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RESUMEN

Objetivo. Identificar la satisfaccion por atencién del personal percibido
por los usuarios del consultorio externo de cirugia. Métodos. Se llevo a cabo
un estudio descriptivo con una muestra de 164 usuarios, seleccionados
mediante muestreo sistematico. Se utilizé un cuestionario SERVQUAL para
recolectar la informacion, la hipotesis se evalué mediante la prueba de Chi
cuadrado para comparacion de frecuencias, con un nivel de significancia de
p<0,05. El 48,2% de los usuarios manifestaron estar moderadamente
satisfechos con la atencion brindada en el consultorio externo de Cirugia,
mientras que el 34,1% se mostraron satisfechos y el 17,7% insatisfechos.
Asimismo, el 54,9% expres6 una satisfaccibn moderada respecto a la
fiabilidad del servicio, el 45,1% estuvo satisfecho con la capacidad de
respuesta, el 53,7% indico estar medianamente satisfecho con la seguridad,
el 57,3% mostro una satisfaccion moderada en cuanto a la empatia, y el 54,9%
estuvo satisfecho con los aspectos tangibles. Asimismo, se identific6 que
sobresalieron los usuarios que estuvieron medianamente satisfechos con la
atencién del personal de salud en las dimensiones de fiabilidad (p = 0,000),
seguridad (p = 0,000) y empatia; y también predominaron los usuarios que se
percibieron satisfechos con la capacidad de respuesta (p = 0,000) y aspectos

tangibles (p = 0,000) en la atencidn del personal de salud.

Conclusién: Los usuarios reportaron un nivel de satisfaccion moderado
con la atencion brindada por el personal de salud en el consultorio externo de

Cirugia.

Palabras clave: Percepcion, Satisfaccion, Calidad de atencion, Personal
de Salud, Consultorio externo, Cirugia.



ABSTRACT

Objective: ldentify the satisfaction with the care of health personnel
perceived by users of the external surgery office Methods: Descriptive study,
quantitative conducted in 164 users selected by systematic sampling and
interviewed with a servqual questionnaire; the hypotheses were contrasted
with the Chi Square of frequency comparison with a p<0.05. Results 48.2% of
users were moderately satisfied with the care provided in the external surgery
office, 34.1% were satisfied and 17.7% dissatisfied. In addition, 54.9% were
moderately satisfied with the reliability of care, 45.1% were satisfied with the
responsiveness; 53.7% were moderately satisfied with safety; 57.3% were
moderately satisfied with empathy and 54,9% were satisfied with the tangible
aspects. Inferentially, users who were satisfied with the care of health
personnel in the outpatient surgery office with a p = 0.000 predominated. Users
who were moderately satisfied with the health care provided by the health
personnel were also identified as outstanding in terms of reliability (p = 0.000),
safety (p = 0.000) and empathy; and predominated users who were satisfied
with the responsiveness (p = 0.000). Conclusions: The Most users were
satisfied with the care provided by the health staff in the outpatient surgery

room.

Key words: Perception, Satisfaction, Quality of care, Health Staff,
Outpatient Clinic, Surgery.

Xl



INTRODUCCION

La satisfaccion de la poblacién usuaria es considerada un eje clave en
la valoracion cualitativa, abarca la evaluacion que estos realizan de los
servicios brindados en las entidades sanitarias segun sus necesidades y
expectativas trazadas en este proceso. ®

En esta perspectiva, se ha podido apreciar que en los ultimos afios se
ha intensificado los esfuerzos para conseguir el fortalecimiento de la atencién
en los servicios brindado; no obstante, existen areas en que este proceso no
se realiza adecuadamente causando que la poblacién usuaria se muestre

descontenta con la atencion asistencial. @

Una de estas areas son las unidades de consultorios externos, donde
todos los dias acuden los usuarios buscando recibir una atencién que permita
solucionar su problema sanitario y satisfacer sus expectaciones en la
prestacion asistencial; no obstante, a veces el personal sanitario tiene
limitaciones que dificultan dar una buena atencién a los usuarios, causando
que estos se perciban, constante en los consultorios externos de cirugias de

los nosocomios. @

Por lo sefalado previamente se desarrolla este informe estructurado
secuencialmente en cinco capitulos que inician con los aspectos relacionados
al problema de analisis en el primer capitulo, seguido del marco tedrico en el
segundo apartado del estudio y presentar la metodologia aplicada en este

estudio en el tercer capitulo de este informe.

A continuacion, se exponen los hallazgos obtenidos en el estudio,
abarcando tanto el andlisis descriptivo como el inferencial. En el quinto
capitulo, se lleva a cabo una discusion detallada de los resultados mas
relevantes presentados en la tesis. Finalmente, se incluyen las conclusiones
derivadas del andlisis, seguidas de una serie de recomendaciones basadas

en los hallazgos. Ademas, se incorporan las referencias bibliograficas

Xl



utiizadas a lo largo del trabajo y los anexos correspondientes para

complementar la informacién.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La atencién sanitaria es uno de los ejes mas importantes de la sociedad,
donde acuden todos los individuos que requieren cuidado de su salud, siendo
su finalidad promover, restablecer o conservar la condicion de salud, a través
de una dotacion de servicios sanitarios de calidad, logrando asi mejorar el

bienestar de la poblacion y satisfaccion usuaria.

En este sentido, Febres et al. (4) destacan que la satisfaccion de los
usuarios constituye un elemento clave en la evaluacién de los servicios de
salud. Este indicador proporciona datos valiosos que pueden orientar la
implementacion de estrategias destinadas a optimizar la calidad de atencion

en las instituciones hospitalarias.

Sin embargo, Rodriguez et al ® sefialan que en el instante en que la
atencién no cubre las perspectivas y requerimientos que la poblacion usuaria
tiene de los servicios sanitarios se manifiesta la insatisfaccion usuaria como

un problema importante en las instituciones nosocomiales.

Huarcaya ® manifiesta que existen zonas en los nosocomios donde los
usuarios tienen marcados indices de insatisfaccion, debido a que son
permanentes los reclamos y quejas que estos expresan con la atencion que
reciben en los servicios sanitarios, siendo los consultorios externos una de las

areas que mayor insatisfaccion provoca en la poblacién usuaria.

Mendoza (" indica que ello es producido porque los ambientes de
consulta externa son uno de los espacios de mayor demanda en los
nosocomios, donde diariamente acuden una cantidad importante de personas
con multiples requerimientos de salud que muchas veces no es atendida
oportunamente por el personal sanitario causando que estén insatisfechos

con la prestacion de servicios sanitarios.
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Taipe @ refiere que ello se corrobora en reportes presentados por la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) reportan que a nivel mundial casi
510 millones de habitantes no tienen acceso a la prestacién de servicios
sanitarios, y en los que tienen acceso, cerca del 80% de la poblacion usuaria
se muestra insatisfecha con la atencion sanitaria, siendo esta situacion mas

recurrente en los consultorios externos.

Gonzalez et al @ manifiestan que la situacion de este problema en
América Latina es similar, puesto que estudio efectuados en esta region
muestran que entre 60% y 80% de personas usuarias de consultorios externos

estan insatisfechas con el proceso de atencion en el entorno sanitario.

Cordova et al @9 indican que en el PerQ el sistema de salud presenta
multiples deficiencias en la atencion sanitaria, puesto que reportes
informacion expuesta por la Superintendencia Nacional de Salud reflejo que
durante los primeros meses del 2020 aumentaron los indices de insatisfaccion

usuaria en mas del 50% en las instituciones de salud.

Damaso y Tucto @V sefialan que en la regién Huanuco se identificaron
que las entidades sanitarias existen altos niveles de insatisfaccion, puesto que
una proporcion mayor al 50,0% de usuarios estan insatisfechos con la
atencioén en la prestacion de servicios publicos de salud.

Al respecto Escudero 12 indica que aspectos como las largas colas, alta
demanda de usuarios, déficit de trabajadores asistenciales de salud,
reducidos espacios de cuidado, tramites burocraticos, inadecuada
organizacion y el tiempo de demora para ser atendidos son los atributos que

mas descontento provocan en la poblacion usuaria de la consulta externa.

Ortega (13 indica que los motivos de descontento mas expresados por la
poblacion usuaria son la falta de empatia en la prestacion de servicios
sanitarios, tiempo de espera prolongado y no solucionar los problemas

sanitarios de los usuarios como se demuestran en algunos estudios.

Ello se evidencia en un estudio realizado por Sempertegui 4 en Sullana

en el 2021 donde encontrd que 43,3% de usuarios estuvieron descontentos
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con la atencién que brinda el personal de salud en la consulta externa,
hallando mayores indices de descontento en la fiabilidad y aspectos tangibles

de la atencién sanitaria.

Asimismo, Acufia (1® en el 2020 en Chiclayo hallé que cerca del 30% de
usuarios atendidos en los ambientes de consulta externa se mostraron
descontentos con la atencion proporcionada en el ambito nosocomial pues no

llegd a cubrir sus necesidades de salud en este proceso.

Napa @8 en Ica evidencié que 75,0% de pacientes que recibieron
atencién en las areas de consulta externa se mostraron disconforme con la
atencién que brindan los trabajadores de salud en el contexto asistencial,

seflalando que aun hay mucho por mejorar en este proceso.

En Huanuco, Gonzales 17 evidencié que 30,4% usuarios encuestados
estuvieron insatisfechos con los servicios brindados por los integrantes del
equipo sanitario en la consulta externa, con mayores indices de insatisfaccion
en los aspectos relacionados con la seguridad, la capacidad de respuesta y

los elementos tangibles durante el proceso de atencién en salud.

Torres 18 manifiesta que todo es provocado por el escaso compromiso
del personal de salud para mejorar el bienestar de la poblacién usuaria pues
no aplican la empatia y comunicacion asertiva en la dotacion de servicios
sanitarios; o en su defecto, no muestran la capacidad necesaria para

solucionar eficazmente los dilemas sanitarios que afectan a los usuarios.

Ruiz, et al @ manifiesta que ello ocasiona que aumenten
exponencialmente las tasas de descontento e inconformidad en la poblacion
usuaria, favoreciendo también que se eleven las quejas, denuncias y reclamos

atribuidos a la negligencia.

Para dar solucion a ello, el Ministerio de Salud @9 implementé un sistema
de busqueda de calidad total en la prestacion de servicios de salud, dando
también una serie de normativas y directrices para evaluar la satisfaccion
usuaria, considerandolo un eje relevante para implementar estrategias que

fortalezcan el trato que brinda el personal sanitario a los usuarios.
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Problematica analizada previamente también fue evidenciada en el
consultorio externo de cirugia del Hospital Hermilio Valdizan de Huénuco
puesto que se ha podido observar que la mayoria de los usuarios que acuden
a este consultorio externo son personas que acuden a consultar sobre su
estado de salud, programar su intervencion quirdrgica, realizar evaluacion
posoperatoria, entre otras actividades propias de este ambiente, sin embargo,
muchas veces la atencion no cubre sus expectativas causando que presenten
problemas de insatisfaccion molestia e incomodidad por el mucho tiempo que
esperan para recibir atencion, falta de atencion oportuna, escasa empatia por
parte del personal que los atiende en el &rea de consulta externa, entre otros
aspectos que provoca que perciban desfavorablemente este proceso en el

ambito sanitario.

La problemética expuesta anteriormente puso de manifiesto la
importancia de realizar esta tesis, cuyo objetivo fue analizar el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto a la atencién brindada por el personal
de salud en el consultorio externo de Cirugia del HRHVM, ubicado en

Huénuco, durante el afio 2022.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

s ¢Cuadl es la satisfaccion por la atencion del personal de salud
percibido por los usuarios del consultorio externo de Cirugia del
HRHVM, Huanuco 20227

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

s ¢Cudl es la satisfaccion por la atencién del personal de salud en
la dimension fiabilidad percibido por los usuarios del consultorio
externo de Cirugia del HRHVM?

s ¢Cual es la satisfaccion por la atencion del personal de salud en
la dimension capacidad de respuesta percibido por los usuarios
del consultorio externo de Cirugia del HRHVM?
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X/
L X4

X/
L X4

¢, Cudl es la satisfaccion por la atencion del personal de salud en
la dimension seguridad percibido por los usuarios del consultorio
externo de Cirugia del HRHVM?

¢, Cual es la satisfaccion por la atencion del personal de salud en
la dimensién empatia percibido por los usuarios del consultorio
externo de Cirugia del HRHVM?

¢, Cual es la satisfaccion con la atencion del personal de salud en
la dimension aspectos tangibles percibido por los usuarios del

consultorio externo de Cirugia del HRHVM?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1.

X/
L X4

1.3.2.

X/
L X4

X/
°

X/
°

OBJETIVO GENERAL

Identificar la satisfaccién por la atencion del personal de salud
percibido por los usuarios del consultorio externo de Cirugia del
HRHVM, Huanuco 2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir la satisfaccion por la atencion del personal de salud en
la dimension fiabilidad percibido por los usuarios del consultorio
externo de Cirugia del HRHVM.

Analizar la satisfaccion por la atencion del personal de salud en la
dimensién capacidad de respuesta percibido por los usuarios del
consultorio externo de Cirugia del Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano.

Establecer la satisfaccion por la atencion del personal de salud en
la dimension seguridad percibido por los usuarios del consultorio
externo de Cirugia del Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano.

Evaluar la satisfaccion por la atencion del personal de salud en la
dimensién empatia percibido por los usuarios del consultorio
externo de Cirugia del Hospital Regional Hermilio Valdizan

Medrano.
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% Conocer la satisfaccion por la atencion del personal de salud en
la dimension aspectos tangibles percibido por los usuarios del
consultorio externo de Cirugia del Hospital Regional Hermilio

Valdizan Medrano.
1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El desarrollo de la investigacion resulté crucial en el aspecto
tedrico, ya que la informacion presentada en este informe permite la
elaboracién de un marco teérico y conceptual esencial para el andlisis
cualitativo de la satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida en
los consultorios externos. Este enfoque se respalda en teorias como la
de Vroom, el modelo de Donabedian y la teoria de Enfermeria de Ida
Orlando, que ofrecen un marco analitico para comprender esta
problematica. Ademas, este estudio constituye una contribucion
significativa para futuras investigaciones que profundicen en esta
tematica, facilitando un abordaje adecuado en la prestacion de servicios
asistenciales de salud y promoviendo estrategias para mejorar los
indices de satisfaccion de los usuarios.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

siendo relevante porque la informacion expuesta se puede utilizar
para que las entidades pertinentes desarrollen y mejoren la atencién que
se proporciona en las areas de consulta externa del HRHVM Huanuco
para que tenga efectos favorables en la satisfaccion usuaria con la

prestacion de los servicios otorgados en las instituciones nosocomiales.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Metodolégicamente fue importante porque se aplic6 medida
satisfactoria con la prestacion de servicios en los consultorios externos

en el &mbito sanitario.
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1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion esta vinculada a la limitada disponibilidad de tiempo
de algunos usuarios quienes afirmaron no poder formar parte del estudio por
temas laborales y personales que se subsané evaluando Unicamente a
usuarios que mostraron disposicion para ser parte de la investigacion, también
se resalta que el ambiente en el que se realiz6 las encuestas presentd algunos
distractores como presencia de ruido ambiental que alteraba la atencion de

los usuarios para contestar las interrogantes realizadas en este proceso.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION.

La ejecucién de la tesis fue operativamente viable gracias a la
autorizacion favorable del director ejecutivo del HRHVM, quien brindé el apoyo
necesario para llevar a cabo el estudio. Ademas, se cont6é con una poblacion
de usuarios accesible para la aplicacion de encuestas y con todos los recursos
requeridos para desarrollar y finalizar con éxito este trabajo de tesis, lo que

permitié obtener el titulo profesional.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Paraguay (2022)desarroll6 la investigacion que tuvo como titulo:
“Satisfaccion con la atencién y calidad de vida de los usuarios de una
Unidad de Salud Familiar de Paraguay”; sus resultados mostraron que
55,1% de personas usuarias estuvieron satisfechas con la atencion de
salud y 44,8% se percibieron insatisfechas; también se hallé que 57,8%
se sintieron satisfechas con la atencion del personal médico, 80,7%
consideraron que deben seguir las recomendaciones de los médicos por
ser correctas, 67,4% opinaron que los médicos los trataron de manera
personalizada; concluyendo que predomind la poblacion usuaria que

estuvo satisfecha con que otorga la consulta externa.

Suarez et al (2020) llevaron a cabo el estudio titulado: "Percepcién
de la calidad de la atencion sanitaria en el establecimiento de salud CAl
[11.” sus resultados que 48% de la poblacion usuaria estuvo contenta con
la atencion que le brind6 el personal sanitario, 29% se mostraron
medianamente satisfechos y 23% insatisfechos; ademas, 49% se
mostraron satisfechos con la fiabilidad y empatia en la prestacion de
servicios de salud; 48% estuvieron satisfechos con la seguridad y
capacidad de respuesta en la atencién sanitaria y 47% conformes con el
sanitario componentes en aspectos tangibles; concluyendo que
sobresalio la poblacion usuaria que estuvo conforme en el ambito

sanitario.

En Colombia, en 2019, Boada et al. (23) desarrollaron la tesis
titulada: "Percepcion de los usuarios sobre la atencion en salud en
consultorios externos segun el enfoque Servqual”. En sus resultados
estadisticos, se evidencido que el 54,6% -calificaron como regular, el
37,9% la consideraron buena, y el 7,4% la valoraron como mala.
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Ademas, el 84,8% de los participantes en atencion, el 74,8% calificaron
como regular la capacidad de respuesta, y el 85,8% indicaron que la
atencion en el componente de seguridad también fue regular. Asimismo,
el 86,5% evaluaron como regular la atencién en los aspectos tangibles.
La conclusion principal de este estudio fue que predominé una
percepcion de atencion regular por parte de los usuarios en las diferentes

areas y espacios de los consultorios externos.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

campos (2021), presentd el estudio: “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en consultorios externos del Hospital Bagua
Grande”, mostrando sus reportes que 71% de personas usuarias
percibieron que hubo una calidad de servicio intermedia, 21%
expresaron que hubo una baja calidad de servicio y 8% una calidad de
servicio alta; respecto a los niveles de satisfaccion, 44,9% estuvieron
satisfechos, 43,2% medianamente satisfechos y 11,9% insatisfechos;
concluyendo que servicio brindado. se relaciond mostré relacidon
significativa con la satisfaccion usuarias en las unidades de consulta

externas de las entidades nosocomiales.

En el Callao en el afio 2020, Alanya y Villegas ©® |a tesis: “Calidad
de atencion y percepcién usuaria en consultorios externos del C.S. Peru
Corea”, sus resultados evidenciaron que 84,4% de personas
encuestadas estuvieron descontentos con en la consulta externa y
15,6% estuvieron satisfechos con este proceso; ademas, 81,3% se
percibieron atentos con la atencion en la fiabilidad; 89,1% mostraron
conformidad; 89,1% se mostraron complacidos con la seguridad de la
atencion en el contexto sanitario; 82% con la empatia y 80,8% estuvieron
descontentos con los aspectos tangibles; concluyendo que sobresalio la

poblacién usuaria insatisfecha del centro.

En Ica en el afio 2019, Napa @8 presentd la investigacion:
“Satisfaccion del usuario externo en el Hospital Regional de Ica”; su

informacion estadistica evidencio que 76,2% de personas usuarias se
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mostraron descontentos con el trato de los trabajadores asistenciales de
salud y uUnicamente 23,8% estuvieron satisfechos; ademéas 74,3%
estuvieron insatisfechos con la capacidad que tiene el personal sanitario
de solucionar los problemas de salud de la poblacién usuaria; 78%;
76,3% disconformes con la seguridad proporcionada en la dotacion de
servicios de salud; 75,3% presentaron disconformidad con la tangibilidad
de la atencion sanitaria y 74,3% se mostraron descontentos con la
empatia en salud; mostrando como conclusion que la mayoria de
personas usuarias estuvieron insatisfechas con la atencion otorgada por

los trabajadores sanitarios en este proceso.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Reynoso (2021), efectud la investigacion que llevé como titulo:
“Percepcion de usuarios sobre la calidad de atencién sanitaria en
consultorios externos del C.S. Potracancha”; sus reportes evidenciaron
que 53,1% de la poblacion usuaria percibié una regular atencién en
términos globales, 63,9% percibié una regular fiabilidad en dotacion,
47,8% una buena calidad de atencién en los aspectos propios de la
capacidad para responder los problemas sanitarios de los pacientes,
61,6% sefialaron que hubo una regular atencién en la seguridad en el
marco de la atencion asistencial, 53,6% percibié buena atenciéon en la
aplicacion de la empatia en el trato de salud y 52,3% valoré una regular
atencion en la tangibilidad de la atencion; concluyendo que prevalecieron
los usuarios que valoraron una atencion regular en la consulta externa

de esta entidad sanitaria.

Gonzales (2019), presento la tesis: “Grado de satisfaccion usuaria
del servicio de emergencia del C.S. Aparicio Pomares”, evidenciando
sus resultados que 49,3% personas usuarias estuvieron medianamente
satisfechas con la atencion de salud, ademas 48,8% mostraron
satisfaccion media con la fiabilidad de la atencién; 50,2% percibieron
satisfaccion media con capacidad para dar respuesta a sus problemas
sanitarios; 47,4% mostraron satisfaccion media con la empatia, 46,4%

tuvo satisfaccion media con la tangibilidad en la atencion sanitaria,
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2.2.

concluyendo que esta situacion fue frecuente en este establecimiento de

salud.

Damaso (2018) presentd el estudio denominado “Factores
relacionados a la satisfaccion usuaria en la consulta externa del Hospital
Il Red Asistencial EsSalud”, mostrando sus resultados que 58,7% de
personas encuestadas se mostraron insatisfechas en la consulta externa
y 41,3% estuvieron satisfechos con este proceso; ademas 77,9% de
personas manifestaron que el personal sanitario no le informé sobre su
condicion de salud, 62,6% no comprendi6 la informacién que le dieron
en este proceso, 61,8% se mostraron descontentos con el tiempo que
tuvieron que esperar para recibir atencion sanitaria; concluyendo que la
falta de empatia y tiempo de espera prolongado influyeron en la

insatisfaccion usuaria con de la entidad evaluada.
BASES TEORICAS

2.2.1. TEORIA DE LA CONFIRMACION — DES CONFIRMACION DE
LAS EXPECTATIVAS

Huerta manifiesta la teoria sefiala el proceso de satisfaccion
usuaria es proceso que surge de comparar las expectativas que
presentan y el cuidado que reciben en este proceso considerando el
grado de discrepancia y concordancia que se manifiesta en la prestacion

de servicios sanitarios.

Sanchez @8 afirma que las expectativas son confirmadas cuando la
atencion que recibe la poblacion usuaria es conforme con lo que ellos
esperaban en este proceso; sefalando que el proceso de des
confirmacién es negativo cuando no reciben una atencién adecuada; y
en contraste, es positivo, cuando llega cubrir todas las necesidades que

muestran los usuarios en este proceso.
2.2.2. TEORIA DE CALIDAD DE ATENCION DE DONABEDIAN

Llinas, sefiala el paradigma tedrico fundamenta que el proceso

atencion sanitaria, en término de calidad, se fundamenta en la dotacion
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de que satisfagan perspectivas usuarias con atencion en salud para que

estos puedan alcanzar el maximo bienestar en este proceso.

Cabello @9 sefiala que para conseguir ello es esencial que se
delimiten adecuadamente los objetivos planteados y que materiales o
medios se destinardn para su consecucion, planteando que la atencion
sanitaria, desde la perspectiva de la calidad, debe enfocarse como el
nivel de aplicacion de los recursos necesarios para mejorar la salud y
cumplir los requerimientos de los usuarios en la prestacion de servicio

en el contexto sanitario.

Chavez y Molina @Y valoran tres componentes importantes en este
proceso, encontrandose en primer lugar se encuentra. A continuacion, se
encuentra el componente interpersonal, que incluye la interaccion entre los

usuarios y el personal de salud durante la entrega de los servicios.

Finalmente estd el area de confort, que se asocia con las
caracteristicas propias del ambiente fisico donde se brinda en la atencién

para conseguir los objetivos propuestos en la prestacion asistencial.

Esta teoria permitié identificar los aspectos que inciden al respecto
consultorio externo de Cirugia de esta entidad sanitaria en la parte

nosocomial.
2.2.3. TEORIA DEL PROCESO DE ENFERMERIA DE IDA ORLANDO

Reina ®? afirma modelo sustenta que interaccion que se produce
entre los miembros del equipo para mejorar y fortalecer el contexto
sanitario, sefialando que la actitud que muestran los usuarios, y las
intervenciones 0 acciones que se desarrollan en este proceso son

aspectos claves para mejorar la atencion.

Reyes et al 3 mencionan que para ello esta teoria postula que es
relevante que el personal sanitario realice la priorizacion de la
identificacion, requerimiento los presente la usuaria repercutiendo en la
satisfaccion que estos muestran con la prestacion de servicios en el

contexto sanitario.
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2.3.

Esta teoria hizo posible la identificacion de la poblacion usuaria con
el trato proporcionado en el consultorio externo de Cirugia de esta

entidad hospitalaria.
DEFINICIONES CONCEPTUALES
2.3.1. PERCEPCION

Oviedo ®4 afirma una actividad sensorial que permite captar
informacion relevante del entorno circundante haciendo uso préactico de
los sentidos para decidir las acciones que se realizaran en el ambito

cotidiano.

Rosales 3 afirma que es una actividad por medio del cual se hace
uso de los sentidos para obtener informacién de los sucesos que se

presentan en su entorno ambiental.

Pereira ®® asevera que es una accion de naturaleza subjetiva que
se sustenta en los problemas de reconocimiento, razonamiento y
elaboracion de ideas criticas relacionadas a cada una de las

experiencias evidenciadas en el entorno circundante.
2.3.2. PERCEPCION DEL USUARIO

Flores @7 sefiala que valuacion intrinseca que realiza la poblacion
usuaria, segun los requerimientos y expectativas que se ellos

experimenten en este proceso.

Al respecto, Da Silva et al ®® destacan que es la valoracion
subjetiva de caracter mental que la poblacion usuaria realiza del balance
gque se manifiesta entre los requerimientos que estos tienen de la
dotacion de servicios sanitarios y el trato brindado en el area de consulta

médica.

Garcia y Cortés 9 aseveran que la valoracion de caracter subjetivo
que las personas realizan de modo individual y personalizado del trato

gue otorgan asistenciales de proceso sanitaria.
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2.3.3. SATISFACCION PERCIBIDA DEL USUARIO

Segun el Ministerio de Salud @9 es el indicador de evaluacién “por
el cual la poblacion usuaria realiza una valoracién subjetiva de los
servicios que recibe en la atencion sanitaria considerando las

expectativas que tiene sobre esta situacion o proceso.

Rodriguez “9 sefiala que es la conformidad o complacencia que
experimenta la poblacion usuaria con el proceso de prestacion de

servicios sanitarios.

Julcamoro y Teran “Y aluden que es el juicio de evaluacion
intrinseca que los usuarios efectian del trato proporcionado por el

personal sanitario.

Goémez et al “? refiere que es la condicion de animo que la
poblacion usuaria experimenta luego de comparar las expectativas que
manifiesta sobre la atencion de salud y el rendimiento conseguido en

este proceso.

Lozano et al 3 indican que es la conformidad que experimenta la
poblacién usuaria respecto a los aspectos técnicos e interpersonales en
el cuidado que brinda el personal asistencial durante las actividades

efectuadas en la atencion sanitaria.

2.3.4. ELEMENTOS DE LA SATISFACCION PERCIBIDA POR EL
USUARIO

Yupanqui “9 manifiesta principales factores que inciden en la
satisfaccion estan asociados con la disponibilidad de servicios sanitarios,
gue incluyen que los recursos necesarios para la atencion estén
disponibles cuando se necesiten; luego estan la accesibilidad, que es el
grado en que la poblacion usuaria percibe que reciben la atencion en el

momento que lo requieren.

Gonzéalez et al “ aseveran que estos componentes también

incluyen aplicar la cortesia, responsabilidad, comunicacion asertiva y
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empatia en los servicios que brinda el personal asistencial a la poblacion

usuario en los diversos escenarios de prestacion sanitaria.

Helga “® sefiala que aqui también se hace referencia al uso
practico de cognoscitiva en la atencion holistica e integral que brindan a

las personas usuarias.

2.3.5. DIMENSIONES DE LA SATISFACCION PERCIBIDA DEL
USUARIO

Este componente del estudio incluye la valoracion de estas

dimensiones.
a) Fiabilidad

Jaimes ¥ considera que es la habilidad que presentan los
trabajadores asistenciales de salud para proporcionar de modo
adecuado y exitoso los servicios de salud; evaluandose con este
indicador la efectividad del servicio ofrecido garantizando un proceso
idoneo que cubra los intereses de los usuarios y mejore su nocion

integral con la calidad de cuidado en el marco sanitario.

Boza “® afirma que es la capacidad tedrica y practica que tienen
los integrantes del equipo de salud para brindar un trato acorde al estado
de salud de los usuarios para conseguir el mayor cumplimiento de sus
requerimientos en los servicios de salud, brindando una atencién veraz,

fiable y correcta.

Del mismo modo sefala "fiabilidad" en el contexto de la atencion
sanitaria ofrecer atencion consistente, precisa y de alta calidad de
manera continua. Implica que el personal médico y administrativo
cumpla sus compromisos y ofrezca servicios de manera efectiva y sin
errores, siguiendo protocolos establecidos. La fiabilidad también esta
vinculada a la precision en los diagnasticos, la administracion adecuada
de tratamientos y la confianza de que los procedimientos se realizaran
de acuerdo a las mejores practicas. Los pacientes valoran cuando el

personal es confiable, cumple con lo prometido y mantiene altos

28



estandares de calidad en todo momento, lo que refuerza su disposicion

a recibir atencidn nuevamente.
b) Capacidad de respuesta

Diaz y Leiva “9 indican que es la disponibilidad del personal
asistencial sanitario para atender adecuadamente a la poblacion usuaria,
otorgandose un cuidado oportuno y un tiempo adecuado para cubrir sus
necesidades de salud, incluyendo también la disposicion que ellos
muestran para responder las dudas e interrogantes de los usuarios en el
momento adecuado y dar solucién a sus problemas con la mayor

prontitud posible.

Sanchez @8 indican que es el grado de disposicion que evidencian
el equipo integrante del equipo de salud para atender adecuadamente
las demas de la poblacién usuaria brindandoles una atencion rapida y

segura en la prestacion de servicios sanitarios.

Asi mismo sefiala capacidad de respuesta En el contexto de la
atencion sanitaria, se refiere a la velocidad y efectividad con que el
personal de salud responde a las necesidades y requerimientos de los
pacientes. Esto incluye la disponibilidad para resolver dudas, la prontitud
en la atencion a emergencias o problemas de salud y la habilidad para
adaptarse a las demandas alta capacidad de respuesta significa que el
personal de salud puede adaptarse rapidamente a las necesidades
cambiantes de los pacientes. Implica una comunicacion efectiva, donde
los profesionales estan disponibles para responder a preguntas, resolver
inquietudes y brindar atencién oportuna. Ademas, abarca la habilidad
para gestionar de manera eficiente las solicitudes y preocupaciones,
garantizando que los pacientes reciban atencion en el menor tiempo
posible. Esta capacidad de respuesta contribuye a una experiencia de
atencion mas satisfactoria, generando confianza y mejorando la
percepcion general del servicio recibido por los pacientes. Los pacientes
valoran positivamente cuando el personal es accesible, responde

rapidamente a sus inquietudes y proporciona soluciones adecuadas, lo
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que contribuye significativamente a su satisfaccion general con el

servicio.
c) Seguridad

Urrutia ©9 afirma que esta dimensién analiza el nivel de conviccion
que genera la predisposicion actitudinal que muestran los trabajadores
asistenciales al prestar servicios sanitarios durante el proceso de
atencion en los ambientes de consultorios externos, abarcando los
aspectos relacionados a la privacidad, confianza y comunicacién

interpersonal en el proceso sanitario.

Lobo et al ®Y lo consideran como el grado de esperanza, fe y
confianza que la poblacién usuaria tiene que el trato brindado por el
personal sanitario permitird cubrir sus expectativas y requerimientos

existentes en el ambito sanitario.

De la misma indica, "seguridad" En el contexto de la atencion
sanitaria, la seguridad se refiere a asegurar que los pacientes reciban
atencion sin riesgos ni dafios durante su proceso de tratamiento. Esto
incluye la implementacion de medidas y protocolos que minimicen los
errores médicos, las infecciones y cualquier complicacion que pueda
surgir. La seguridad también abarca la proteccion de la informacion del
paciente y el cumplimiento de normas estrictas en los procedimientos
meédicos. Garantizar un entorno seguro es crucial para generar confianza
en los pacientes y asegurar que reciban una atencion de calidad y sin

contratiempos.

La seguridad también abarca la proteccion de la informaciéon del
paciente, garantizando la confidencialidad y el manejo adecuado de sus
datos. Un entorno seguro genera confianza en los pacientes,
asegurandoles que su salud estd en manos competentes y que las
practicas médicas se realizan siguiendo estandares rigurosos, lo cual es
crucial para una experiencia de atencion positiva y para el bienestar

general del paciente.
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d) Empatia

Lizarazo ®? afirma que es la habilidad manifestada para entender
a los usuarios, poniéndose en su lugar para una adecuada comprension
de sus requerimientos biopsicosociales aplicando la comunicacion

asertiva para cubrir las necesidades de salud de los usuarios.

Sihuin et al ®3 sostienen que es la aptitud a través del cual el
personal sanitario comprende adecuadamente los requerimientos de la
poblacién usuaria en la consulta externa, mostrando interés por cubrir
sus necesidades de salud, darles soluciéon adecuada a sus problemas,
incluyendo la orientacion sobre el proceso patoldgico, tratamiento y

tramites administrativos.

También sefiala empatia en el contexto de la atencion sanitaria se
refiere a la capacidad del personal de salud para comprender y compartir
los sentimientos de los pacientes, mostrando interés y preocupacion
genuina por su bienestar. Implica una actitud de escucha activa, respeto
y apoyo emocional. a empatia permite que los pacientes se sientan
respetados y entendidos durante su atencion, favoreciendo una
conexion emocional con el personal de salud. Este enfoque va mas alla
de la simple atencién médica, ya que contribuye a una experiencia mas
humana y cercana. Al mostrar empatia, el personal no solo mejora la
satisfaccion del paciente, sino que también genera un ambiente de
confianza y apoyo, lo que puede influir positivamente en la adherencia al
tratamiento y en los resultados de salud. La empatia es esencial para

lograr una atencion integral y de calidad.
e) Aspectos tangibles

Zarate ®4 sostienen que son aquellas caracteristicas relacionadas
al ambiente fisico en el que se proporciona la atencién sanitaria,
incluyendo los aspectos propios del mobiliario, instalaciones, materiales
comunicativos incluyendo también las condiciones de confort y limpieza

en la dotacion de servicios de salud.
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Lostaunau ©% sostiene que este componente abarca que los
equipos estén operativos y disponibles para que el personal de salud
pueda atender a las personas usuarias; incluyendo también que estos
se encuentren adecuadamente uniformados y tener las competencias
necesarias para favorecer la presencia de un adecuado proceso de

interaccion personal con los usuarios.

Asi mismo sefala aspectos tangibles en el contexto de la atencién
sanitaria se refieren a los elementos fisicos y materiales que los usuarios
pueden percibir durante su experiencia en un servicio de salud. Estos
incluyen la infraestructura del centro de salud, las instalaciones, la
limpieza, el equipo médico, los uniformes del personal, y los materiales
utilizados durante la atencion. Los aspectos tangibles son fundamentales
para la percepcion de calidad por parte de los pacientes, ya que un
entorno cémodo, bien mantenido y profesionalmente adecuado
contribuye a generar confianza y satisfaccion. La atencion a estos
detalles puede influir significativamente en la evaluacién global del

servicio por parte de los usuarios.

2.3.6. SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL CONSULTORIO
EXTERNO DE CIRUGIA

Segin MINSA ©8 representa el grado de conformidad o
complacencia que los usuarios de servicios sanitarios experimentan con
la atencion que le brindan el personal sanitario en las areas de

consultorio externo de Cirugia.

Flores y Soto ©”) lo definen como el nivel en que los servicios
proporcionados por el médico y personal sanitario durante la consulta
externa en el area de Cirugia supera los requerimientos y expectativas

que tienen los usuarios de la dotacion de servicios sanitarios.

Sanchez 8 indica es actividad de evaluacion intrinseca y subjetiva
gue la poblacién usuaria efectia de la atencion otorgada en las areas de

consultorio externo, buscando alcanzar los maximos beneficios posibles
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2.4.

durante este proceso con el minimo de riesgos o afectaciones negativas

en la salud de la poblacion usuaria

Este concepto incluye varios aspectos, como la cordialidad y
profesionalismo del personal médico y administrativo, la eficacia en la
resolucion de los problemas de salud, la disponibilidad de los recursos
necesarios y la seguridad en los procedimientos realizados. La forma en
gue los pacientes evallan la atencion en el consultorio externo impacta
directamente en su bienestar, su confianza en el sistema de salud y su
disposicion para seguir los tratamientos o recomendaciones. Medir la
satisfaccion de los usuarios es esencial, ya que permite identificar areas
de mejora y poner en practica cambios que optimicen la calidad del

servicio, lo que a su vez mejora los resultados en la atencion sanitaria.
HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Ha: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida por la
atencion del personal de salud del consultorio externo de Cirugia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e insatisfecho, son diferentes.

Ho: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida por la
atencion del personal de salud del consultorio externo de Cirugia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano, valorado como satisfecho,

medianamente satisfecho e insatisfecho, no son diferentes.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hai: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida con la
fiabilidad en la atencion del personal de salud del consultorio externo de
Cirugia del HRHVM, valorado como satisfecho, medianamente

satisfecho e insatisfecho, son diferentes.

Ho1: La proporcién de usuarios segun satisfaccion percibida con la
fiabilidad en la atencion del personal de salud del consultorio externo de
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Cirugia del HRHVM, valorado como satisfecho, medianamente
satisfecho e insatisfecho, no son diferentes.

Haz: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida con la
capacidad de respuesta en la atencion del personal de salud del
consultorio externo de Cirugia del HRHVM, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e insatisfecho, son diferentes.

Ho2: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida con la
capacidad de respuesta en la atencion del personal de salud del
consultorio externo de Cirugia del H HRHVM, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e insatisfecho, no son diferentes.

Has: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida con la
seguridad en la atencion del personal de salud del consultorio externo
de Cirugia del HRHVM, valorado como satisfecho, medianamente
satisfecho e insatisfecho, son diferentes.

Hos: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida con la
seguridad en la atencion del personal de salud del consultorio externo
de Cirugia del HRHVM, valorado como satisfecho, medianamente
satisfecho e insatisfecho, no son diferentes.

Has: La proporcidn de usuarios segun satisfaccion percibida con la
empatia en la atencion del personal de salud del consultorio externo de
Cirugia del HRHVM, valorado como satisfecho, medianamente

satisfecho e insatisfecho, son diferentes.

Hoa4: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida con la
empatia en la atencion del personal de salud del consultorio externo de
Cirugia del HRHVM, valorado como satisfecho, medianamente

satisfecho e insatisfecho, no son diferentes.

Has: La proporcion de usuarios segun satisfaccion percibida con
los aspectos tangibles en la atencion del personal de salud del
consultorio externo de Cirugia del HRHVM, valorado como satisfechos,

medianamente satisfecho e insatisfecho, son diferentes.
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Hos: La proporcién de usuarios segun satisfaccion percibida con
los aspectos tangibles en la atencion del personal de salud del
consultorio externo de Cirugia del HRHVM, valorado como satisfechos,

medianamente satisfechos e insatisfechos, no son diferentes.
2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE DE INTERES

Satisfaccion por la atencion del personal de salud percibido por los

usuarios de consultorio externo de Cirugia.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
DEFINICION DEFINICION . TIPO DE ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL ~ PMENSION \/\RiaABLE INDICADOR MEDICION  NSTRUMENTO
VARIABLE DE INTERES
Satisfecho
Nivel de 21 a 30 puntos
complacenciade los  Satisfaccion Cateaérica Medianamente satisfecho ordinal
usuarios de General 9 11 a 20 puntos
consultorio externo Insatisfecho
de Cirugia del
0 a 10 puntos
HRHVM por la
e e REA
Grado de P — 6 a 7 puntos : .
personal de salud complacencia de la en la fiabilidad, Medi sfech Cuestionario
percibido por noblacién usuaria capacidad de Fiabilidad Categdrica edianamente safistecho Ordinal Servqual de
usuarios de of la atencion del respuesta, 3 a5 puntos satisfaccion del
consultorio P seguridad, empatia y Insatisfecho paciente
personal de salud .
externo de ’ aspectos tangibles 0 a 2 puntos
Cirugia gue sera evaluada
con un cuestionario y Satisfecho
medido como 6 a 7 puntos
satisfecho ; ;
) ' i Medianamente satisfecho
medianamente Capamda(: de Categobrica 3 a5 puntos Ordinal
satisfecho e respuesta | isfech
insatisfecho nsatistecho
0 a 2 puntos
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Seguridad

Categoérica

Satisfecho

4 a 5 puntos
Medianamente satisfecho

2 a 3 puntos

Insatisfecho

0 a 1 puntos

Ordinal

Empatia

Categoérica

Satisfecho

5 a 6 puntos
Medianamente satisfecho

3 a 4 puntos

Insatisfecho
0 a 2 puntos

Ordinal

Aspectos
tangibles

Categoérica

Satisfecho

4 a5 puntos
Medianamente satisfecho

2 a 3 puntos

Insatisfecho

0 a 1 puntos

Ordinal

Caracteristicas
demograficas

Atributos del area
demografica de un
grupo poblacional

Atributos del &mbito Edad

Cuantitativa

En afios

De razén

demografico de la
poblacién usuaria de

. Género
consultorio externo

Categérica
Dicotémica

Masculino
Femenino

Nominal

Cuestionario de
caracteristicas
generales
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de Cirugia del

HRHVM Zona de Categorica Urbanla Nominal

residencia Politomica Rura .

Urbano marginal
Primaria completa
Secundaria incompleta
Grado.de Categorica Secundaria completa Ordinal
escolaridad Politémica
Superior incompleta
Superior completa
Soltero(a)
R del toxt Casado(a)
. asgos del contexto Ari
Rasgos del area gocial de los Estado civil gi}ﬁg;rif: Conviviente Nominal
isti social de un .
Caracteristicas . usuarios del Separado(a)
sociales determinado grupo . ,
oblacional consultorio externo Viudo(a)
P del HRHVM
o . Catolica
Religion Categorica Evangélica Nominal
Politémica -
Otras religiones
Condicion de  Categorica Si Nominal
Condicién de ~ Categorica Nuevo Nominal
usuario Dicotomica Continuador
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Carrasco (2006) es la que no tiene propositos aplicativos inmediatos,
pues el caudal de cientificos existentes a cerca de la realidad. Su objeto de
estudio lo constituye las teorias cientificas mismas que las analizan para

perfeccionarlos sus contenidos (p.43)

Asimismo, fue una tesis prospectiva, pues la informacién recolectada se
obtuvo de las encuestadas aplicadas en los usuarios participantes; vy
finalmente, de andlisis presentando los resultados segun se presentaron en el

area.
3.1.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION

Se utilizd6 un enfoque cuantitativo, empleando herramientas
estadisticas para procesar la informacién recolectada y contrastar las
hipbtesis planteadas en este estudio.

3.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Hernandez et al. (1997) sefiala que una investigacion descriptiva
mide y evallan diversos aspectos, dimensiones o componentes del

fendmeno o fendOmenos a investigar (p.71)
3.1.3. DISENO DE INVESTIGACION

Carrasco (2006) se realiza luego de conocer las caracteristicas del
fendbmeno o hecho que se investiga (variables) y as causas que han
determinado que tengan tales y cuales caracteristicas, es decir,
conociendo los factores que han dado origen a un problema, entonces
ya se le puede dar un tratamiento metodoldgico, en este nivel se aplica
un nuevo sistema, modelo, tratamiento, programa, método o técnica,
para mejorar y corregir la situacion problematica, que ha dado origen al

estudio de la investigacion (p.42)
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3.2.

El disefio que se aplicd en este estudio fue el disefio descriptivo

gue se esquematiza de esta forma:

M—Ol

Donde:
M = Usuarios de consultorio externo de cirugia.

01 = Satisfaccion por la atencién del personal de salud.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Hernandez, et al. (2014) Poblacion o universo Conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones (p.206).
Se obtuvo considerando el promedio mensual de usuarios que recibieron
atencion durante los seis meses previos a la planificacion del estudio en
el consultorio externo de Cirugia del HRHVM que, segun informacién
conseguida del area de estadistica de este nosocomio, estuvo
conformada por 210 usuarios que, en promedio mensual, recibieron
atencion en este consultorio, valor que se tomé referencia para
establecer la poblacién de personas atendidas en el mes de octubre del
ano 2022.

a) Criterios de inclusion

Fueron incluidos personas usuarias que tuvieron mayoria de edad,
se atendieron en el consultor externo de Cirugia del nosocomio en
estudio en el mes de octubre del 2022, y mostraron disposicion para ser

documento de consentimiento informado.
b) Criterios de exclusién

Considerando el tamafio de poblacion se cumplié con excluir de la
investigacién a los usuarios que fueron referidos de otras entidades

sanitarias, tuvieron la condicion de quechua hablantes, presentaron
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personas con bajos niveles educativos no aceptaron participar en el

estudio.
c) Ubicacion de la poblaciéon en espacio

Esta investigacion se efectud en las salas de espera del consultorio

de Cirugia del HRHVM ubicado en Huanuco.
d) Ubicacion de la poblacién en tiempo

El trabajo de investigacion se desarrollé entre los meses de julio a

noviembre del 2022.
3.2.2. MUESTRA

Hernandez, et al. (2014) Muestra probabilistica Subgrupo de la
poblacién en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de

ser elegidos (p.208)

a) Unidad de andlisis y muestreo: Usuarios del consultorio externo de

Cirugia.

b) Marco muestral: Diario usuarios que fueron atendidos en el
consultorio externo de Cirugia del nosocomio en estudio durante el

mes de octubre del 2022.

c) Tamafio de muestra: Se estableci6 mediante la aplicacion de la

férmula estadistica para poblacién conocida:

B Z? X Pqn
~e2(N-1)+22x Pq

n

Reemplazando valores:

1962 x 0.5 % 0.5 x 210
"~ 0.052(209) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n

n =164
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Acorde a lo expuesto previamente, la muestra quedd conformada

por 164 usuarios que recibieron atencién en el consultorio externo de

Cirugia del HRHVM de Huanuco durante el mes de octubre del 2022.

d) Tipo de muestreo: La muestra fue seleccionada utilizando el

muestreo probabilistico sistemético, llevado a cabo de la siguiente

manera: en primer lugar, se obtuvo la lista de usuarios programados

para la atencion en la consulta externa de Cirugia y de modo

aleatorizado se escogi6 al primer usuario participante del estudio y

luego asignando un intervalo de dos personas atendidas se fue

seleccionando a los siguientes participantes del estudio, realizando

esta actividad hasta completar la muestra de usuarios establecida

para el desarrollo de la investigacion.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

a) Técnicas

En esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, que facilitd

la recopilacion de datos sobre la satisfaccion de los usuarios con la

atencion recibida en el consultorio externo de Cirugia del HRHVM.

b) Instrumentos

FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO 1

1. Nombre Cuestionario de caracteristicas generales
2. Autor Instrumento de elaboracién propia.
3. Objetivo Identificar las caracteristicas de los usuarios

del consultorio externo de Cirugia.

5. Estructura

8 preguntas divididas en dos partes:
caracteristicas demogréficas (3 preguntas) y
sociales (5 preguntas)

6. Momento de aplicacion

Luego de que los usuarios fueron atendidos
en el consultorio externo de Cirugia

7. Tiempo de promedio de
aplicacion

15 minutos por usuario encuestado.
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FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO 2:

1. Nombre Cuestionario Servqual de satisfaccién del
usuario.

2. Autor Diana Gonzales'’

3. Objetivo Evaluar la satisfaccién de la poblacion

usuaria del consultorio externo de Cirugia.

5. Estructura del instrumento

30 items estructurados en 5 partes:
fiabilidad de atencién (7 items); capacidad
de respuesta de la atencion (7 items);
seguridad en la atencién (5 items), empatia
en la atencion (6 items) y aspectos tangibles

de la atencién sanitaria (5 items)

6. Baremacion o puntuacion
general

Satisfaccién percibida del usuario

Satisfecho = 21 a 30.
Medianamente satisfecho = 11 a 20
Insatisfecho = 0 a 10.

7. Baremacion o puntuacién segun
dimensiones de andlisis

Dimension fiabilidad.

Satisfecho=6a 7.
Medianamente satisfecho =3 a5
Insatisfecho = 0 a 2.

Dimension capacidad de respuesta.

Satisfecho=6a 7.
Medianamente satisfecho =3 a5
Insatisfecho =0 a 2

Dimension seguridad.

Satisfecho=4 a5
Medianamente satisfecho =2 a 3
Insatisfecho=0a 1

Dimension empatia.

Satisfecho=5a 6
Medianamente satisfecho =3 a 4
Insatisfecho=0a 2

Dimension aspectos tangibles.

Satisfecho=4 a 5.
Medianamente satisfecho =2 a 3
Insatisfecho = 0 a 1.

8. Momento de aplicacion.

Luego de que los usuarios fueron atendidos

en el consultorio externo de Cirugia.

9. Tiempo de aplicacion.

15 minutos por usuario encuestado.
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c) Validez y confiabilidad de instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos se determind aplicando

secuencialmente estos procesos:
e Validez por juicio de expertos

Empleado a la valoracion de 7 estudios y también en el campo de
la investigacion en el ambito asistencial quienes, de modo individual,
evaluaron los items presentados en el cuestionario utilizado en el
estudio, brindando sus opiniones respecto a cada uno de ellos en la hoja
de validacibn de expertos, subsanandose oportunamente las
observaciones brindadas cada uno de ellos para que firmen la

constancia de validacién correspondiente.

Posteriormente, se llevd a cabo el contraste de las opiniones
proporcionadas por los expertos en cada una de las hojas de validacion,
lo que permitié confirmar que los expertos coincidieron unanimemente
en que el uso del instrumento era viable en el ambito de analisis. A

continuacion, se resume su opinion:

Validez por juicio de expertos

. . cuestionario
Cuestionario

Ne Datos del experto(a) caracteristicas S_ervqu_a] b
satisfaccién del
generales .

usuario.

1 Dra. Sonia Ponce Ramirez Aplicable Aplicable

2 Mg. Lina Lucas Martinez Aplicable Aplicable

3  Mg. Maria Elena Medina Padilla. Aplicable Aplicable

4 Mg. Luz Patricia Gonzales Aplicable Aplicable

Sanchez

5  Lic. Jennifer Crespo Almerco. Aplicable Aplicable

6  Lic. Alejandrina Ramirez Godoy Aplicable Aplicable

7  Lic. Bertha Serna Roméan Aplicable Aplicable

Fuente. Constancias de validacion (Anexo 5)
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e Confiabilidad estadistica de instrumentos

Se llevé a cabo tras completar el proceso de validacion por parte
de los expertos y se verificd mediante la aplicacion metodolégica de una
prueba piloto realizada el 2 de septiembre de 2022, con una muestra de
16 usuarios que recibieron atencion en el consultorio externo de
Medicina Interna del HRHVM. seleccionados de modo intencionado, a
los cuales se desarroll6 el estudio considerando las prerrogativas
determinadas en la programacion de esta prueba, realizandose este
proceso sin mayores dificultades y cumpliéndose con el propdésito

establecido en esta actividad de analisis.

Al finalizar este proceso se realizé el almacenamiento de las
encuestas empleadas en esta actividad y luego se evaluaron los
indicadores analiticos evidenciandose estos datos:

TIEMPO'DE
TASA DE TASA DE RES;GEQTDAEP or APLICACION DE
ABANDONO RESPUESTA TEMS INSTRUMENTOS
0% 100,0% 95.1% 30 minutos por usuario
evaluado.

Y continuando con este proceso se emplearon los datos
identificados en los cuestionarios para confeccionar estadistico. para
posteriormente determinar su confiabilidad estadistica con el Kr-20 de
Kuder-Richardson por tener respuestas dicotdmicas cuyo procesamiento
evidencio un valor de confiabilidad igual a 0,853 puntos que reflejé una

elevada confiabilidad e hizo viable su uso practico.
d) Recoleccion de datos

En esta fase de la investigacion se realizaron metodolégicamente

estas actividades:

e Autorizacion: Se efectud presentando el 8 de setiembre del 2022 una

solicitud al encargado de la direccion ejecutiva del nosocomio
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solicitando la autorizacion para efectuar la investigacion en los
usuarios del consultorio externo de cirugia (Anexo 6); siendo admitida
esta solicitud mediante documento expedido el 20 de setiembre del
2022 (Anexo 7).

e Gestion administrativa: Esta etapa se desarroll6 durante el 21 y 22
de setiembre del afio referido donde se realizd las gestiones
correspondientes para conseguir los elementos requeridos para

efectuar el estudio investigativo.

e Proceso de capacitacion técnica: Esta actividad fue realizada entre
los dias 25 y 26 de setiembre del 2022, fechas en las que se las
actividades efectuadas al cuestionario; programando también el inicio

de la ejecucion de este trabajo de tesis.

e Aplicacion de instrumentos: uniformados y acreditados con su
fotocheck respectivo, ingresaron a las instalaciones del a esta
institucion se ubicaron en el ambiente de sala de espera del

consultorio externo para ubicar a los usuarios de estudio.

Luego, a través de la aplicacion del muestreo probabilistico
sistematico, uno de los encuestadores solicité al personal asistencial de
salud correspondiente la lista de usuarios programados para recibir
atencion durante el dia en el consultorio de Cirugia y de modo
aleatorizado se escogi6 al primer usuario participante del estudio, siendo
la tercera persona que recibié atencién en este consultorio y luego se
asigné un intervalo de 3 personas para los siguientes usuarios
participantes, aplicandose un total de seis instrumentos por dia de

atencion.

La aplicacion de instrumentos se desarrolld0 de esta manera, los
encuestadores abordaron a los usuarios seleccionados y solicitaron su
participacion en este proceso, brindandoles las hojas de consentimiento
informado para que lo puedan leer de modo detenido y lo firmen
adecuadamente, absolviendo las dudas que estos tenian respecto a este

proceso.
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Posteriormente a cada usuario se le entreg6 los cuestionarios para
que puedan rellenarlo de manera adecuada brindandoles el tiempo
necesario para que pueda culminar de manera eficiente este proceso,
aplicandose ambos instrumentos en un periodo de 30 a 35 minutos por
usuario evaluado y segun iban terminando se procedia recogian los
cuestionarios cerciorandose que estén llenados totalmente y

correspondiendo con gratitud la colaboracién brindada.

Se siguid efectuando esta actividad las fechas siguientes hasta
encuestar a la cantidad de usuarios establecida como muestra del
presente estudio, almacenandose los cuestionarios aplicados en un
archivador y dando por concluido la fase de recojo de informacion el dia
28 de octubre del afio 2022.

3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Control de datos: efectud realizando evaluacion critica cada uno
de los cuestionarios trabajo de campo donde se identificd que la totalidad

instrumentos acreditaron tener los requisitos para adecuadamente.

Codificacion de datos: Desarrolld6 poniendo proporcionados

usuarios, que se consolidaron y plasmaron este estudio.
Procesamiento de datos: procesado estadisticamente software.
Presentacion de datos: Procesos y objetivos de estudio.

3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Analisis descriptivo: practica las estadisticas para describir y

analizar los datos relacionados evaluada en tesis.

Andlisis inferencial: Efectud este tipo de andlisis para contrastar
las hipétesis establecidas en este informe, siendo realizado este proceso
con el Chi Cuadrado de comparacion de frecuencias, considerandose la
significancia o valor p<0,05 como criterio para la toma de decisiones

estadisticas de esta investigacion.
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3.4. ASPECTOS ETICOS

Rigen el desarrollo cientifico en el &mbito sanitario asistencial el cual se
bas6 esencialmente en el uso practico del consentimiento informado que se
aplicé a cada uno de los usuarios antes de aplicar las encuestas para acreditar

su participacion libre y voluntaria del trabajo de investigacion.

Ademas, se garantizd que todos los usuarios participantes cuenten con
las condiciones de confort requeridas para responder adecuadamente las
interrogantes planteadas en los instrumentos; cumpliéndose también con el

precepto de no maleficencia recolectada en el estudio.

Del mismo modo, se considerd la aplicaciébn practica del precepto
deontoldgico de justicia, otorgandole un mismo trato a la totalidad de usuarios
participantes de este proceso y finalmente se destaca que se aplicaron las
conductas responsables en investigacion y los aspectos relacionados a las
buenas practicas al presentar esta tesis investigativa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 1. Caracteristicas demograficas de usuarios de consultorio externo de Cirugia del
HRHVM, Huanuco 2022

n =164

Caracteristicas demograficas

fi %
Edad en afios
21a32 31 18,9
33a44 47 28,7
45 a 56 64 33,0
57 a 68 22 13,4
Género
Masculino 74 45,1
Femenino 90 54,9
Zona de residencia
Urbana 88 53,7
Rural 21 12,8
Urbano marginal 55 33,5

En esta tabla se evidencia que sobresalieron los usuarios encuestados
que presentaron edades ubicadas entre los 45 y 56 afos, prevaleciendo las

usuarias mujeres y con predominio de usuarios que residen en zonas urbanas.
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Tabla 2. Caracteristicas sociales de usuarios de consultorio externo de Cirugia del HRHVM,
Huénuco 2022

n =164

Caracteristicas sociales

fi %
Grado de escolaridad
Primaria completa 17 10,4
Secundaria incompleta 34 20,7
Secundaria completa 52 31,7
Superior incompleta 36 22,0
Superior completa 25 15,2
Estado civil
Soltero(a) 26 15,9
Casado(a) 36 22,0
Conviviente 67 40,9
Separado(a) 23 14,0
Viudo(a) 12 7,3
Religion
Catdlica 98 59,8
Evangélica 58 35,4
Otras religiones 8 4,8
Tenencia de SIS
Si 152 92,7
No 12 7,3
Tipo de usuario
Nuevo 108 65,9
Continuador 56 34,1

En esta tabla se identifica que hubo ligero predominio de usuarios con
secundaria completa, prevaleciendo los que tuvieron el estado civil de
convivientes y fueron catélicos; identificandose también que sobresalieron los
usuarios que tuvieron SIS y finalmente, predominaron los usuarios nuevos

sobre los continuadores.
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Tabla 3. Distribucion de la satisfaccion por la atencién del personal de salud en la fiabilidad

percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

n =164

Satisfaccién con la atencidn del personal de salud Si No
Dimension fiabilidad

fi % fi %
El personal de salud que lo atendié en el consultorio le inspird
El personal de salud del consultorio brinda un trato igualitario
a todos los usuarios. 72439 92 56,1
El personal de salud le informd sobre su salud o evolucion
del proceso quirtrgico 110 671 54 329
El personal sanitario le atendié respetando el orden de
llegada. 106 646 58 354
El personal de salud se preocup6é porque su historia o
registro clinico esté disponible para su atencion. 94 573 70 427
El personal sanitario atendié en la hora programada para su

El médico encargado en la atencién en el consultorio externo
mantuvo una comunicacion adecuada con usted respecto a 90 549 74 451
su condicién de salud

En esta tabla se identificd que la mayoria de los usuarios encuestados
expresaron que el personal sanitario que lo atendio le inform6 adecuadamente
su condicion de salud o la evolucion de su proceso quirdrgico; prevaleciendo
los que afirmaron que el personal sanitario los atendio segun orden de llegada,
inspirdndoles confianza en la prestacidon de servicios sanitarios en el

consultorio externo de Cirugia.

También se apreci6 que un porcentaje importante de usuarios
percibieron que los trabajadores del area de salud se preocuparon de que su
historia o registro clinico esté disponible para el proceso de atencion y que el
meédico que le atendié mantuvo una adecuada comunicacion e informacion

sobre su estado de salud.

Y en contraste, se corrobord que una elevada distribucion porcentual de
usuarios refirio que el personal sanitario no le atendid en el tiempo
programado para proporcionar servicios sanitarios y no brindaban un trato

igualitario a todos los usuarios.
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Tabla 4. Satisfaccion por la atencidon del personal de salud en la fiabilidad percibida por

usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

Satisfaccién con la atencidn del personal de salud

Dimensi6n fiabilidad fi %
Satisfecho 39 23,8
Medianamente satisfecho 90 54,9
Insatisfecho 35 21,3
Total 164 100,0

En esta tabla se observa que mas de la mitad de los usuarios de la consulta
externa de cirugia percibieron un nivel moderado de satisfaccién con la
fiabilidad de la atencién brindada por el personal de salud. Un cuarto de los
usuarios expresd satisfaccion con este componente, mientras que un
porcentaje menor manifestd insatisfaccion con la fiabilidad de la atencion

recibida en el consultorio externo del hospital analizado.
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Tabla 5. Distribucion de la satisfaccion por la atencion del personal de salud en la capacidad
de respuesta percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco -
2022

n =164

Satisfaccién con la atencion del personal de salud

Dimension capacidad de respuesta S No

fi % fi %

La cita para la atencion en la consulta externa de cirugia fue

obtenida con facilidad. 104 634 60 36,6

La atencion del personal de salud fue rapida y adecuada. 90 549 74 451

El médico responsable de la atencién respondié todas sus

dudas e interrogantes respecto a su estado de salud. 108 659 56 341

El personal de salud le brindé informacion clara y precisa

sobre su situacién de salud. 97 59.1 67 40,9

El personal sanitario pudo dar solucion al problema de salud

por el que acudié a cita médica en el hospital. 101 6l6 63 384
La atencién del personal de farmacia del hospital fue rapida. 99 604 65 39,6

La farmacia del hospital tuvo los medicamentos que le
recetaron al atenderse en el consultorio externo. 86 524 78 476

En esta tabla se evidencia que predominaron los usuarios que
manifestaron que obtuvieron con facilidad la cita médica para ser atendidos
en el consultorio externo de cirugia, destacando también que el galeno
responsable de la atencion respondié todas sus dudas e interrogantes
respecto a su salud, brindandoles una atencion rapida y adecuada con
informacion clara y precisa sobre el proceso clinico por el que acudié a

consulta médica.

También se identificd que prevalecieron las personas usuarias que
manifestaron que la atencion proporcionada por los trabajadores de farmacia
del hospital fue rapida, contando con la mayoria de los medicamentos

recetados en la consulta externa de Cirugia.
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Tabla 6. Satisfaccion por la atencién del personal de salud en la capacidad de respuesta

percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

Satisfaccién con la atencidn del personal de salud

Dimension capacidad de respuesta fi %
Satisfecho 74 451
Medianamente satisfecho 62 37,8
Insatisfecho 28 171
Total 164 100,0

Al analizar la satisfaccion de los usuarios del consultorio externo de
Cirugia respecto a la atencion del personal de salud en la dimension de
capacidad de respuesta, se observo que la mayoria se percibié satisfecha con
el trato recibido. Mas de un tercio de los usuarios expreso un nivel medio de
satisfaccion con la atencion brindada por el personal asistencial. En contraste,
un porcentaje menor manifesté insatisfaccion en aspectos relacionados con
la capacidad de respuesta del equipo de salud en este consultorio del hospital

evaluado.
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Tabla 7. Distribucion de la satisfaccién por la atencion del personal de salud en la seguridad

percibido por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

n =164

Satisfaccién con la atencion del personal de salud Si No
Dimension seguridad

fi % fi %
El personal sanitario respet6 su privacidad en la atencion en
consulta externa de cirugia. 110 671 54 329
El médico que lo atendié le realiz6 un examen fisico
completo segln problema de atencion. 50 305 114 695
El personal sanitario lo trato con amabilidad en la atencién. 122 744 42 256
El personal sanitario le inspir6 confianza y seguridad durante
la atencién_ 105 64,0 59 36,0
El personal sanitario le brindé el tiempo necesario para
expresar sus dudas o preguntas durante la atencion. 73 445 91 555

En esta tabla se encontré6 que prevalecieron los usuarios que
manifestaron que el personal sanitario los trato con amabilidad durante la
atencién en el consultorio externo de cirugia, respetando su privacidad e
inspirdndoles seguridad y confianza en el marco de la dotacién de servicios

publicos de salud.

En contraste, también se identific6 que sobresalieron los usuarios que
manifestaron que el galeno tratante no efectué un examen fisico completo de
acuerdo con la problemética de salud por la que fueron atendidos, limitandose
solo a realizar preguntas al respecto y que no otorgo el tiempo necesario para
expresar todas las inquietudes e interrogantes que tenian durante la atencion

consultorio externo de cirugia.
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Tabla 8. Satisfaccion por la atencion del personal de salud en la seguridad percibido por
usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

Satisfaccién con la atencidn del personal de salud

Dimension seguridad fi %
Satisfecho 43 26,2
Medianamente satisfecho 88 53,7
Insatisfecho 33 20,1
Total 164 100,0

En la tabla se evidenci6 que mas de la mitad de los usuarios
encuestados manifestaron sentirse medianamente satisfechos con la
seguridad de la atencion en la consulta externa de cirugia. Aproximadamente
una cuarta parte de los encuestados expreso satisfaccidn con este aspecto,
mientras que un porcentaje menor, cercano a una quinta parte, indico estar
conforme con la atencion brindada por el personal sanitario en relacién con la

seguridad en las areas de consulta externa de Cirugia.
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Tabla 9. Distribucion de la satisfaccion por la atencion del personal de salud en la empatia

percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

n =164

Satisfaccién con la atencion del personal de salud Si No
Dimension empatia

fi % fi %
El personal sanitario lo traté con respeto en la atencion. 108 659 56 34,1
El personal sanitario lo atendi6 con paciencia en la atencion. 86 524 78 476
El personal sanitario tuvo interés en dar solucion al problema
de salud por el que acudié al consultorio externo de cirugia. 84 51,2 80 4838
Comprendié la explicaciébn que te brindé el personal
sanitario respecto al motivo de consulta. 89 543 /5 457
Comprendio la explicacidon que le dio el personal sanitario
respecto al tratamiento prescrito (medicamento, dosis, etc.). 99 579 69 421

Comprendio la explicacién que le brind6 el personal sanitario
sobre los procedimientos o examenes médicos a realizarse 93 56,7 71 433
en el hospital.

En esta tabla se evidencia que un porcentaje sobresaliente de usuarios
encuestados refirieron que los trabajadores del area de salud los trataron con
respeto y paciencia al ser atendidos en la consulta externa de Cirugia,
mostrando interés y predisposicion para dar solucion al problema sanitario por

el cual acudieron a la cita médica en el hospital.

También se identific6 que predominaron los usuarios que sefalaron
haber comprendido la explicacion que le dio el personal sanitario respecto a
las causas de consulta médica, el tratamiento, indicadores y los
procedimientos 0 examenes auxiliares que debia realizar para una mejor

valoracién de su estado de salud.
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Tabla 10. Satisfaccion por la atencion del personal de salud en la empatia percibida por

usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

Satisfaccién con la atencidn del personal de salud

Dimension empatia fi %
Satisfecho 33 20,1
Medianamente satisfecho 94 57,3
Insatisfecho 37 22,6
Total 164 100,0

En esta tabla se identific6 que una porcentaje mayoritario de usuarios
experimentaron satisfaccion media con la empatia aplicada en la atencion del
personal sanitario; seguido de un porcentaje importante de la poblacion
usuaria que estuvo insatisfecha con el trato brindado por los trabajadores de
salud en esta dimension de andlisis; y finalmente la quinta parte de personas
encuestadas estuvieron satisfechas con la empatia en la atencion que brinda

el personal sanitario en el consultorio externo de Cirugia de este hospital.
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Tabla 11. Distribucion de la satisfaccion por la atencion del personal de salud en los aspectos

tangibles percibido por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

n =164

Satisfaccién con la atencion del personal de salud Si No
Dimension aspectos tangibles

fi % fi %
Los carteles, letreros y flechas de los consultorios externo
son adecuados para orientar a los pacientes 114 695 50 305
El personal que lo atendié con los materiales necesarios
para orientarlos durante la consulta externa. 9% 585 68 415
El consultorio externo de cirugia tuvo los equipos y
mobiliarios necesarios para su atencion. 103 628 61 37,2
El ambiente del consultorio externo de cirugia estuvo limpio
durante la atencion. 116 70,7 48 293
El ambiente del consultorio externo de cirugia fue comodo
durante la atencion 112 683 52 317

Al analizar las caracteristicas propias de la satisfaccidén con la atencion
del personal de salud en los aspectos tangibles percibido por la poblacion
usuaria al recibir atencién en la consulta externa de Cirugia del hospital, se
identificé que un porcentaje sobresaliente de usuarios encuestados refirieron
qgue el consultorio externo de Cirugia estuvo limpio durante la atencion,
contando el consultorio con carteles y letreros necesarios para dar la
orientacién correspondiente a la poblacion usuaria y que el ambiente de este

consultorio externo fue comodo durante la atencion sanitaria.

Asimismo, se evidencio que prevalecieron los usuarios que manifestaron
qgue el consultorio de Cirugia tenia los equipos, mobiliarios y materiales
necesarios para proporcionar una atencion de calidad en la consulta externa;
y que el personal sanitario responsable de la atencion conto con los materiales
educativos necesarios para orientarlos y brindarles educacion sanitaria en la

consulta externa de Cirugia de esta entidad nosocomial.
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Tabla 12. Satisfaccion por la atencion del personal de salud en los aspectos tangibles

percibido por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

Satisfaccién con la atencidn del personal de salud

Dimension aspectos tangibles fi %
Satisfecho 90 54,9
Medianamente satisfecho 54 32,9
Insatisfecho 20 12,2
Total 164 100,0

En esta tabla se evidenci6 que un alto porcentaje de usuarios
encuestados se mostraron satisfechos con tangibilidad de la atencion
otorgada en el consultorio externo de cirugia; seguido de casi la tercera parte
de personas evaluadas tuvieron satisfaccion media con los servicios
prestados en esta area del estudio; y finalmente, un porcentaje minoritario de
usuarios estuvieron insatisfechos o disconformes con los aspectos tangibles

en la dotacion de los servicios sanitarios en el area de consulta externa.
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Tabla 13. Satisfaccion por la atencion del personal de salud percibido por usuarios del

consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

Satisfacciéon con la atencién del personal

de salud f %
Satisfecho 56 34,1
Medianamente satisfecho 79 48,2
Insatisfecho 29 17,7
Total 164 100,0

La tabla muestra que cerca de la mitad de los encuestados reportaron
un nivel medio de satisfaccion con la atencion proporcionada por el personal
meédico y sanitario en el consultorio externo de Cirugia. A esto le sigue
aproximadamente un tercio de los usuarios, quienes se manifestaron
satisfechos con las intervenciones realizadas por el personal de salud durante
la consulta externa. Por ultimo, un porcentaje reducido de los usuarios
expresd insatisfaccion o inconformidad con la atencién recibida en el
consultorio externo analizado en esta investigacion. Estos resultados reflejan

la variabilidad en la percepcién de calidad del servicio brindado.
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4.2. CONTRASTACION Y PRUEBA DE HIPOTESIS.

a) Contraste de hipétesis general

Tabla 14. Comparacion de frecuencias de la satisfaccion por la atencién del personal de salud

percibido por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco - 2022

. y Prueba
Satlsfacmon con la . Frecuencia Chi Significancia
atencion del personal Fi % Cuadrado
esperada (p valor)
de salud 2
(X9
Satisfecho 56 34,1 54,7
Med|a_mamente 79 48,2 54.7 22.92 0,000
satisfecho
Insatisfecho 29 17,7 54,7
Total 164 100,0

La tabla revel6 que los resultados de la contrastacion de hipotesis
indicaron un valor de significancia de p = 0,000, lo que permiti6 determinar
gue la mayoria de los usuarios se sintieron medianamente satisfechos con la
atencion sanitaria brindada en el consultorio externo de Cirugia del hospital

analizado

b) Contraste de primera hipétesis especifica

Tabla 15. Comparacion de frecuencias de la satisfaccion por la atencién del personal de salud
en la fiabilidad percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huanuco -
2022

Satisfaccion con la Prueba
atencion del personal ] . Frecuencia Chi Significancia
de salud Fi % esperada  Cuadrado (p valor)
Dimension fiabilidad (X3
Satisfecho 39 23,8 54,7
Med|§namente 90 549 54,7 34,40 0,000
satisfecho
Insatisfecho 35 21,3 54,7
Total 164 100,0

La tabla muestra que el contraste de hipotesis formulado en esta seccion
del estudio arrojo un valor de significancia p = 0,000, evidenciando diferencias

significativas en las frecuencias observadas. Los resultados indican que
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predominan los usuarios que se percibieron medianamente satisfechos con la

fiabilidad de la atencién en el consultorio externo de Cirugia de este hospital.

c) Contraste de segunda hipotesis especifica

Tabla 16. Comparacion de frecuencias de la satisfaccion por la atencién del personal de salud
en la capacidad de respuesta percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia,
HRHVM, Huanuco - 2022

Satisfaccion con la

atencion del personal Prue_ba
de salud Fi o,  Frecuencia Cuaft:jr;lado Significancia
Dimensién capacidad de esperada ) (p valor)
respuesta (X9
Satisfecho 74 45,1 54,7
Medle_mamente 62 378 54.7 2083 0.000
satisfecho ' '
Insatisfecho 28 17,1 54,7
Total 164 100,0

Al realizar la comprobacién de la segunda hipétesis especifica, se
corrobor6 que los resultados del andlisis inferencial evidenciaron un valor de
significancia p = 0,000 que permitié establecer que prevalecieron los usuarios
satisfechos con la capacidad de respuesta en la atencion brindada por el
personal de salud en el consultorio externo de Cirugia de esta entidad

nosocomial u hospitalario.

d) Contraste de tercera hipoétesis especifica

Tabla 17. Comparacion de frecuencias de la satisfaccion por la atencién del personal de salud
en la seguridad percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huéanuco
- 2022

Satisfaccion con la Prueba
atencion del personal : 0 Frecuencia Chi Significancia
de salud Fi % esperada  Cuadrado (p valor)
Dimensién seguridad (X3
Satisfecho 43 26,2 54,7
Medianamente 88 537 54,7 31,40 0,000
satisfecho
Insatisfecho 33 20,1 54,7
Total 164 100,0
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Al efectuar la contrastacion de la tercera hipotesis especifica de este
estudio, se hallé que los reportes del procesamiento inferencial de resultados
evidenciaron como dato estadistico de contraste un valor p = 0000 que
permiti6 demostrar que fueron mayoritarios los usuarios medianamente
satisfechos con la seguridad de la atencion del personal de salud en el

consultorio externo de Cirugia del nosocomio evaluado en este informe.

e) Contraste de cuarta hipotesis especifica

Tabla 18. Comparacion de frecuencias de la satisfaccion por la atencion del personal de salud
en la empatia percibida por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM, Huénuco -
2022

Satisfaccion con la Prueba
atenciéon del personal ) . Frecuencia Chi Significancia
de salud Fi % esperada  Cuadrado (p valor)
Dimensién empatia (X3
Satisfecho 33 20,1 54,7
Medianamente 94 57,3 54,7 42,59 0,000
satisfecho
Insatisfecho 37 22,6 54,7
Total 164 100,0

Al realizar la prueba correspondiente a la cuarta hipotesis especifica de
esta tesis, los resultados del analisis inferencial de los datos revelaron un valor
estadistico de significancia de p = 0,000. Este resultado permitié determinar
que predominé un grupo de usuarios que manifestd sentirse medianamente
satisfecho con la empatia demostrada por el personal de salud durante la
atencion en el consultorio externo de Cirugia evaluado en esta investigacion.
Estos hallazgos destacan la importancia de la empatia como un factor clave
en la percepcion de la calidad de la atencion sanitaria y reflejan areas de

mejora para optimizar la experiencia del usuario.
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f) Contraste de quinta hipotesis especifica

Tabla 19. Comparacion de frecuencias de la satisfaccion por la atencién del personal de salud
en los aspectos tangibles percibido por usuarios del consultorio externo de Cirugia, HRHVM,
Huanuco - 2022

Satisfaccion con la

atencion del personal . Pruﬁ_ba - .
de salud Fi % Frecuencia c % Id Significancia
uadrado
Dimension aspectos esperada X2 (p valor)
tangibles
Satisfecho 90 54,9 54,7
Medianamente 54 32,9 54,7 44,83 0,000
satisfecho
Insatisfecho 20 12,2 54,7
Total 164 100,0

En el andlisis del contraste correspondiente a la quinta hipétesis
especifica planteada en este informe, los resultados del proceso de
comprobacién revelaron un valor de significancia p = 0,000. Este resultado
permitid concluir que predominé un grupo de usuarios que se mostrd
satisfecho con los aspectos tangibles asociados a la atencidén proporcionada
por el personal sanitario en el consultorio externo de Cirugia del hospital
evaluado en esta investigacion. Estos aspectos tangibles, que incluyen
elementos como la infraestructura, el equipamiento y la presentacion del
personal, fueron valorados positivamente por la mayoria de los usuarios,

resaltando su relevancia en la percepcion de calidad de la atencién recibida.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE RESULTADOS

Este estudio se realiz6 buscando evaluar la satisfaccion por la atencion
del personal de salud percibido por las personas usuarias del consultorio
externo de Cirugia del HRHVM de Huanuco 2022; pudiéndose demostrar a
través de la aplicacion de la prueba estadistica Chi Cuadrado de comparacién
de frecuencias que existe diferencias significativas en las frecuencias
comparadas con un valor p = 0,000 que favorecio la aceptacion de la hipotesis

de estudio en esta tesis.

En consecuencia, la informacion presentada estudio permite inferir que
un porcentaje predominante de 48,2% (79) de personas usuarias evaluadas
tuvieron mediana satisfaccion con la atencion sanitaria en el consultorio
externo de Cirugia, seguido de 34,1% (56) que estuvieron satisfechos y
finalmente 17,7% (29) se sintieron insatisfechos con la atencion sanitaria en

la consulta externa de cirugia del nosocomio evaluado en este estudio.

Asimismo, al contrastar las hipotesis especificas, se identific6 que
sobresalieron las personas usuarias que se percibieron medianamente
satisfechos con la atencion del personal de salud en la fiabilidad (p = 0,000);
seguridad (p = 0,000) y empatia (p = 0,000) de la atencidn sanitaria; y también
sobresalieron los usuarios satisfechos con la atencién que proporciona el
personal sanitario en la capacidad de respuesta (p = 0,000) y los aspectos

tangibles (p = 0,000) en el consultorio externo de Cirugia.

Estos reportes concuerdan con los datos expuestos por Boada et al (2%
guienes manifiestan que los usuarios tienden a tener satisfaccion media con
el trato que otorga el personal sanitario en el area de consulta externa,
enfatizando que pese a que la atencion proporcionada cubre gran parte de
Sus requerimientos sanitarios aun existen falencias en este proceso que incide
para que los usuarios no se sientan plenamente satisfechos con la prestaciéon
sanitaria, siendo la falta de empatia y fiabilidad las dimensiones de menor

valoracion en el ambito sanitario.
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Ello es reafirmado por Campos @4 guienes indican que la conformidad
de la poblacién usuaria con el trato que otorga el personal sanitario en la
consulta externa se encuentra relacionada con la percepcion subjetiva que las
personas realizan del desempefio que estos tienen en la prestacion de
servicios sanitarios sefialando que muchas veces no logran cubrir sus
requerimientos, provocando que estén medianamente satisfechos con este

proceso en los ambientes de consulta externa.

Reynoso % también sefiala que un porcentaje importante de la
poblacion usuaria tiende a mostrar satisfaccion media con la atencion en los
ambientes de consultorio externo, resaltando que la mayoria de las veces las
personas asisten a los hospitales para obtener un trato seguro y fiable que
satisfaga los requerimientos y expectativas que estos tienen de la atencion en
el &mbito sanitario, que muchas veces no es cubierta por los trabajadores
asistenciales de salud debido a factores como la sobrecarga de usuarios,
escasa capacidad para responder los problemas de salud de los usuarios y la
inadecuada aplicacién de la empatia que inciden para que tengan mediana

satisfaccion con los servicios prestados en el consultorio externo de Cirugia.

Gonzales 17 concuerda en sefialar que las personas usuarias tienden a
sentir satisfaccion media con el desempefio que tiene el personal sanitario en
la atencién brindada en los ambientes de consultorio externo, sefialando que
ello se debe a que pesar que tienen un desempefio adecuado para cumplir
con el objetivo de la consulta médica, presentan limitaciones asociadas a la
fiabilidad y el trato poco empatico que no logran cubrir con las expectativas
trazadas en el proceso de atencién sanitaria provocando que se muestren
disconformes con este aspecto situacidbn que debe considerarse para
implementar planes de mejora para fortalecer la atencion dada en el entorno

hospitalario.

Suarez et al ? también concuerdan en sefialar que en las entidades
hospitalarias es comun identificar que una alta distribucién porcentual de las
personas usuarias de los servicios sanitarios presenten satisfaccion media
con los servicios brindados por los trabajadores asistenciales en los
ambientes de consulta externa, sefialando que existen aspectos propios de la

atencién sanitaria que no logran cubrir las expectativas trazadas por la
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poblacion usuaria resaltando que es importante que se implementen
estrategias orientadas a mejorar la oferta en la dotacion de servicios sanitarios
para que la poblacion usuaria se perciba satisfecha con el trato brindado por

el personal sanitario en las unidades de consulta externa.

Real (21) sefiala que es evidente que la mayoria de las personas
atendidas en las areas de consulta externa suelen experimentar un nivel
medio de satisfaccién con la atencion sanitaria. Esto se debe a que, aunque
el personal de salud muestra un desempefio adecuado en aspectos como
tangibilidad y capacidad de respuesta para resolver los problemas de los
usuarios, también existen areas donde la atencion brindada no cumple con las
expectativas. Estas deficiencias se observan principalmente en componentes
como fiabilidad, empatia y seguridad, los cuales presentan menores niveles

de satisfaccion segun lo reflejado en los resultados de este estudio.

Alanya y Villegas, encontraron reportes estadisticos que contrastan de
los datos expuestos en esta tesis, evidenciando que mayormente la poblacién
usuaria tiende a sentirse insatisfecha con el trato otorgado por el personal
médico y sanitario en las unidades de consultorio externo, sefialando que el
grado de satisfaccion se reduce cuando no se cuenta con médicos
especialistas y trabajadores de salud calificados para atender adecuadamente
a la poblacion usuaria y cumplir con las expectativas trazadas por estos en el

proceso de atencion sanitaria.

Napa también presenta informacion que difiere de la expuesta en este
informe de tesis, ya que encontrO que un alto porcentaje de usuarios
encuestados se sintieron satisfechos con el trato recibido en los consultorios
externos. Sin embargo, este resultado se vincul6 con la limitada capacidad de
los trabajadores sanitarios para ofrecer un trato empatico, el tiempo de espera
para recibir atencion, la falta de privacidad y la incapacidad para resolver los
problemas de salud de los usuarios. Estos hallazgos subrayan la necesidad
de implementar estrategias institucionales para fortalecer el trato asistencial y

mejorar los niveles de satisfaccion entre los usuarios de los servicios de salud.

68



La informacion presentada en este capitulo de la tesis destaca que
alcanzar un nivel 6ptimo de satisfaccion entre los usuarios con la atencion en
los servicios de salud sigue siendo un desafio pendiente en los consultorios
externos de los hospitales. En este caso, se observdé que una proporcion
significativa de los usuarios encuestados reporté sentirse medianamente
satisfecha con los servicios prestados en el consultorio externo de Cirugia del
hospital analizado. Reflejando que existen algunas deficiencias en este
proceso y que existe la imperiosa de necesidad de implementar mecanismos
y medidas institucionales para mejorar los protocolos de atencién en el ambito
hospitalario considerando también el fortalecimiento de la capacidad
resolutiva en la prestacion de servicios sanitarios que favorezca la
subsecuente mejora de la conformidad usuaria con la dotacion de servicios

sanitarios en el &rea nosocomial.

Prosiguiendo con la evaluacion, es pertinente mencionar que este
estudio cimento sus fortalezas en que se pudo encuestar a un porcentaje
importante de personas usuarias atendidas en el consultorio de Cirugia, que
fueron seleccionados aplicando rigurosos para la eleccion de los participantes,
siendo evaluados con un cuestionario servqual validado por jueces y
especialistas en los aspectos relacionados a fortalecer la calidad en la
atencion sanitaria y contando también con niveles aceptables confiables de

confiabilidad estadistica que avalaron su uso en este trabajo investigativo.

En cuanto a las limitaciones de esta investigacion, se relacionaron con
el disefio propuesto en la realizacion de esta tesis que Unicamente permite
gue se realice una somera descripcion de la realidad objetiva presentada en
el estudio sin identificar causalidad con otras variables, destacandose que
también se presentaron limitaciones en la accesibilidad de la muestra debido
a que algunos usuarios no aceptaron formar parte del estudio por cuestiones
de tiempo encuestdndose Unicamente a los que querian participar de la
aplicacién de las encuestas y mencionando también que el ambiente donde
se realizO este proceso por momentos presentaba condiciones de ruido
ambiental y otros distractores que afectaban la atencion de los usuarios al

aplicarlos los instrumentos de evaluacion.
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Desde una perspectiva personal, se resalta que en este estudio se
consiguié demostrar que un porcentaje predominante de la poblacién usuaria
se percibi6 medianamente satisfecha con el trato y atencion del personal
sanitario en la consulta externa de Cirugia del nosocomio evaluado,
evidenciando que existen algunas falencias en la atencion sanitaria que urgen
sean abordadas por las autoridades correspondientes para implementar
protocolos de atencion y medidas institucionales encaminadas a mejorar la
atencion a la poblacion usuaria para incrementar su satisfaccion con la

prestacion y dotacion de servicios sanitarios en el area hospitalaria.
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CONCLUSIONES

Los usuarios del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano mostraron
una satisfaccion media con la atencion proporcionada por el personal de
salud en el consultorio externo de Cirugia, con una significancia de p =

0,000, lo que permitié aceptar la hipétesis general de este estudio.

Se comprobd que la mayoria de los usuarios encuestados expresaron
satisfaccion media con la fiabilidad en la atencidén del personal sanitario en
el consultorio externo de Cirugia, con un valor de p = 0,000, lo que validé
la hipotesis de investigacion en esta area.

Se observd que la mayoria de los usuarios evaluados estuvieron
satisfechos con la capacidad de respuesta del personal en el consultorio
externo de Cirugia, con una p = 0,000, lo que permitié aceptar la hipétesis

de investigacion en este componente.

Se identific6 que prevalecieron los usuarios medianamente satisfechos
con la seguridad en la atencién brindada por el personal de salud en el
consultorio externo de Cirugia, con una p = 0,000, lo que facilité la
aceptacion de la hip6tesis de analisis en este aspecto.

Se determind que la mayoria de los usuarios se sintieron medianamente
satisfechos con la empatia mostrada por el personal de salud en el
consultorio externo de Cirugia, con una p = 0,000, lo que permitié aceptar
la hipétesis especifica planteada en este componente.

Finalmente, se observé que predominé la satisfaccion con los aspectos
tangibles de la atencién proporcionada por el personal de salud en el
consultorio externo de Cirugia, con una significancia de p = 0,000, lo que
permitidé aceptar la hipotesis formulada en esta area del estudio.
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RECOMENDACIONES
» Al director del HRHVM

e Socializar los resultados expuestos en el presente informe con el personal
gue labora en los ambientes del consultorio externo del nosocomio para
gue conozcan sobre este problema y se formulen medidas que mejoren la

satisfaccion usuaria con la prestacion de servicios de salud.

e Promover la realizacion de capacitaciones dirigidas a los trabajadores
asistenciales del hospital para fortalecer el proceso de atencién sanitaria y
que ello sirva de base para mejorar los estandares de satisfaccion usuaria

en los ambientes de consultorio externo.

e Gestionar que los ambientes de consulta externa del hospital tengan los
equipos, materiales y mobiliarios requeridos para que el personal médico
y asistencial de salud proporcione una atencion que redunde en la mejora

de la satisfaccion de la poblacion usuaria.
» Alaoficina de gestion de la calidad del HRHVM

e Monitorizar y dar cumplimiento a los planes de mejora en los consultorios
externos del nosocomio orientados a fortalecer la atencion que otorga el
personal sanitario para mejorar los indices de satisfaccién usuaria con la

atencion en la unidad de consulta externa.

e Efectuar periédicamente evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios
con la atencién sanitaria para identificar limitaciones en este proceso y se
formulan medidas que permitan mejorar los estandares de atencion y se
mejoré el grado de conformidad de la poblacion usuaria con el trato

brindado en los servicios de salud.

e Colocar un buzén de sugerencias en los consultorios externos del hospital
donde la poblacién usuaria pueda expresar los aspectos que le causan
disconformidad en la atencién sanitaria y se implementen medidas que

incrementen las tasas de satisfaccion en los usuarios del hospital.
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Capacitar al personal asistencia de los consultorios externos del hospital
en aspectos relacionados a la calidad de atencion sanitaria, promoviendo
la importancia de la fiabilidad, capacidad de respuesta y trato empatico en

la atencion de salud para mejorar la satisfaccion los usuarios.
A la jefatura de consultorio externo.

Programar capacitaciones de satisfaccion de usuarios a los trabajadores

del area de consultorio externa.

Establecer un flujograma de atenciébn en el consultorio externo para
optimizar los procesos de seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y
trato empatico, elementos clave para mejorar la satisfaccion de los
usuarios en la prestacion de servicios de salud.

Fomentar el uso de comunicacion asertiva y trato empético en los servicios
ofrecidos a los usuarios, con el fin de identificar mejor sus necesidades de
salud y mejorar la capacidad de respuesta, lo que contribuira al aumento
de la satisfaccion de los usuarios en el consultorio externo.

Implementar protocolos de atencién en el consultorio de externo de Cirugia
para fortalecer su capacidad para resolver los problemas de salud de los

usuarios y estos tengan mayor satisfaccion con la atencion sanitaria.

Verificar que los ambientes de consultorio externo del hosocomio tengan
los equipos y materiales requeridos para garantizar la fiabilidad y
seguridad en la prestacién de servicios sanitarios y la mejora de la

satisfaccion usuaria.
A los usuarios del consultorio externo de Cirugia

Participar de las encuestas de satisfaccion usuaria que se realicen en el
hospital para brindar sus opiniones sobre la atencion del personal de salud
de este consultorio externo y se desarrollen medidas que fortalezcan los

mecanismos de atencion en el contexto sanitario.
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» A los estudiantes de Enfermeria de la Universidad de Huanuco

Se recomienda continuar con investigaciones enfocadas en la satisfaccion
de los usuarios con la atencion brindada por el personal sanitario en otros
consultorios del hospital. Esto permitird identificar tanto las similitudes
como las discrepancias en los resultados estadisticos obtenidos, lo cual es
crucial para comprender mejor las areas de mejora en los distintos
servicios. A partir de estos hallazgos, se podran implementar estrategias y
medidas orientadas a fortalecer la atencién en salud en todo el hospital.
Ademads, esta investigacion continua permitirA monitorear de manera
efectiva la evolucion de la satisfaccion de los usuarios y ajustar las politicas
y practicas de atencion para optimizar la calidad del servicio

proporcionado.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo del estudio:

“SATISFACCION POR LA ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDO POR
HERMILIO VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022".

USUARIOS DEL CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA, HOSPITAL REGIONAL

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables e indicadores

Variable dependiente: Satisfaccién percibida por los usuarios

¢Cudl es la satisfaccion
por la atencion del
personal de salud
percibido por los usuarios
del consultorio externo de

Cirugia  del  Hospital
Regional Hermilio
Valdizan Medrano,

Huéanuco 2022?

Identificar la satisfaccion
por la atencion del
personal de salud
percibido por los
usuarios del consultorio
externo de Cirugia del

Hospital Regional
Hermilio Valdizan
Medrano, Huanuco
2022.

Ha: La proporcion de usuarios
segun satisfaccién percibida por la
atencion del personal de salud del
consultorio externo de Cirugia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e
insatisfecho, son diferentes.

Ho: La proporciébn de usuarios
segun satisfaccién percibida por la
atencion del personal de salud del
consultorio externo de Cirugia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e
insatisfecho, no son diferentes

Dimensiones indicadores items Esc_a_lrfl
medicion
Satisfecho
21 — 30 ptos
Satisfaccién Medir_;mamente Del item 1 al 30 del Cuestionario i
General satisfecho Servqual de satisfaccién del

11 — 20 ptos usuario
Insatisfecho
0 —10 ptos.
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Problemas especificos
¢,Cudl es la satisfaccion
por la fiabilidad en Ila
atencion del personal de
salud percibido por los

Objetivos Especificos
Describir la satisfaccién
por la fiabilidad en la
atencion del personal de
salud percibido por los
usuarios del consultorio

Hipotesis Especificas
Hal: La proporcion de usuarios
segun satisfaccion percibida con la
fiabilidad en la atencién del personal
de salud del consultorio externo de

usuarios del consultorio Ons| Cirugia del Hospital Regional .
externo de Cirugia del externo de Cirugia del Hermilio  Valdizan  Medrano, Satisfecho
Hospital Regional Hermilio  Hospital Regional  yalorado como satisfecho, 6 — 7 ptos ) _ .
Valdizan Medrano? Hermilio Valdizan medianamente satisfecho e Medianamente Del item 1 al 7 del Cuestionario
Medrano. insatisfecho, son diferentes. Fiabilidad satisfecho Servqual de satisfaccion del
Hol: La proporcién de usuarios 3 -5 ptos usuario
segun satisfaccion percibida con la Insatisfecho
fiabilidad en la atencion del personal 0 — 2 ptos.
de salud del consultorio externo de
Cirugia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano,
valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e
insatisfecho, no son diferentes.
¢Cuél es la satisfaccion Analizar la satisfaccion Ha2: La proporcion de usuarios
con la capacidad de con la capacidad de Segun satisfaccion percibida con la
respuesta en la atencion respuesta en la atencion capacidad de respuesta en la
del personal de salud del personal de salud &tencion del personal de salud del Satisfecho
percibido por los usuarios percibido por los consultorio externo de Cirugia del
del consultorio externo de usuarios del consultorio Hospital Regional Hermilio Valdizan 6 -7 ptos
Cirugia del Hospital externo de Cirugia del Medrano, valorado como satisfecho, Capacidad de Medianamente  pel item 8 al 14 del Cuestionario
Regional Hermilio Hospital Regional _medl_anamente _ satisfecho e ¢ satisfecho Servqual de satisfaccion del
Valdizan Medrano? Hermilio valdizan insatisfecho, son diferentes. respuesta 3 -5 ptos usuario
Medrano Ho2: La proporcién de usuarios Insatisfecho
segun satisfaccion percibida con la 0 — 2 ptos.

capacidad de respuesta en la
atenciéon del personal de salud del
consultorio externo de Cirugia del
Hospital Regional Hermilio Valdizan
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Medrano, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e
insatisfecho, no son diferentes.

¢Cudl es la satisfaccion
con la seguridad en la
atencién del personal de
salud percibido por los
usuarios del consultorio
externo de Cirugia del
Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano?

Establecer la
satisfaccion con la
seguridad en la atencién
del personal de salud
percibido por los
usuarios del consultorio
externo de Cirugia del

Hospital Regional
Hermilio Valdizan
Medrano.

Ha3: La proporcion de usuarios
segun satisfaccion percibida con la
seguridad en la atencién del
personal de salud del consultorio
externo de Cirugia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan
Medrano, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e
insatisfecho, son diferentes.

Ho3: La proporcién de usuarios
segun satisfaccion percibida con la
seguridad en la atencién del
personal de salud del consultorio
externo de Cirugia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan
Medrano, valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e
insatisfecho, no son diferentes

Satisfecho
4 — 5 ptos
Medianamente
satisfecho
2 — 3 ptos
Insatisfecho
0 -1 ptos.

Del item 15 al 19 del Cuestionario
Servqual de satisfaccion del
usuario

Seguridad
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Ha4: La proporcion de usuarios
segun satisfaccion percibida con la
empatia en la atencién del personal
de salud del consultorio externo de

. . Cirugia del Hospital Regional
.Cuédl es la satisfaccion Cvaluar la satisfaccion permilio  valdizan ~ Medrano, Satisfecho
con la empatia en la con |_&} empatia en la yalorado como satisfecho, 5 _ 6 ptos
atencion del personal de tencion del personal de  medianamente ~ satisfecho e Medianamente
salud percibido por los salud percibido por 10s jnsatisfecho, son diferentes. ] - Del item 20 al 26 del
: .~ usuarios del consultorio Empatia satisfecho ; !
usuarios del c_:ongultono externo de Cirugia del Ho4: La proporcion de usuarios 3— 4 ptos Cuestionario Servqual de
externo de Cirugia del Hospital Regional Segun satisfaccién percibida con la Insatisfech satisfaccion del usuario
Hospital Regional Hermilio  \ .. Valdizan €mpatia en la atencion del personal nsatistecho
Valdizan Medrano? Medrano de salud del consultorio externo de 0 -2 ptos.
Cirugia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano,
valorado como satisfecho,
medianamente satisfecho e
insatisfecho, no son diferentes
¢, Cudl es la satisfaccion Conocer la satisfaccion Ha5: La proporcion de usuarios
con los aspectos tangibles con los aspectos segun satisfaccion percibida con los
en la atencion del personal tangibles en la atencion aspectos tangibles en la atencion
de salud percibido por los del personal de salud delpersonal de salud del consultorio Satisfecho
usuarios del consultorio percibido por los externo de Cirugia del Hospital 45 ptos
externo de Cirugia del wusuarios del consultorio Regional Hermilio Valdizan . P . ) )
Hospital Regional Hermilio externo de Cirugia del Medrano, valorado como ) Medu_anamente Del item 26 al 30 del Cuestionario
Valdizan Medrano? Hospital Regional satisfechos, medianamente Empatia satisfecho Servqual de satisfaccion del
Hermilio Valdizan satisfecho e insatisfecho, son 2 — 3 ptos usuario
Medrano. diferentes. Insatisfecho
Ho5: La proporciébn de usuarios 0 — 1 ptos.

segun satisfaccion percibida con los
aspectos tangibles en la atencion
del personal de salud del consultorio
externo de Cirugia del Hospital
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Regional Hermilio Valdizan
Medrano, valorado como
satisfechos, medianamente

satisfechos e insatisfechos, no son
diferentes.

Tipo de estudio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Aspectos éticos

Estadistica descriptiva e inferencial

Segun intervencién
Observacional

Segun planificacion del
estudio
Prospectivo.

Segun namero de
mediciones
Transversal

Segun namero de
variables:
Descriptivo

Nivel del estudio
Descriptivo
Disefio de estudio
Descriptivo simple

Poblacion:

210 usuarios del
consultorio externo del
Hospital Regional
Hermilio Valdizan
Muestra:

164 usuarios del

consultorio externo del
Hospital Regional
Hermilio Valdizan

Técnicas:
Encuesta
Instrumentos:

Cuestionario de caracteristicas

generales.

Cuestionario Servqual de
satisfaccion del pacientes

Se solicitara el
consentimiento
informado de los
usuarios y
también se
aplicaran los
principios
bioéticos de
beneficencia, no
maleficencia,
autonomiay
justicia.

Estadistica descriptiva:

Se aplicaran medidas descriptivas de frecuencia y proporciones en
la descripcion de la variable en estudio.

Estadistica inferencial:

Se realizard un andlisis estadistico univariado aplicando las etapas
del proceso de ritual de significancia aplicando el Chi Cuadrado
para una muestra con un p valor < 0.05 como regla de decisién para
admitir las hipétesis planteadas en esta investigacion.
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS ANTES DE LA VALIDACION

CUESTIONARIO DE CARACTERISTICAS
GENERALES

TITULO: “Satisfaccion por la atencion del personal de salud percibido por
usuarios del consultorio externo de Cirugia, Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano, Huanuco — 2022”.

INSTRUCCIONES. Este cuestionario forma parte de un estudio orientado a
identificar las caracteristicas generales de los usuarios que acuden al
consultorio externo de Cirugia del hospital; por tanto, sirvase responder las
preguntas que se le plantean llenando los espacios en blanco y marcando con
un aspa (X) las respuestas que consideres pertinentes.

|. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS
1. ¢Cual es su edad?

afnos.

2. ¢Cual es su género?
a) Masculino
b) Femenino

3. ¢Cual es su zona de residencia?
a) Urbana
b) Rural
c) Urbano marginal

ll. CARACTERISTICAS SOCIALES

4. ¢Cuédl es su grado de escolaridad?
a) Primaria completa
b) Secundaria incompleta
c) Secundaria completa
d) Superior incompleta
e) Superior completa

5. ¢Cual es su estado civil?
a) Soltero(a)
b) Casado(a)
c) Conviviente
d) Separado(a)
e) Viudo
6. ¢Qué religion profesa?
a) Catodlica
b) Evangélica
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CUESTIONARIO SERVQUAL
DE SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO: “Satisfaccion por la atencion del personal de salud percibido por
usuarios del consultorio externo de Cirugia, Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano, Huanuco — 2022”

INSTRUCCIONES. Este cuestionario busca identificar la satisfaccion
percibida por los usuarios con la atencion del personal de salud en el
consultorio de Cirugia de este hospital, por lo que a continuacion se le
realizan algunas preguntas que deberd leer detenidamente y responder
marcando con un aspa en la respuesta que consideres pertinente, agradezco
anticipadamente su gentil colaboracion:

N° REACTIVOS Sl | NO

|. | DIMENSION FIABILIDAD

L ¢El personal de salud que le atendioé en el consultorio le

" | inspir6 confianza?

2. | ¢El personal de salud del consultorio brinda un trato
igualitario a todos los usuarios?

3. | ¢El personal de salud lo atendi6 en el horario programado
para su atencion?

4. | ¢El médico encargado en la atencién en el consultorio
externo mantuvo una comunicacion adecuada con usted
respecto a su condicién de salud?

II. | CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. | ¢La cita para la atencidon en el consultorio externo de
cirugia fue obtenida con facilidad?

6. | ¢La atencion que le brind6 el personal de salud fue rapida
y adecuada?

7. | ¢La atencion que le brindd el personal de farmacia del
hospital fue rapida?

8. | ¢Lafarmacia del hospital conté con los medicamentos que
le recetaron durante la atencion en el consultorio externo?

lll. | SEGURIDAD

92




¢El personal de salud respeté su privacidad durante la

% atencion?

10 ¢El médico que lo atendié le realiz6 un examen fisico
" | completo segun el problema por el que fue atendido(a)?
11 ¢El personal de salud le brind6 el tiempo necesario para
" | contestar sus dudas o preguntas durante la atencion?

IV. | EMPATIA

12. | ;El personal de salud le traté con amabilidad y respeto
durante la atencion?

13. | ¢El personal de salud le traté6 con paciencia durante la
atencion?

14. | (El personal de salud mostré interés en solucionar el
problema de salud por el que acudiste a consulta externa?

15. | ;Comprendiste la explicacion que le dio el personal de
salud sobre los procedimientos o examenes médicos que
debe realizarse?

V. | ASPECTOS TANGIBLES

16. | ¢Los carteles, letreros y flechas de los consultorio externo
estan adecuados para orientar a los pacientes?

17. | ¢El personal de salud que lo atendi6 tuvo los materiales
necesarios para brindarle una adecuada orientacion
durante la consulta externa

18. | ¢ El consultorio de cirugia tuvo los equipos y mobiliarios

necesarios para su atencion?
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ANEXO 3
INSTRUMENTOS DESPUES DE LA VALIDACION

CUESTIONARIO DE CARACTERISTICAS
GENERALES

TITULO: “Satisfaccion por la atencion del personal de salud percibido por
usuarios del consultorio externo de Cirugia, Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano, Huanuco — 2022”.

INSTRUCCIONES. Este cuestionario forma parte de un estudio orientado a
identificar las caracteristicas generales de los usuarios que acuden al
consultorio externo de Cirugia del hospital; por tanto, sirvase responder las
preguntas que se le plantean llenando los espacios en blanco y marcando con
un aspa (X) las respuestas que consideres pertinentes.

|. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS
1. ¢Cual es su edad?
afos.

2. ¢Cual es su género?
a) Masculino
b) Femenino
3. ¢Cual es su zona de residencia?
a) Urbana
b) Rural
c) Urbano marginal

ll. CARACTERISTICAS SOCIALES

4. ¢Cuédl es su grado de escolaridad?
a) Primaria completa
b) Secundaria incompleta
c) Secundaria completa
d) Superior incompleta
e) Superior completa

5. ¢Cual es su estado civil?
a) Soltero(a)
b) Casado(a)
c) Conviviente
d) Separado(a)
e) Viudo
6. ¢Quéreligion profesas?
a) Catodlica
b) Evangélica
c) Otras religiones Especifique:........
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7. ¢Tienes SIS?
a) Si
b) No

8. ¢Qué tipo de usuario eres?
a) Nuevo
b) Continuador
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CUESTIONARIO SERVQUAL
DE SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO: “Satisfaccion por la atencion del personal de salud percibido por
usuarios del consultorio externo de Cirugia, Hospital Regional Hermilio
Valdizan Medrano, Huanuco — 2022”

INSTRUCCIONES. Este cuestionario busca identificar la satisfaccion
percibida por los usuarios con la atencion del personal de salud en el
consultorio de Cirugia de este hospital, por lo que a continuacion se le
realizan algunas preguntas que debera leer detenidamente y responder
marcando con un aspa en la respuesta que consideres pertinente, agradezco
anticipadamente su gentil colaboracion:

N° REACTIVOS Sl | NO

|. | DIMENSION FIABILIDAD

L ¢El personal de salud que le atendio en el consultorio le

" | inspir6 confianza?

2. | ¢El personal de salud del consultorio brinda un trato
igualitario a todos los usuarios?

3. | ¢El personal de salud le mantuvo informado sobre su
estado de salud o evolucion del proceso quirdargico?

4. | ¢El personal de salud lo atendié respetando el orden de
llegada?

S. | ¢El personal de salud se preocupdé porque su historia
clinica esté disponible para su atencién?

6. | ¢El personal de salud lo atendi6 en el horario programado
para su atencion?

7. | ¢El médico encargado en la atencion en el consultorio
externo mantuvo una comunicacioén adecuada con usted
respecto a su condicién de salud?

II. | CAPACIDAD DE RESPUESTA

8. | ¢La cita para la atencidon en el consultorio externo de
cirugia fue obtenida con facilidad?

9. | ¢La atencidn que le brind6 el personal de salud fue rapida
y adecuada?
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10. | ¢ El médico responsable de su atencion respondié todas
sus dudas e interrogantes respecto a su estado de salud?

11. | ¢El personal de salud le brind6 informacion clara y precisa
sobre su situacion de salud?

12. | ¢El personal de salud pudo solucionar el problema de
salud por el que acudio a consulta médica en el hospital?

13.| ¢La atencion que le brind6 el personal de farmacia del
hospital fue rapida?

14. | ¢ La farmacia del hospital conté con los medicamentos que
le recetaron durante la atencién en el consultorio externo?

IV. | SEGURIDAD

15 ¢El personal de salud respet6é su privacidad durante la

" | atencion?
¢El médico que lo atendio le realizé un examen fisico
16. . .
completo segun el problema por el que fue atendido(a)?
17 ¢El personal de salud lo trato con amabilidad durante la
" | atencion?

18 ¢El personal de salud que lo atendio le inspiré confianza y
" | seguridad?

19 ¢El personal de salud le brind6 el tiempo necesario para
" | contestar sus dudas o preguntas durante la atencion?

V. | EMPATIA

20. | ¢ El personal de salud le trat6 con amabilidad y respeto
durante la atencion?

21. | ¢El personal de salud le traté con paciencia durante la
atencion?

22. | ¢El personal de salud mostro interés en solucionar el
problema de salud por el que acudiste a consulta externa?

23. | ¢ Comprendiste la explicacion que te brindé el personal de
salud sobre el motivo de consulta?

24. | ; Comprendiste la explicacion que le brindé el personal de
salud sobre el tratamiento indicado (medicamento, dosis,
etc.)?

25. | ¢ Comprendiste la explicacion que le dio el personal de

salud sobre los procedimientos o exdmenes médicos que
debe realizarse?

97




VI.

ASPECTOS TANGIBLES

26. | ¢Los carteles, letreros y flechas de los consultorio externo
estan adecuados para orientar a los pacientes?

27. | ¢El personal de salud que lo atendio6 tuvo los materiales
necesarios para brindarle una adecuada orientacion
durante la consulta externa

28. | ¢ El consultorio de cirugia tuvo los equipos y mobiliarios
necesarios para su atencion?

29. | ¢El ambiente del consultorio de cirugia estuvo limpio?

30. | ¢El ambiente del consultorio de cirugia fue comodo?
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ANEXO 4
CONSENTIMIENTOS INFORMADOS

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del proyecto.

“Satisfaccion por la atencion del personal de salud percibido por usuarios
del consultorio externo de cirugia, Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano, Huanuco - 2022"

Responsables de la investigacion.

Rivera Casalla, Sonia Dominga.

Introduccién / Propésito

El propdsito del presente estudio es identificar la satisfaccion por la
atencion del personal de salud percibido por los usuarios del consultorio
externo de cirugia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.

Participaciéon

Participaran los usuarios del consultorio externo de cirugia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan.

Procedimientos

Se aplicara un cuestionario de caracteristicas generales, y un cuestionario
Servqual de satisfaccién del usuario en un tiempo promedio de 30 minutos.

Riesgos / incomodidades

No habra ninguna consecuencia desfavorable para usted si decide no
participar del presente estudio; asimismo no tendra que hacer gasto alguno
durante el desarrollo de la investigacion.

Beneficios

El beneficio que conseguira por participar en el estudio es el de recibir
informacion actualizada respecto a la percepcion de los pacientes sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en el consultorio
externo de la institucion en estudio, para que se puedan implementar
medidas encaminadas a brindar una mejor atencion a la poblacién usuaria
y la consecuente mejora de la satisfaccion de los usuarios.

Alternativas

La participacion en el estudio es voluntaria, usted puede escoger no
participar o abandonar el estudio en cualquier momento.
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La informacién recabada se mantendra confidencialmente en los archivos de
la universidad de procedencia de quien patrocina el estudio. No se publicaran
nombres de ningln tipo. Asi que podemos garantizar confidencialidad
absoluta.

Consentimiento / Participacién Voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacién proporcionada, o0 me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en
este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier
momento de la entrevista sin que me afecte de ninguna manera.

Nombres y firma del participante o responsable legal
Huella digital si el caso lo amerita

Firma del encuestado..andra ‘3 ”"“’L’“’ T&@o W

Firma del investigador. M7 ......................... 5 ,'

PR, - ooz del 2022
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del proyecto.

“Satisfaccién por la atencion del personal de salud percibido por usuarios
del consultorio externo de cirugia, Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano, Huanuco - 2022"

Responsables de la investigacion.

Rivera Casalla, Sonia Dominga.

Introduccién / Propésito

El propdsito del presente estudio es identificar la satisfaccion por la
atencion del personal de salud percibido por los usuarios del consultorio
externo de cirugia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.

Participacion

Participaran los usuarios del consultorio externo de cirugia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan.

Procedimientos

Se aplicara un cuestionario de caracteristicas generales, y un cuestionario
Servqual de satisfaccion del usuario en un tiempo promedio de 30 minutos.

Riesgos / incomodidades

No habra ninguna consecuencia desfavorable para usted si decide no
participar del presente estudio; asimismo no tendra que hacer gasto alguno
durante el desarrollo de la investigacion.

Beneficios

El beneficio que conseguira por participar en el estudio es el de recibir
informacion actualizada respecto a la percepcion de los pacientes sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en el consultorio
externo de la institucién en estudio, para que se puedan implementar
medidas encaminadas a brindar una mejor atencion a la poblacién usuaria
y la consecuente mejora de la satisfaccion de los usuarios.

Alternativas

La participacion en el estudio es voluntaria, usted puede escoger no
participar o abandonar el estudio en cualquier momento.
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La informacion recabada se mantendra confidencialmente en los archivos de
la universidad de procedencia de quien patrocina el estudio. No se publicaran
nombres de ningin tipo. Asi que podemos garantizar confidencialidad
absoluta.

Consentimiento / Participacién Voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacién proporcionada, o me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en
este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier
momento de la entrevista sin que me afecte de ninguna manera.

Nombres y firma del participante o responsable legal
Huella digital si el caso lo amerita
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo del proyecto.

“Satisfaccién por la atencion del personal de salud percibido por usuarios
del consultorio externo de cirugia, Hospital Regional Hermilio Valdizan
Medrano, Huanuco - 2022"

Responsables de la investigacion.

Rivera Casalla, Sonia Dominga.

Introduccién / Propésito

El propdsito del presente estudio es identificar la satisfaccion por la
atencion del personal de salud percibido por los usuarios del consultorio
externo de cirugia del Hospital Regional Hermilio Valdizan.

Participacion

Participaran los usuarios del consultorio externo de cirugia del Hospital
Regional Hermilio Valdizan.

Procedimientos

Se aplicara un cuestionario de caracteristicas generales, y un cuestionario
Servqual de satisfaccion del usuario en un tiempo promedio de 30 minutos.

Riesgos / incomodidades

No habra ninguna consecuencia desfavorable para usted si decide no
participar del presente estudio; asimismo no tendra que hacer gasto alguno
durante el desarrollo de la investigacion.

Beneficios

El beneficio que conseguira por participar en el estudio es el de recibir
informacion actualizada respecto a la percepcion de los pacientes sobre la
calidad de atencion que brinda el personal de salud en el consultorio
externo de la institucién en estudio, para que se puedan implementar
medidas encaminadas a brindar una mejor atencion a la poblacién usuaria
y la consecuente mejora de la satisfaccion de los usuarios.

Alternativas

La participacion en el estudio es voluntaria, usted puede escoger no
participar o abandonar el estudio en cualquier momento.
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La informacién recabada se mantendra confidencialmente en los archivos de
la universidad de procedencia de quien patrocina el estudio. No se publicaran
nombres de ningin tipo. Asi que podemos garantizar confidencialidad
absoluta.

Consentimiento / Participacion Voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacion proporcionada, o me
ha sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me
ha respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en
este estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier
momento de la entrevista sin que me afecte de ninguna manera.

Nombres y firma del participante o responsable legal
Huella digital si el caso lo amerita

5

aY

Firma del encuestado, (72018 wie del Por Ueta Gunrss | iiiw | G8 '

Huanuco, ..., ............, del 2022
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ANEXO 5
CONSTANCIAS DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, _IP_M.IFEC_&EJLA_Mm
De profesion Mm-ﬁ-d!h-&nﬂ-‘fﬂé"actualmente ejerciendo el cargo de

MM&M_W medio del

presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos de recoleccién de datos,

presentado por la alumna Sonia Rivera Casalla, con DNI ---40729747-, aspirante al titulo
de licenciada en enfermeria de la Universidad de Huénuco; el cual serd utilizado para

recabar informacién necesaria para la tesis titulado “SATISFACCION POR LA
ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS DEL
CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA.HOSPITAL REGIONAL HERMILIO

VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022".

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1 . .
Nombres : CvtsTiones© de Coradle- | [ ] Aplicable después de corregir

risTicas qenerales, [ «] Aplicable
[* ] No aplicable

Instrumento2 . . [ ]Aplicable después de corregir
Nombres: CuesTlonewrio SERY su'q U | [ Aplicable

de Sth‘.'rfoccto'n del VSuorio [} No aplicable
Instrumento 3 [ ]Aplicable después de corregir

Nombres [ ]Aplicable
[ ] No aplicable
Apellidos y nombres del juez/experto validador. Dr/ Ma:
.l‘g.ex.fa»...Jeonx;er:..?ﬁmla..&e&p..&mm ............ g
DNI:.. 1420812 8 cuvsursnrense _
Especialidad del validador:...Gesl'is.i:\.m.lu...c.'.{’.‘?ﬁd..m.lm Jerviciay duSaluef

|2

\v
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CONSTANCIA DE VALIDACION

flz Oﬂw.m Q/onzﬂm Samchor

De profesion il , actualmente ejerciendo el cargo de
9Mmana Jlfa oy Wd&d Renat - -por medio del
os de recoleccion de datos,

presente hago constar que he revisado y validado los instrument

presentado por la alumna Sonia Rivera Casalla, con DNI —-40729747-, aspirante al titulo

de licenciada en enfermeria de la Universidad de Huénuco; el cual serd utilizado para

recabar informacion necesaria para la tesis titulado “SATISFACCION POR LA

ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS DEL
CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA.HOSPITAL REGIONAL HERMILIO

VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022,

OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento 1
Nombres & OLUxTr onoutio de canacl [ ]Aplicable después de corregir

yoltean Qenerales . [+] Aplicable
[ 1No gplicable

Instrumento 2 [ ]Aplicable después de corregir
Nombres § Caaalusmonio SECV QuAL| [x] Aplicable

de Adliy ‘A!Lum da) frasx ] [ ] No aplicable
[ ]Aplicable después de corregir

Instrumento 3 '
Nombres [ ]Aplicable
{ ]No aplicable

———

Ve asnssntnaeststs pdressennrannnssnsasunnTnantee

Apellndo : y &ombres &ggldmjuezlexperto validador. Dr/ Mag:

DNI: 4BS(BOR0...cmmsriernes

Especialidad del validador:..... B il Q .... il "’“‘d@" blec YSaunae!
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CONSTANCIA DE VALIDACION
AleTawpeina U Hannrez Geoey

Yo,
De profesion EWELZMERA  actualmente ejerciendo el cargo de ==
v ezs DE gusseaer_ sl Serwie D Co ¢ X142 (vor medio de!
cion de datos,

presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos de recolec

presentado por la alumna Sonia Rivera Casalla, con DNI ~-40729747-, aspirante al itulo

niversidad de Huanuco; el cual sera utilizado para

recabar informacion necesaria para la tesis itulado “SATISFACCION POR LA

ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS DEL

de licenciada en enfermeria de la U

CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA.HOSPITAL REGIONAL HERMILIO

VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022"

OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento 1
Nombres. cu:.s\*\onor\ gde caracle-| [ ]Aplicable después de corregir
rleicas Generales (] Aplicable
[ ] No aplicable
Instrumento 2 [ ]Aplicable después de corregir
Nombres c yestionat 0 SeRVEUMY [/Q Aplicable
satisfaceron Jdef vsvar O | [ ] No aplicable
Instrumento 3 [ ] Aplicable después de corregir
Nombres [ ]Aplicable
[ ] No aplicable
llidos, mbres juez/experto validador. D/ Mg
" u a.‘l‘lm" u ﬂ-m‘.)ﬂ G %c ----------------------
ONE 22 UDYURT M e

Especialidad del validador:.... 3.9.‘:‘.’..‘.!...1:'31!»&(‘(1 i CQM«.uCl“‘f' -~

analsello
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo —Natla _Elena  Heding Cadilla

De profesion Lissnciads en Enfermerta actualmente ejerciendo el cargo de -———
Jefe de \ax O'Fl"cn'n(- Ejcculiva de GesTioh de la_Calidad por medio del

presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos de recoleccién de datos,

presentado por la alumna Sonia Rivera Casalla, con DNI —40729747-, aspirante al titulo
de licenciada en enfermeria de la Universidad de Huénuco; el cual sera utilizado para
recabar informacién necesaria para la tesis titulado “SATISFACCION POR LA
ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS DEL
CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA.HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022",

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1 .
Nombres: cv esTionario de corpeTe - [ ]Aplicable después de corregir

TSt QoS qenerales, [%] Aplicable
[ 1No aplicable

Instrumento 2 5 . [X] Aplicable después de corregir
Nombres: Cuesticnar o &ervAuaL [ ]Aplicable = ’

de Satistaceion def ysvar(O [ ] No aplicable

Instrumento 3 . [ ]Aplicable despuésdecon'egir
Nombres [ ]Aplicable

[ 1 No aplicable
Apellidos nombres del juez/experto li .
wedina. .Qc\cl).r.x....nnmn..ﬁ.'.m?.j .......... pe .......... aseen or - Mg

---------------------------------

Especialidad del validador:... 20.)w.d.. Y blica - Uer-Ad 1o

..............................

caocnieano » NUco
- ’
Ll 5% Mara Een Wedins g

-
CER 17707 . :N.F )l:!ll."

Firma/sello
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Liva JucAs  HARTINES

Yo,

De profesion -—J e EnpeRHERD _actualmente ejerciendo el cargo e e
Eng. AsisTevcial por medio del

presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos de recoleccion de datos,

presentado por la alumna Sonia Rivera Casalla, con DNI —40729747-, aspirante al titulo

de licenciada en enfermerfa de la Universidad de Huanuco; el cual seré utilizado para

recabar informacién necesaria para la tesis titulado “SATISFACCION POR LA

ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS DEL
CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA.HOSPITAL REGIONAL HERMILIO

VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022",

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1

Nombres! (uzATiemariy cle canactuy| | ] Aplicable después de corregir
=| X Aplicable

ficar qroanaken. [ ] No aplicable

Instrumento 2 ; [ ]Aplicable después de corregir
Nombres * , SERVQUA L [ of Aplicable

de Adliajaccion el pauonuzr| [ | No aplicable

Instrumento 3 [ ] Aplicable después de corregir
[ ]Aplicable

Nombres
[ ] No aplicable

Apellidos y  nombres del  juezlexperto  validador. D7/ Mg:

--------------------------------------------------------------------

---------------
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, __Sow's ’chc‘ [?A HIZES,

De profesion FNFERNERA . actualmente ejerciendo el cargo de --—--
_Loowpinapanst JEL jolle pawk. £ Sosellis: anor medio del

presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos de recoleccioén de datos,
presentado por la alumna Sonia Rivera Casalla, con DNI —-40729747-, aspirante al titulo
de licenciada en enfermeria de la Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para
recabar informacién necesaria para la tesis titulado “SATISFACCION POR LA
ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS DEL
CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA.HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022".

OPINION DE APLICABILIDAD:

Instrumento 1

Nombres cusaiennis e cansctincn. | [ ] Aplicable después de corregir
Fican aemunolons [] Aplicable

[ ]1No aplicable
Instrumento 2 [ ]Aplicable después de corregir

Nombres i Cueslionon's S:g‘.ﬂu QU AL | [X] Aplicable
de AoTinfaceion dy WQ.F[ 1 No aplicable

wstrlll)mento 3 { ]] ::licable después de corregir
ombres licable
[ ] No aplicable
Apellido bres jueziexperto  validador. / :
........... #.’?A/C n}n HIk. ?z— 504/44 o Mg

ONL. 224 3282F............

Sonia Ponce Romine;

2035 I 255y e o

Q@DM!J“E

Firma/sello

110



UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
PROGRAMA ACADEMICO DE ENFERMERIA

UNIDAD DE INVESTIGACION

CONSTANCIA DE VALIDACION
vo, ERIK YUDEL Euwpsio | Jalenzy eth

, actualmente ejerciendo el cargo de

CORDMAPR D& focMousy pe ¢ Sawp Leppe spwp

7/
Huawuco —por medio del presente hago constar que he revisado y validado los

instrumentos de recoleccion de datos, presentado por Tania Lisbet Martel Villanueva , con

DNI 70303622, aspirante al titulo de Licenciada en Enfermeria de la universidad de

Huanuco ; el cual serd utilizado para recabar informacién necesaria para la tesis titulado

“Actitudes hacia la promocion de la salud en profesionales del centro de salud

potracancha2022 ~.
OPINION DE APLICABILIDAD:
Instrumento 1 .
Nombres [ ]Aplicable después de comregir
[ X Aplicable
[ ]1No aplicable
Instrumento 2 [ 1Aplicable después de comegir
Nombres [ ¢] Aplicable
[ 1No aplicable
Instrumento 3 [ ] Aplicable después de corregir
Nombres [ #} Aplicable
[ ] No aplicable
Apellidos nombres del  juez/experto validador. Drf

SZULo6I0 | |JALENZUELA CRIK....

DN 2069019 ...

Especialidad del validador-....................
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CONSTANCIA DE VALIDACION

-

A, CRrian

Yo, =
A P ‘/
De profesion U vi Lo i

, actualmente ejerciendo el cargo de -—-—--—-

Noceeb

por medio del

presente hago constar que he revisado y validado los instrumentos de recoleccion de datos,

presentado por la alumna Sonia Rivera Casalla, con DNI —40729747-, aspirante al titulo

de licenciada en enfermeria de la Universidad de Huanuco; el cual sera utilizado para

recabar informacién necesaria para la

tesis titulado “SATISFACCION POR LA

ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS DEL

CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA.HOSPITAL REGIONAL HERMILIO

VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022".

OPINION DE APLICABILIDAD:

Teets Ji cws Geventes

Instrumento 1 .
Nombres 3 uwf&““"""’ OU Cancee,

[ ]Aplicable después de corregir
[¥1 Aplicable
[ 1No aplicable

EA’]J Aplicable después de corregir
Aplicable
[_]1No aplicable

Instrumento 2 .
Nombres pipmano gerv Q vAal
At Salirfaceon ot LLO0

Instrumento 3

[ ]Aplicable después de corregir

Nombres [ 1Aplicable
[ ] No aplicable
NjSe, ¥ o Do, catty, DEMD widmen. o Mg
ONE 287 26...merrrrinne
Especialidad del validador:....... ’O EOAIRLS e

/ Firma/sello
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ANEXO 6
DOCUMENTO SOLICITANDO PERMISO PARA EJECUCION

DE ESTUDIO
UNIVERSIDAD DE HUANUCO SERS7,
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD 3y

LDH o oGRAMA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA o

Huanuco, 08 de septiembre del 2022

Solicitud de autorizacion para la
aplicacién de mi instrumento de
investigacion
SENOR DIRECTOR DEL HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO.

Sonia Dominga, Rivera, Casalla de la E.A.P ENFERMERIA DE LA UNIVERSIDAD DE HUANUCO con
DNI 40729747 y domiciliado en pasaje nueva amanecer lote “D" DE DISTRITO DE AMARILIS
DEPARTAMENTO DE HUANUCO. ante usted. Con debido respeto me presento y eXpongo.

Es grato dirigirme a su despacho para saludarla cordialmente y al mismo tiempo
hacerle de su conocimiento que soy la alumna de programa de la escuela
académico de enfermeria de la universidad de Huanuco, me encuentro
desarrollando un trabajo de investigacion titulada titulado “SATISFACCION POR
LA ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD PERCIBIDOS POR USUARIOS
DEL CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA. HOSPITAL REGIONAL
HERMILIO VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO 2022”, lo que solicitd
autorizacién para realizar la aplicacién de mi instrumento de investigacion datos
de dicho estudio ya que tengo de muestra a los usuarios del consultorio externo
de cirugia de esta institucion.

Esperando contar con su apoyo y comprension, agradezco anticipadamente a
usted reiterandome las nuestras de mi consideracion y estima personal

CCION REGIONAL DF ':"LH:)‘
tar ) “Heemslia Va e s

A NG
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ANEXO 7
DOCUMENTO DE AUTORIZACION DEL AMBITO DE ESTUDIO

zo/a’-:a7%a{d./f //J,,;c;ﬁ o e @ ’% :

¥
GOREICO “ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Huanuco, 20 de setiembre de 2022.

CARTA N° 060 .2022.GRH-GRDS-DIRESA-HHVM/UADI-SDCA-DE.

RIVERA CASALLA, Sonia Dominga

Alumna del Programa Académico de enfermeria, de la Facultad de Ciencias de la Salud, de
la Universidad de Huanuco.

Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION para realizar Trabajo de INVESTIGACION.
REFERENCIA: SOLICITUD S/N DE FECHA 20 DE SETIEMBRE DE 2022. TD- 10548

Es grato dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente y en respuesta al
. documento de la referencia inciso, en la cual solicita autorizacion para realizar trabajo de
investigacién y contando con la opinién favorable del Jefe de enfermeras de consultorios
externos , esta direccién AUTORIZA la realizacion del trabajo de investigacion, Titulado:
2 SATISFACCION PERCIBIDO POR LOS USUARIOS EN ATENCION DEL
PERSONAL DE SALUD EN EL CONSULTORIO EXTERNO DE CIRUGIA GENERAL DEL
HOSPITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO, HUANUCO - 2022”, para cuyo
efecto debe de coordinar con el Jefe de consultorios de externos, a fin de que le brinde las
facilidades del caso. Debiendo ingresar a la institucién con las medidas de proteccién segin
las normas sanitarias emitidas por el ministerio de salud (contar con 03 dosis de vacuna
contra el Covid-19, equipo de proteccion personal, distanciamiento social).
Sin embargo es pertinente recomendar que del proceso de la investigacion
desarrollada, la informacién obtenida y los resultados alcanzados, deban ser de caracter
. RESERVADO Y CONFIDENCIAL, debiendo ser utilizado solo con fines estrictamente
académicas, a responsabilidad (nica de la investigadora. Por otro lado se le recuerda que
debe alcanzar una copia del trabajo desarrollado a la Unidad de Apoyo a la Docencia.
Se remite la presente para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

HOSFITAL REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO - HUANUCO

Jr. Hermilio Valdizin N° 950 — HUANUGO Central Telefénica: (062) 512400
www hosp gob. Mesa de partes:
mesadepartes@hrhvm.qob.pe
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ANEXO 8

11

RESPUESTA

BASE DE DATOS
CAPACIDAD DE

10

CUESTIONARIO DE PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

FIABILIDAD

1(2(3|4|5|6[(7)| 89
A foj1)1
11011 1[0
1111111
1{1{1]0[1]1f1

8
1

7

1

5

6
1
2
1
2

SOCIALES

GENERALES

CUESTIONARIO DE
CARACTERISTICAS

CARACT | CARACTERISTICA

DEMOG.

ND
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0
1
1
0
1
0
1
1
1
1
0
0
1
0
0
1

110
111
111
01

1
111
00
01

1
110
010
110
1] 1
111
0l

1

1{1(0]1{1]1]{0] 0
Of1(0)1]1]1][0
1{1{1]1]0]0f1
1[(1[1]0[1]1[1
1{0[0)1[{1]0[0] D
1{1(0]0f(0]1[1
1111 0]1[1
11 0)1(1{10
1{1[1jop1]1[1
1{1(0]0f1]1({0] D

1
1
1
2
1
1
1
2
1
1

212 (0111111
1

212
1
2|2
3

1

1

1

1
212 (0)1)1[1]1{1]1
1

1

1

1

1

3
1
1
1
2
2
3
1
2
1
2

5
3
4
3
1
5

3
4
2
3
2
3
3

1
1
1
1
1
1

3

1 [32]2
3 | 262
5 | 312
8 | 642
9 | 68|23 4
10 | 43 ] 1
11 | 62123
12 | 38| 2
13 | 49 | 1
14 | 54122
15 | 32

16 | 26 12]3




1

0

1

0jofao0

1

0jofa0

0

1

1

0

1

0|0

ojojo

gjojofof0

1

0|0

1
]

1

0

1

0|0

gjojofoj|o

0

0
1
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0
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1

1

1
1
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1

1

1
1
1

1
1

1

1(1]0(1]1]1]0

1]0j0j0jojoj0oj0f0

1]0(1/0j0j0(1]0(0

111 1]0011

110 1]1]1J0
T 1111

11101 1{1]0
110 1]1(1{0]0

111 1]0jo(1]0(0
11101110
1{0[0[1]1{0]|0] 0

1(1(0j0j0j1(1]0(0

111 1]0(1]1

1(1]0(1]1]1]0
T 111

{1 1{0]1{1]1] 0
1(1[(0[0]1[{1]0] 0
1(1(0(1]1(1]0
11111

111 0)1(1f{1]0
110 1]1(1{0]0

1{1(0(1]1(1]0

111 1]0jof1]0([0
111071 1[1] 0

2

1
1
2

1
1

2 [0(1[{0(1)1({1|0

1

1

21001 1{1[{1]1]1

1
.1

2
1
1
2

1
2
1
1

1
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1

1
1

22
1
1

1
1
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1
1

1
1
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1
1

1
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1
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1
1

2] 2

1
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3
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1
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1
1

1

1

1

1
1

1

1

1

1

32123 4

37

3923 4
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b4 |2

o |2

5212
38

541213

4312(3) 4
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50 |2

36|23

3212

b |22

51

17 | 26
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24 | 43
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T[]
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111111070
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2100111111

1
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B4 12|12
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4 [ 47123
45 (50 ]2

46 | 69

47 [ 6323

48 | 32

49 [ 25123
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)

52 [ 372

333822

54 [4912(3( 4

55 | b4

36 68|23
37 | 43
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39 [ 38| 2
60 | 49
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ANEXO 8
CONSTANCIA DE REPORTE DE TURNITIN

VICERRECTORADO pE (7)
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El comité de integridad cientifica, realizd la revision del trabajo de investigacion del
estudiante: SONIA DOMINGA RIVERA CASALLA, de la investigacion titulada *Satisfaccion
por la atencion del personal de salud percibido por usuarios del consultorio externo de
Cirugia, Hospital regional Hermilio Valdizan Medrano, Huanuco — 2022", con asesor(a)
DIZA BERRIOS ESTEBAN, designado(a) mediante documento: RESOLUCION N° 2329-
2023-D-FCS-UDH del P. A. de ENFERMERIA.

Puede constar que la misma tiene un indice de similitud del 23 % verificable en el
reporte  final del andlisis de originalidad mediante el Software Tumitin,

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con todas las normas de la Universidad de Huanuco.

Se expide la presente, a solicitud del interesado para los fines que estime

conveniente.

Huanuco, 25 de noviembre de 2024
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