 18 00 00 g 0.0 0.0 09

Satisfaccion: Alto Satisfaccion: Medio  Satisfaccion: Bajo

Figura 4. Relacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y la calidad de atencién,

en la dimension resultados, que brindan los profesionales en los consultorios externos

del Establecimiento de Salud Consuelo de Velasco 1-4, Piura 2024.
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Anexo 6. Base de datos

Calidad de atencion:

Q1/Q2|0Q3|Q4|0Q5|Q6|Q7|0Q8|Q9|Q10|0Q11|Q12| Q13| Q14| Q15| Q16 | Q17 | Q18 | Q19 | Q20

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
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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
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48

49

50
o1

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61
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63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
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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
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1

1
1
1
1

1
1

100 | 5
101
102

103 | 5

104 | 5

105 | 5

106 | 5
107

108 | 5

109 | 5

Satisfaccion del usuario:

Q16

Q15

Q14

Q13

Q12

Q11

Q10

Q9

Q8

Q7

Q6

Q5

Q4

Q3

Q2

Q1

10
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12
13
14
15
16
17
18
19
20
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22
23
24
25
26
27

28
29
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31

32
33
34
35
36
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38
39
40

41

42

43

44
45

46

47
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49

50
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52
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55
56
57
58
59
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63
64

65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87
88
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90
91
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93
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95
96
97

98
99
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101
102

103
104
105
106
107

108
109
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Anexo 7. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

PARA PARTICTPAR EN EL ESTUDIO Y DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION

Nivel de Estudio:  Pregrado

Soey estudiante de Ia Escuela de Enfermeria de la Universidad San Pedro, y estoy
realizando un trabajo de tesis
Lo invito a Participar del estudio de investigacion denominado:

“SATISFACCION DEL ASEGURADO SIS Y CALIDAD DE ATENCION QUE
BRINDAN LOS PROFESIONALES DE CONSULTORIOS EXTERNOS EN
ESTABLECIMIENTO DE SALUD, PIURA 2024.%

Este es un estudio desarrollado por: CRUZ MECHATO MARITZA

Perteneciente o ln Universidad San Pedro - Filial Piara,

Objetivo de Estudio: determinar la refacion entre la satisfaccion del ascgurado al SIS v
la calidad de atencidn en los consultorios externos del Establecimiento de Salud Consuelo
de Velasco 1-4, Piura 2024

Por Este motivo es necesario profundizar mas en ¢l tc#y aboedar con la debida
importancia que amerita:

Metodologin: si usted acepta participar, le informamos que se llevardn a cabo los
siguicntes procedimientos:

I~ Se ke pedira responder algunas preguntas.

2.- No le tomard mucho de su tiempo,

3.~ La informacion que se recoja seri confidencial,

4.« No se usard para ninglm otro propdsito fuera de los de esta investigacion.

5.~ Sus respuestas serdn codificadas usando un ndmero de identificacion v, por ko tanto,
serdn andnimas; si tiene alguna doda, puede hacer preguntas en cualquier momento
duranie su participacion.
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BENEFICIOS:

No existe beneficio directo para usted por participar en este estudio, sin embargo, se le
informara de manera personal y confidencial de algin resultado que se creg conveniente
que usted necesite conocer , Los resultados también serdn archivados en fa base de datos
de cada participante v de ser el caso se le recomendard pars que scuda a su médico
especialista tratante.

COSTOS E INCENTIVOS:
Usted no realizard ningun gasto por participar en este estudio.

CONFIDENCIALIDAD:

Su informacion serd protegida ya que su participacion cs anonima, usaremos cidigos de
identificacion internos, los cusles mantendrin su privacidad. Si los resultados de este
estudio son publicados en una revista cientifica, no se mostrara ningéin dato que permita
ia identificacion de su persona. Sus archivos no serd. mostrados @ ninguna persona jena
al estudio sin su consentimiento,

CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente & participar en este estudio, he comprendido perfectamente la
informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van a suceder si participo en el
presente estudio, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme
del estudio en cualquier momento,

CODIGO DE PARTICIPANTE: CRUZM002
FECHA: 10/DIC2024
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

PARA PARTICIPAR EN EL ESTUDIO Y DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION

Nivel de Estudio:  Pregrado

Soy estudiante de Ia Escuela de Enfermeria de la Universidad San Pedro, y estoy
realizando un trabajo de tesis,
Lo invito a Participar del estudio de investigacion denominado:

“SATISFACCION DEL ASEGURADO SIS Y CALIDAD DE ATENCION QUE
BRINDAN LOS PROFESIONALES DE CONSULTORIOS EXTERNOS EN
ESTABLECIMIENTO DE SALUD, PIURA 2024.7

Este es un estudio desarrollado por: CRUZ MECHATO MARITZA

Perteneciente a la Universidad San Pedro — Filial Piura.

Objetivo de Estudio: determinar ta refacion entre la satisfaccion del asegurado al SIS y
la calidad de atencion en los consultorios externos del Establecimiento de Salud Consuelo
de Velasco 14, Piurn 2024

Por Este motivo es necesario profundizar mds en ¢l tema y abordar con Ja debida
importancia que amerita.

Metodologia: si usted acepta participar, le informamos que se¢ llevardn a cabo los
siguientes procedimicntos:

1.- Se le pedird responder algunas preguntas.

2.- No le tomard mucho de su tiempo.

3.~ La informacion que se recojn serd confidencial,

4.~ No se usard parn ningin otro propdsito fuera de los de esta investigacion,

5.+ Sus respuestas serin codificadas usando un ndmero de identificacion y, por lo tanto,
serdn andnimas; si tiene alguna duda, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion.
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BENEFICIOS:

No existe beneficio directo para usted por participar en este estudio, sin embargo, se le
informara de manera personal y confidencial de algun resultado que se crea conveniente
que usted necesite conocer . Los resultados también serdn archivados en In base de datos
de cada participante y de ser el caso se le recomendard para que acuda a su médico
especialista tratante.

COSTOS E INCENTIVOS:
Usted no realizard ningim gasto por participar en este estudio.

CONFIDENCIALIDAD:

Su informacion serit protegida va que su participacion es andnima, usaremos codigos de
identificacion internos, bos cuales mantendrdn su privacidad. Si los resultados de este
estudio son publicados en una revista cientifica, no se mostrara ningin dato gue permita
la identificacién de su persona. Sus archivos no serd, mostrados a ninguna persona ajena
al estudio sin su consentimiento.

CONSENTIMIENTO:
Acepto voluntariamente & participar en este estudio, he comprendido perfectamente la

informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van o suceder si participo en e!’

presente estudio, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retiranme
del estudio en cualquier momento.

CODIGO DE PARTICIPANTE: CRUZM001
FECHA: 10/DIC2024

FIRMA DEL PARTICIPANTE
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Anexo 8. Repositorio institucional digital
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Anexo 9. Reporte de similitud

SATISFACCION DEL ASEGURADO SIS Y CALIDAD DE ATENCION
QUE BERINDAN LOS PROFESIONALES DE CONSULTORIOS
EXTERNOS EN ESTABLECIMIENTO DE SALUD, PIURA 2024,

MEOEME DE DRIGIMALIDAD

29, 28« 9 18«

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET  PUBLICACIONES TRAEAJOS DEL
ESTUDIANTE

FLENTES FRIMARLAS

repositorio.ucv.edu.pe 6%

Fuente de Internet

.

hdl.handle.net 2%

Fuente de Internet

[~

repositorio.usanpedro.edu.pe 2%

Fuente de Internet

W

alicia.concytec.gob.pe ‘| %

Fuente de Internat

repositorio.untumbes.edu.pe 'l
Fuente de Intermet %

>l - W~

dspace.unitru.edu.pe '| %

Fuente de Internet

repositorio.usmp.edu.pe ‘| %

Fuente de Internet

~

repositorio.uroosevelt.edu.pe 'l %

Fuente de Internat

E

repositorio.upsc.edu.pe 'l
Fuente de Intermet %

Submitted to Universidad Cesar Vallejo '|
Trabajo del estudiante O

Submitted to uncedu 'l
Trabajo del estudiante %

www.coursehero.com
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<Tw

o repositorio.upac.edu.pe
FUEEE de Internet p p {ll %
28 Submitted to Universidad Privada San Pedro {'l
Trabajo del estudiante %
- repositorio.unac.edu.pe
29 Fueﬂ:— de Intermeat p { 1 %
repositorio.unsaac.edu.pe
Fuente de Internet .‘: 1 %
I es.slideshare.net
Fuente de Internet { 1 %
i esquisa.bvsalud.or.
EJEITI:::LE Internet E {: 1 %
M repositorio.unamba.edu.pe
3 Fueﬂ:— de Intermet p ": 1 %
_ Submitted to uniandesec
4 Trabajo del estudiante < 1 %
S Submitted to Universidad Continental
Trabajo del estudiante < 1 %
Submitted to Universidad Peruana Cayetano {‘l %
Heredia
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Catolica San {'l %
Antonio de Murcia
Trabajo del estudiante
es.scribd.com
Fuente de Internet ": 1 %
Submitted to Pontificia Universidad Catolica {‘l %

del Ecuador - PUCE

Trabajo del estudiante
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m Submitted to Ana G. Méndez University ‘:1
Trabajo del estudiante %
Sub.m itted to National University College - ":1 %
Online
Trabajo del estudiante
M repositorio.unheval.edu.pe
Fuente de Intermnet {ll %
M repositorio.uwiener.edu.pe
43 Fueﬂe de Intermet P < 1 %
Submitted to Universidad Nacional Abiertay a “:1 %
Distancia, UNAD,UNAD
Trabajo del estudiante
Cesar Augusto Logo, Martha Maria Barrera ‘:1 %
Torres. "Expectation on quality of care for
users at the Tipitapa polyclinic of the Hospital
Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios,
Nicaragua 2022", Revista Cientifica Esteli,
2025
Publicacion
M repositorio.ups.edu.pe
46 Fuerte de Intermet < 1 %
Danny Carlos Sandoval Valdiviezo, Vladimir “:1 %
Alexander Avila Rivas. "Quality of service
provided by mobile cab applications in the
city of Machala", REVISTA ODIGOS, 2025
Publicacion
Submitted to Universidad Rey Juan Carlos
Trabajo del estudiante F_I {1 O
repositorio.untrm.edu.pe
49 Fuerte de Intermet < 1 %
Submitted to Account Universidad Mariana “:1
Trabajo del estudiante %
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Submitted to CORPORACION UNIVERSITARIA <1 %
IBEROAMERICANA
Trabajo del estudiante
Submitted to Carlos Test Account

Trabajo dzl estudiant= <1 %

Sgbmltted tq Corporacion Universitaria <1 5
Minuto de Dios, UNIMINUTO
Trabajo de! estudiante

Sgbmrtted tg Corporacion Universitaria <1 &
Minuto de Dios,UNIMINUTO
Trabajo da! estudiants

Subfnitted to Universidad Catolica de Santa <1 %
Maria
Trabajo dzl estudiante

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

Submitted to unsaac <1
Trabajo de! estudiants %
www.dii.uchile.cl

Fuentz de Internet <1 %
repositorio.udh.edu.pe

Fuege de Intemet p <1 %

E www.assist-card.com <1
Fuente de Internet %

e www.excellence-in-rheumatology.or
Fuente de Intemat gy g <1 %
z Submitted to Universidad de San Martin de

<1%
Porres
Trabajo dei estudiante

rad.uprm.edu
Fguente de lg:emet <1 %
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Fuente de Internet

<T%
[iﬁ?iiﬁgﬂg.unﬁﬂamfdu.ﬁﬁ {’l %
oo A <1
o7 R <1
rzr:sﬂr;liﬂ:!edmemscience.org {1 %
o» IR <1
Excluir citas Apagado Excluir coincidencias = 10 words

Excluir bibliografia
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