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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del paciente de consulta externa del Hospital Suarez
Angamos Lima 2021.

La investigacion fue un estudio correlacional con enfoque cuantitativo respecto a la
satisfaccion de los pacientes en relacién con la calidad de servicio de consulta externa,
donde las variables fueron medidas a traves de una encuesta por cada variable en un
momento especifico.

Se empleo el disefio no experimental de corte transversal ya que las variables en estudio
no fueron manipuladas por el investigador.

Este estudio es de nivel aplicada, se tom6 como poblacion a la cantidad de pacientes que
visitaron consultorios de consulta externa para atenciones a su salud en el Hospital Suarez
Angamos durante el tiempo de estudio lo cual estuvo se encuesto 54 pacientes.

Se empleo la encuesta como técnica para la recoleccién de datos y como instrumento se
tomaron 26 preguntas, para lo cual se utilizé la escala de Likert para medir la puntuacion
para la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente, se contrastaron las hipdtesis
mediante la prueba de normalidad de las variables Kolmogorov smirnov por lo que las
muestras son de tamafio n >50 cuyos resultados sugieren aplicar rho de Spearman por lo
cual se concluy6 que si existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
paciente del Hospital Angamos Suarez de Essalud.

Palabras claves: calidad de atencion, satisfaccion del paciente, Hospital
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Abstract

The present research work aimed to determine the relationship between service quality

and outpatient satisfaction at Hospital Suarez Angamos Lima 2021.

The research was a descriptive correlational study with a quantitative approach regarding
patient satisfaction in relation to the quality of the outpatient service, where variables
were measured through a survey for each variable at a specific time.

The non-experimental cross-sectional design was used since the variables under study
were not manipulated by the researcher.

This study is of applied level, the number of patients who attended outpatient
consultations for health care at the Sudrez Angamos Hospital during the study time was
taken as a population, which consisted of 750 patients, of which a sample of 54 patients
to be surveyed.

The survey was used as a technique for data collection and as an instrument, 26 questions
were taken, for which the Likert scale was used to measure the score of quality of service
and patient satisfaction, the hypotheses were contrasted using the normality test of
Kolmogorov smirnov variables, so the samples are of size n> 50, the results of which
suggest applying Spearman's rho, which is why it was concluded that there is a
relationship between service quality and patient satisfaction in Angamos Suarez de
Essalud.

Keywords: quality of care, patient satisfaction, hospital.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion, titulado “calidad de servicio y atencion a los
pacientes de consulta externa del Hospital Suarez- Angamos, 2021. Teniendo como
variables: calidad de servicio y satisfaccién del paciente, teniendo como objetivo

determinar la relacién entre ambas variables.

En el capitulo I, se menciona problema de la investigacion, lo que describe la
descripcidn de la realidad problematica y planteamiento del problema, los objetivos tanto
generales como especificos, la justificacion e importancia de la investigacion y las

limitaciones que encontramos al momento de realizar el proyecto.

En el capitulo 11, corresponde al arco teorico, los antecedentes internacionales y
nacionales, por consiguiente, también realizamos las bases tetricas. En la cual
encontraremos temas relacionados a la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente y

por ultimo las definiciones de términos basicos.

En el capitulo 11, se detalla la metodologia de investigacion que se utilizd y se
describe el enfoque de la investigacion, las variables que se utilizaron, se muestra también
la operacionalizacion de las variables, asi mismo el tipo de investigacion, disefio de
investigacion, la poblacion, la muestra y los instrumentos de recoleccion de datos como

la escala de Likert.



En el capitulo 1V, en este capitulo abarca los resultados de este trabajo de
investigacion, los resultados son realizados con el Software SPSS 26, También se muestra
el alfa de Cronbach que nos permite determinar la fiabilidad de las encuestas realizadas,

se desarrolla la comprobacion de hipotesis y la discusion de resultados.

A su vez precisar las referencias, apéndices y por Gltimo se mostrar las propuestas
de mejora, para aumentar la satisfaccion de los pacientes del hospital Suarez Angamos de
Essalud. Las referencias bibliogréficas y las fuentes de las tablas y gréaficos permiten

encontrar los origenes que validan la informacién encontrada en esta investigacion.

Finalmente, la conclusion es y las recomendaciones que corresponden al trabajo

de investigacion.



Capitulo | Planteamiento de la Investigacién

1.1 Descripcidon de la Realidad Problematica

Sarmiento (2018) Segln la Organizacién Mundial de la salud (2012), hay que observar
que en el mundo se dan mé&s en instituciones de salud Privados para altos niveles
socioeconémicos siendo de estos la necesidad hospitalaria menor, mientras que las
personas que cuentan con menores recursos presentan problemas para poder tener una
atencion eficiente.

Asparrin y Rojas (2018) En Peru, la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuario en
Salud (ENSUSALUD). Se evalu6 desde el tiempo de espera, desde el ingreso del paciente
al centro de salud hasta la atencion médica. Se pudo concluir con que la menor parte de
los afiliados encuestados indicaron que les parecido “adecuado” y la mayoria de los
pacientes informaron de que la espera fue “largo o muy largo”. En el transcurso del afio
2014, el tiempo de espera fue 81 minutos en promedio. Lastimosamente, en el afio 2015,
el tiempo aumento a 104 minutos en promedio, por tal motivo, la espera para la atencion
medica en hospitales estatales dura el doble en comparacion con las clinicas (instituciones
de salud privada). De los primeros en mencionar lo que acumulan mayores demoras en
tardanza son los pacientes del MINSA (148 minutos), en EESALUD (81 minutos). La
situacion es tan critica, que la gran mitad de la poblacion peruana prefieren no visitar a

los servicios médicos, sino al curandero o buscar otras alternativas de tratamiento



(ENSUSALUD 2015). Como también hay pacientes con mayores posibilidades
econdmicas optan por afiliarse a una EPS o0 a una institucién privada.

En tal sentido, en el Hospital Angamos- Suarez de ESSALUD Se puede notar que hay
casos en que los pacientes llegan a la consulta en el horario indicado, sin embargo, no
encuentran aln a los doctores, y no hay personas a su alrededor que les pueda brindar
orientacion, ni las disculpas de este caso, teniendo en cuenta que muchos de esos
pacientes esperan varios dias hasta meses para obtener las consultas, muchos pacientes
vienen referidos de diversos distritos, que acuden al Hospital Angamos al no encontrar la
especialidad que necesitan en su centro de salud de origen. En el caso de los pacientes
que logran obtener una referencia el tiempo de espera para concretar una consulta médica
puede llegar aproximadamente dos meses, dependiendo de la disponibilidad de cupos en
la especialidad en la que desea la atencion el paciente.

La Ley General de salud en su articulo 38 sefiala que las instituciones de salud y sus
servicios quedaran sujetos a evaluaciones y controles periddicos y auditorias a nivel
nacional. La autoridad de salud a nivel nacional dicta normas de evaluacion y control y
de auditoria correspondiente. Sin embargo, estas evaluaciones no se practican ni se ven
evidencia como tal, es por ello que se encuentran diversos reclamos en los libros de
reclamaciones, y quejas que deberian ser respondidas, Lostaunau (2018).

A nivel mundial la satisfaccién de los pacientes es un conjunto de factores externos que
pudieron visualizar al momento de visitar el centro de salud, esto conllevo a la existencia
de niveles de satisfaccion que se relacionan con las experiencias pasadas que conllevan a
diferentes expectativas con las que visitan el centro de salud, que van desde el momento
que ingresa el paciente y lo que espera recibir. En la actualidad se puede decir cuando el

estado de la salud y las atenciones médicas no llegan a cubrir las expectativas, por lo



tanto, las instituciones tienen que tomar en cuenta los requerimientos de los pacientes,
por ende, también sus expectativas, Zavaleta y Garcia (2018)

Muchos pacientes tienen afinidad con los médicos del Hospital Suarez- Angamos,
porque han sabido empatizar con ellos a tal punto que los pacientes prefieren no ser
atendidos por otros médicos que no sean los que les llevan su el seguimiento a su salud,
por mucho tiempo, sin embargo, también se han encontrado casos de pacientes que
realizan reclamos por mal trato, se debe tener mucho cuidado en este aspecto.

La respuesta a los resultados de los diagndsticos, personal debe usar términos
comprensibles, tener habilidad técnica y que inspire confianza.

La insatisfaccion de los pacientes es un problema comun en el dia a dia, por diversos
factores como la falta de una buena infraestructura, como se encuentran en los centros de
salud y a ello se suma que muchas veces el paciente no encuentra los medicamentos
recetados.

En ocasiones sobre todo cuando la institucion es de gran tamafio como el Hospital
Suarez — Angamos, no es necesario un cambio en la infraestructura como tal, sino que
bastaria con cambio de reorganizacion en la ubicacion de los consultorios, harian un gran
cambio, en beneficio del paciente. Por otro lado, al final la consulta el doctor emite las
recetas médicas de los pacientes, al recibirlas tiene que hacer una larga cola para el recojo
de las medicinas y se dan con la sorpresa que los medicamentos recetados por el doctor,
no hay en el stock de la farmacia esto implica que los pacientes realizan reclamos sin
respuesta alguna y por Gltimo tengan que incurrir en gastos adicionales comprando sus

medicamentos de manera particular.



1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problema General.
¢De qué manera se relaciona la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de Atencion de

los pacientes de consulta externa, del Hospital Suarez — Angamos de Lima Metropolitana?

1.2.2 Problemas Especificos

¢De qué manera se relaciona el aspecto personal e interpersonales y la Satisfaccion de

los pacientes de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana?

¢De qué manera se relaciona lo Técnico - Cientifico y la Satisfaccion de los pacientes

de la consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana?

¢ De qué manera se relaciona el ambiente - confort y la Satisfaccion de atencion de los

pacientes de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana?



1.3 Objetivo de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de Atencion de

los pacientes, del Hospital Suarez — Angamos de Lima Metropolitana

1.3.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre el aspecto personal e interpersonales y la Satisfaccion de

los pacientes de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana

Determinar la relacion entre lo Técnico - Cientifico y la Satisfaccion de atencion de

los pacientes de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana

Determinar la relacion entre el ambiente - confort y la Satisfaccion de atencion de los

pacientes de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana



1.4 Justificacion e Importancia

Esta investigacion se lleva a cabo a la preocupacion debido a los problemas crecientes
que presentan los pacientes con respecto a sus citas médicas. Essalud cuenta con el 29%
de la poblacion empleada y sus familias por ello nos  Sirve para determinar los conceptos
de calidad de servicio y satisfaccion del paciente en las instituciones de salud pablica con
la finalidad de comparar y determinar las opiniones de diversos pacientes.

La presente investigacion pretende en un aporte significativo tanto en los conceptos
que tiene el documento como en la parte estadistica de la atencion de consulta externa del
Hospital Suarez- Angamos de EESALUD, el cual realiza mas de 30,000 consultas
mensuales, es por ello su importancia para la institucion ya que de ello depende la imagen
y la percepcion que tienen los pacientes sobre su atencion ya que los hospitales de tanto
como ESSALUD como del MINSA, es decir los centros hospitalarios publicos estan
catalogados con bajo rendimiento en respuesta a calidad de atencién y satisfaccion del
paciente, por otra parte, también es importante para los pacientes ya que también influye
en su estado de salud tanto fisico como mental, por ende se traduce a la mejora en su
calidad de vida.

Se demostrara la relacion de las variables calidad de servicio y satisfaccién del
paciente en cada una de estas variables que dimensiones tienen mayor relevancia en
comparacion a otras y cuales influyen de manera positiva y negativa, esto seta de utilidad

para mejorar estos aspectos que mas les interesan a los usuarios, esta informacion podria



ayudar a las areas administrativas con el fin de poder organizar planes estratégicos para
la mejor experiencia del paciente dentro de su estadia en el centro de salud.

La baja importancia que se le da a las quejas y reclamos de los pacientes de las
consultas externas en las instituciones del estado, muchas veces no es a causa de poca
valoracion o voluntad, suele ser por baja disposicion o no tener la capacidad en el aspecto

profesional para las objeciones de los usuarios.

1.5 Limitaciones

Debido a la emergencia sanitaria del COVID 19, no hubo muchos consultorios de con
pacientes citados para consulta externa, escasas programaciones y pocos pacientes que
desean acercarse al centro de salud debido al miedo a los contagios.

Se realizaron encuestas fisicas, en tal sentido al momento de abordar a los pacientes
para realizarles las encuestas muchos de ellos informaban que no tenian tiempo.

El tiempo otorgado para la realizacion de las encuestas fue muy reducido por lo cual

podia haber sido mas amplia la muestra.
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2 Capitulo I1: Marco Teorico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Boton (2018) determino la satisfaccion del usuario de la atencion que recibe del
personal de enfermeria en el Centro de Atencion Permanente -CAP- de Cuné. El estudio
es cuantitativo, descriptivo, el estudio se llevé a cabo teniendo 103 participantes que son
pacientes permanentes, el instrumento fue un cuestionario que se llevo a cabo como una
entrevista. Se concluye indicando que Los usuarios se encuentran satisfechos durante su
estadia ya que tienen un trato personalizado indicando que un 97% de pacientes se les
Ilamo por su nombre, el 67% Indican que los atendieron de manera adecuada y que el
tiempo de espera fue el adecuado tuvieron un trato cordial, los puntos en contra fueron
que tuvieron inconvenientes para anotarse a las citas y no es bridaron privacidad mientras

se atendian.

Delgado (2018) detallo la relacion entre los factores personales: biologicos (género y
edad), socioculturales (escolaridad y hospitalizaciones previas) y psicologicas (manejo
de sintomas y estado de salud percibido) y la satisfaccion del paciente hospitalizado con

el cuidado de enfermeria, El disefio fue correlacional, la muestra incluyo a 217 paciente,
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el Cuestionario Salud SF-36 y el Cuestionario de Evaluacion de la Satisfaccion del
Paciente con el Cuidado de Enfermeria CARE-Q, La mayoria de los pacientes fueron del
sexo femenino (80.6 %). La edad promedio fue de 32 afios. El promedio de escolaridad
fue de 8.7 afos. La conclusién es que La mayoria de los pacientes reportaron
hospitalizaciones previas (58.6 %). El 74.7% report6 percepcion de manejo de sintomas
mejor de lo esperado. Se establecio relacion con el estado de salud percibido a través de
las correlaciones entre las dimensiones “Salud general” y “Vitalidad” con las subescalas
“Mantiene relacion de confianza” y “Accesibilidad” (rs = -.147, p = .031 y rs =.158, P =

.020) respectivamente, se aplicé el estudio estadistico de Spearman.

Avila (2016) este trabajo tuvo como objetivo determinar calidad de la atencion de los
servicios de salud desde la dptica del usuario en el centro San Vicente de Paul de la ciudad
de Esmeraldas, se llevo a cabo un el método descriptivo, la encuesta se llevo a cabo a 207
usuarios para medir su satisfaccion. Se realizo el cuestionario a personas mayores de edad
del género femenino y masculino, entre las edades de 18 y 65 afios. La conclusion es que
los pacientes se encuentran satisfechos en las especialidades de medicina general,
pediatria. el 64,25% de la muestra indic6 haberse atendido méas de diez veces; seguido
por el 24,15% cuya atencién ha sido entre en una a cuatro veces, e puede apreciar 10s
pasos que se deben cumplir previo a ser atendido en el centro San Vicente de Paul. Con
respecto al trato con el personal de enfermeria hacen referencia que el 35.75% de
pacientes afirma que el 35.75% fue muy bueno, bueno 55.56%, regular 8.69%, malo y
muy malo 0%. Por otro lado, se muestra que el 98% de los pacientes se encuentran
satisfechos, teniendo un 2 % de satisfaccion. La tabla presentada a continuacion muestra

que el 75,36% de los pacientes tiene claro el proceso, En cuanto a ser orientados por algun
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empleado o funcionario del centro de salud el 96,62% de la muestra indic6 que recibid la

ayuda pertinente

2.1.2 Nacionales

Coverias (2018) el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar el
nivel de satisfaccion de los pacientes en enfermeria de servicio de medicina y cirugia. Se
tomo una muestra de 55 pacientes entre medicina y cirugia, se realizd un estudio
transversal, descriptivo, se tomo en cuenta el cuestionario CAREQ, Se determiné que el
estudio deja en evidencia que, el 25.5% de los pacientes se encuentran satisfechos. La
mayoria de los investigados, 69.1% se encuentran medianamente satisfechos, mientras
que el 5.5%, se muestra insatisfecho. La conclusion es que la satisfaccion de los pacientes

evaluados de medicina y cirugia fue medianamente satisfecha en un 69.1%

Medina y Medina (2018) el presente trabajo de tuvo como objetivo saber el nivel de
satisfaccion de pacientes de enfermeria del servicio de cirugia, del Hospital General de
Jaén-2016”. La muestra fue tomada por 40 pacientes, para la evaluacion se llevo a cabo
un cuestionario, la escala de satisfaccion del paciente post-operado. EI método a
desarrollar es descriptivo. Los resultados evidencian que del 100 % de los encuestados el
60 % de pacientes se encuentran medianamente satisfechos por el cuidado que le brindd
el enfermero (a), el 22.5 % satisfechos y el 17.5 % se encontraron insatisfechos, siendo
este un porcentaje considerable de insatisfaccion. Asimismo, los pacientes post-operados

se encontraron medianamente satisfechos en las dimensiones de trato (70 %),
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disponibilidad (75 %), continuidad del cuidado (65 %) y resultados del cuidado (65 %),
se concluye que los pacientes se encuentran medianamente satisfechos, un porcentaje

considerable (17.5 %) también expresa insatisfaccion frente al cuidado de enfermeria.

ARTEAGA (2016) planteo un estudio para descifrar cual es la influencia de la calidad
de atencion en la satisfaccion en pacientes del servicio de ginecologia y obstetricia de un
Hospital en Tarapoto, en tal sentido, se realizé a traves del método cuantitativo y esta
disefiado de manera correlacional. Dentro de la poblacion se tomd una muestra aleatoria
de 62 pacientes que acababan de parir estando aun internadas en el servicio de ginecologia
y obstetricia. Se realizo una encuesta, se llevaron a cabo a través de dos instrumentos:
técnica humana y del entorno; y la encuesta de satisfaccion del usuario. Este estudio tiene
como conclusion que el 30.65% de las participantes tiene como rango de edad 20 a 24
afios, con respecto a la calidad de atencidn se puede concluir que se obtuvo 41.94% dentro
de la institucion de salud, con respecto a la satisfaccion tenemos un 30.65% de confianza,
por lo tanto, se puede deducir que la calidad de atencion si tiene relacion con la

satisfaccion del paciente.
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2.2 Bases Teoricas

Calidad de Atencion

Definicion

Paz (2005, como se cito en Arias, 2019) menciona que tenemos que indagar cuales son
los requerimientos y necesidades de esta manera saber qué es lo que ellos creen con
referencia a servicios de calidad, se debe plantear la escucha activa y adsorber todas las
dudas que puedan tener, es importante reducir sus requerimientos y aumentar y el
incrementar el nivel de satisfaccion. Se debe tener una planificacion de tal manera nos
podamos adelantar a cualquier circunstancia no solo en el momento de la compra, sino
también antes y después de ella, lo ideal es darse cuenta cuales son las motivaciones que
impulsan y los miedos que retraen la decisién de compra, tener presente cada detalle nos
conduce a obtener mejor calidad de atencién, todos los miembros de la organizacién
deben de estar involucrados y hacer que todo fluya desde el gerente de la organizacién
hasta el Gltimo trabajador, ya que el cliente puede percibir lo que no funciona, para superar
las expectativas de los clientes indagar sus necesidades y plantear planes de mejora y
superar a como estan en la actualidad.

Cronin (1992, como se citd en Canzio, 2019) sostiene que la calidad de servicios tiene

como concepto detectar y la satisfacer las expectativas de los clientes, por lo tanto, cabe
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recalcar, que es una manera de proactividad, que, aunque tiene relacion no es igual a la
satisfaccion al cliente ya que este es el resultado de los desempefios y la mejora de los
rendimientos para la superacion de las expectativas.

Donabedian y Grnoos (1994, como se citd en Fuentesrivera, 2019) plantean que la
calidad de servicios tiene dos partes como son la calidad de técnica y la calidad de
funcién. En primer lugar, tenemos que la calidad de técnica a diagnosticar las
evaluaciones médicas, entre profesionales de la salud es totalmente entendible, pero por
el usuario no.

Los pacientes llenan sus expectativas en base a la atencion como los servicios estan
siendo dados a ellos. Esto puede repercutir en la decision del paciente en volver o no al

establecimiento de salud.

Calidad del Cuidado de la Salud

Castro, Moreno y Paredes (2016) indican que para determinar que una atencion se
servicios en torno a la salud es de calidad y valorado por cada paciente tanto en
procedimientos, consultas externas y hospitalizacion, debemos tener en cuenta cubrir sus
necesidades en cada ambito que conlleva la atencién como por ejemplo la capacidad de
profesionalismo de cada trabajador, infraestructura, medicamentos oportunos y demas

materiales.

Quispe (2018) menciona que el derecho a la salud implica que la calidad en la atencion
tiene como base obtener la mayor percepcion de jubilo del paciente sin importar cual sea

su origen, etnia, pensamientos politicos o nivel socioecondémico, esta tiene que ser
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alcanzada con un alto nivel de trato de manera equitativa. Los gobiernos son asignados y
son responsables de las medidas sanitarias de sus pueblos de forma adecuada, de manera
répida en tiempos adecuados, accesible y de calidad, en tal sentido la calidad de atencion
publica debe ser de calidad para el ciudadano que busca una atencién solidaria, mejorando
a su vez las capacidades de los profesionales de la salud, sin importar las culturas de cada

ciudadano de nuestro pais de manera respetuosa y responsable.

Importancia de la Calidad de Servicio

Vargas, Valecillos y Hernandez, (2013, como se citd en Arias 2019) indica que existe
un acuerdo en la manera en como se debe fidelizar a los clientes de una organizacion a
través de los productos o servicios a lo largo del tiempo es la calidad de servicios teniendo
en cuenta los avances tecnoldgicos y globalizados. Lo que los clientes puedan pensar
sobre nuestros productos o servicios es de suma importancia para la organizacién en este
sentido es importante recalcar que esta se puede ver afectada entre sus expectativas y lo
que recibe. Las organizaciones que prestan servicios de salud no se escapan de dicho
contexto ya que el papel que asumen en la sociedad es muy importante, y como tal deben
darle la prioridad del caso.

Nahurima (2015) plantea que es importante realizar una planificacion estratégica y
sistematica para otorgar a los clientes productos y servicios de calidad, sumado a ello
generar la confianza que permita la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Para
asegurar dicha calidad depende dos focos fundamentales para las organizaciones: disefio
de bienes y servicios y el control al seguimiento a la calidad de los bienes y servicios y

los tiempos de espera.
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Atencidn primaria de salud

Es el derecho a alcanzar el grado maximo de salud posible, con la mayor igualdad,
empatia y solidaridad, con la capacidad de dar respuesta en favor de la salud de la
poblacion.

La caracteristica de la atencion en salud debe ser centrada en el individuo de manera
integral e inclusiva, la cual se puede crear un vinculo (personal de salud y paciente), es
por ende que se puede crear relacion de confianza, es una relacion entre cada individuo,
la familia de este y la comunidad y el personal de salud encargado que debe impartir sus

conocimientos y habilidades en la pronta recuperacion de su paciente.

Dimensiones del Servicio de salud

Olortegui (2017) refiere las siguientes dimensiones:

Personal (interpersonales); esta parte tiene que ver con la humanizacion con el
paciente, la confianza que el paciente le brinda a los trabajadores de servicios de salud,
respeto a la confidencialidad de las historias médicas.

Técnico-cientifico; en esta parte se da a conocer todo el conocimiento que el
profesional de la salud para llevar a cabo una atencidn de calidad con los pacientes, en el
caso de pacientes internados es de suma importancia poder superar las expectativas

brindando los mejores servicios.
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Ambiente (confort); se refiere al ambiente que rodea al paciente, el local donde se
Ileva a cabo la atencion de esta manera teniendo un ambiente adecuado, se puede asegurar

que se sienta comodo y confortable durante el tiempo de duracion de la atencion.

Modelo de Evaluacién de Calidad

Salto (2014), muestra uno de los aplicado por Donabedian, el intenta mencionar 3
dimensiones (humanas, técnicas y de entorno).

En la dimension humana se refiere al talento humano de los profesionales de los
saludos, entre doctores, enfermeras, técnicos, trabadores de modulo, etc.

En dimension técnica se puede denotar los instrumentos que se adecuan con el fin de
Ilevar a lavo una atencion que satisfaga las expectativas del paciente.

En dimension del entorno podemos tomar en cual el ambiente donde se llevara a cabo
la atencion de manera que el paciente se sienta cbmodo y confortable,

en cada una de ellas se pueden visualizar caracteristicas, atributos per permitiran

superar las expectativas del paciente.

Se tiene que evaluar tres areas a tener en cuenta (estructura, procesos y los resultados)

La estructura se define como la organizacion de los recursos humanos, financieros y
fisicos de la institucion.
Los procesos se componen alrededor de las atenciones, como son planteadas y de qué

manera estan realizadas.
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Los resultados atribuyen al impacto que llegan a tener las atenciones y la variacion que

pueden tener con respecto a la salud del paciente, a favor de los servicios que se dieron.

implementar modelos de la Gestion de la calidad, es necesario que las empresas
desarrollen productos y servicios de la mejor calidad teniendo como mision que la
empresa tenga un esfuerzo en mejorar ciertas areas hacia resultados que sean reconocidos
a nivel mundial, se debe tener en cuenta para mejorar la atencion todos los involucrados
disefios, materias primas, fabricacion, entrega y satisfaccion Gonzales y Fleitman, (2005,

como se cita en toscano, 2010)

El prop6sito de cada empresa es de crecer como organizacion y de ser comprometido,
también ser competitiva, siendo fuente principal mejorar la calidad de vida de sus

trabajadores y por ende los clientes externos

e Cultura de calidad establecida por la empresa

e Atencion centrada en el cliente creando valor

e Inculcar a todos los participantes de trabajar bien y de generar valor

e Crear constancia en las mejoras de los productos y servicios

e Propuestas que sean innovadoras a fin de mejorar la cadena de valor

e Organizar procesos y metodos que nos permitan llevar a cabo una mejora
continua.

e Contribuir con la poblacién a fin que seamos valorados por la calidad tener

compromiso con la sociedad y con el ambiente.
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Tipos de calidad

Ramirez & Alvarez (2015, como se cito en Fuentesrivera 2019)

Calidad deseada: es la satisfaccion que perciben los clientes cuando reciben alguna
atencion, mas aun si es que se lleva a cabo con el acondicionamiento debido esto puede

determinar la calidad de atencién.

Calidad satisfecha: es cuando los pacientes solicitan calidez en la atencién que tan

complacidos se sienten con esta atencion de tal manera que lleguen a la plena satisfaccion

La calidad que agrada: son atenciones brindadas que agradaron a los pacientes de

maneras espontaneas a tal punto que sean de su agrado y lleguen a la complacencia.

Atributos de Calidad
Hidalgo (2002) Sefialo las caracteristicas necesarias revisar caracteristicas para

analizar una buena calidad de atencion en salud.
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Oportunidad: tener una respuesta a tiempo con respecto a atenciones médicas que
implique el menor riesgo posible para la poblacion, es muy importante tener informado
al paciente sobre su estado de salud y las recomendaciones para su mejora, también sobre
cémo mejorar su estilo de vida, las indicaciones para prevenir enfermedades y

planificacién familiar.

Eficacia: llevar a cabo los procedimientos, las normas y protocolos y prestaciones de
salud en bien de la comunidad, de esta manera se puede evaluar que servicios son los que
brindan calidad y cual es el impacto en la salud y la vida de los usuarios Los
recursos humanos tienen un rol fundamental tanto en los aspectos de los valores, calidad

profesional

Integridad son los actos a favor de los pacientes, la familia y el ambiente en que se
desarrolla la atencién y la promocion a la salud, integridad también lo podemos definir a
no aprovecharse de la vulnerabilidad de paciente.

Para mantener la integridad de una persona que tiene algun tipo de atencién medica es

indispensable que el profesional de la salud cuente con la virtud de la integridad

Accesibilidad, es salud para todos, sin importan su lugar geogréfico, culturas barreras
socioeconémicas, las instituciones de la salud deben prevenir, el hecho de tener reservar
de los materiales y medicamentos. Toda persona tiene derecho a ser atendido en algun
centro de salud dependiendo sus necesidades, sin incurrir en costos adicionales o din que

estos se vean afectados a causa de estos.
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Seguridad en el ambiente o local de la salud con el fin de evitar riesgos en él y donde
se lleva a cabo la atencion, las instalaciones de salud deben tener servicios basicos como
agua, luz, saneamiento y la eliminacion de desechos. La institucion debe estar organizada
de tal manera que permite la intimidad y permita una Optima atencién de calidad al

ciudadano.

Respeto al usuario, es la interaccion del proveedor — paciente donde se valora su
cultura y sus derechos de esta manera se realiza un trato cordial y supera las expectativas
en la atencién brindada

El ministerio de salud informa que todos los pacientes tienen derecho a ser atendidos
con respeto a su dignidad e integridad, no debe cometerse ningln acto de discriminacion,
asi mismo se debe respetar la informacion de historias médicas y datos personales.

Segun el reglamento de la ley N° 29414 de la constitucidn politica del Perd, sefiala que

el fin supremo del estado es el cuidado y a defensa de las personas.

Gestion de la Calidad del Ministerio de Salud del Peru

Al ser la calidad de atencion una prioridad, dado que la calidad que se brindan a los
usuarios debe estar en la busqueda constante de la satisfaccion en tal sentido plantea los
estandares de calidad.

Cuando nos referimos a estandar damos a conocer los niveles de desempefio que se
desea alcanzar, son necesidades que todo establecimiento de salud debe cumplir a
cabalidad para asegurar una alta calidad de atencion, se pueden registrar a traves de

indicadores a traves de metodologias y herramientas que hacen detectar las mejoras en el
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nivel de calidad al cual aspiramos. el ideal de estandares de la calidad es asegurar la
seguridad a los ciudadanos que asisten a los distintos centros de salud, de un buen uso de

las unidades de centros de salud en el Peru.

En la presente investigacion se tomaré en cuenta la calidad de atencién del profesional

de la salud:

Puntualidad en la atencién

La puntualidad, del latin “puntualis se refiere a estar en un lugar en el momento
indicado, ni antes ni después, incluye cumplir con el horario establecido

En la atencion en enfermeria menciona atender a los pacientes en el horario acordado
y no permitir que el paciente tenga que esperar, lo cual puede ser percibido como una
falta de respeto al tiempo del paciente salva que dicho profesional tenga que atender a
otro paciente de suma gravedad o emergencia y no por mantener conversatorios con sus
colegas o tomando largos break, que organizar el tiempo, llegar a tiempo implica el valor

de la empatia y la responsabilidad con los usuarios.

La falta de puntualidad hace denotar falta de organizacion del tiempo y falta de interés
en el otro, la puntualidad es un valor muy importante para los pacientes por ello también
se debe tener en cuenta los factores externos como la accesibilidad y la rapidez, ser claros

en el caso no se puede cumplir con lo prometido, se debe brindar los resultados.

Trato humano



24

el trato humano lleva consigo el valor de la ética y todo lo que conlleva al respeto al
préjimo, teniendo la dignidad como patrimonio de la humanidad, es decir igualdad para
todos sin tomar en cuenta: color de piel, edad, sexo, salud, creencias culturales, etc., ese
entenderlo en sus dimensiones fisicas, intelectual, social, humanizar la atencion al
paciente es tener en cuenta que el que enferma necesita la mejor calidad de atencion el
cual pueda garantizar su calidad de vida, teniendo como base identificar de manera
acertada cual es su diagndstico que los pasos a llevar a cabo para su mas pronta mejoria,
en pocas palabras el trato humano es atender a las personas con el fin de mejorar su salud
y por ende su vida.

La humanizacion en el trato cabe resaltar que cuando un paciente entra a una unidad
de servicio sus sentimientos y su identidad se ven afectadas y pasa a ser un numero de
historia clinica o un diagnostico dejando olvidado sus sentimientos, el hecho de no tener
un vinculo amical ni familiar con el personal de salud no quiere decir que no puede existir
un trato cordial, con calidez y confianza, habilidades comunicativas y destacar los
derechos de los usuarios como pacientes.

El paciente tiene que ser escuchado por los cuales deben habilitarse canales de atencion
para la comunicacion efectiva con el usuario. La calidad no exige un costo mayor y no es

dificil de realizarlo.

Claridad en la informacion

los pacientes tienen todo el derecho a ser comunicados con respecto a su estado de

salud y a su diagndstico, asi tenga alguna discapacidad fisica, hable otro idioma, asi les
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cueste entender, de igual manera tiene el derecho a pedir ayuda para que pueda entender
de la misma manera a ser acompafado durante el proceso a la mejora de su salud.

Por otro lado, se debe respetar con confidencialidad en los diagnosticos de los
pacientes y de los procesos en vias a su recuperacion, al no ser asi, los pacientes estan
facultados en poner una queja en contra de la institucion de salud y del profesional que

violo la privacidad del mismo.

Cuidado estandarizado

Cultura de brindar conocimiento y aprendizaje, que permite que sea posible llevar a
cabo, monitorear las necesidades de los pacientes, un mayor cuidado en la salud de los
pacientes denota calidad en la atencion e impacta de manera positiva en la salud de la
poblacion, es importante un plan de mejoras para identificar y priorizar los problemas de
salud para lograr acciones oportunas que permitan prevenir enfermedades y tratamiento

y rehabilitacion del mismo.

La satisfaccion

Morales y Hernandez (2004, como se cit6 en Nahurima 2015) es el resultado analizado
por el cliente son comparaciones que hacen los clientes entre lo que esperan y el producto
0 servicio que reciben. Se refiere a la apreciacion del usuario con respecto al
cumplimiento de lo que esperaba recibir, es por ello, que es fundamental saber qué es lo
que buscan en el producto o servicio que ofrecemos. Hay que saber lo dificil que puede

resultar, ante todo, cada consumidor es diferente y tienen diversas cualidades es por ello
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gue todos no les toman la misma relevancia a las mismas caracteristicas de los productos,
es por ello que es dificil medir la satisfaccion del cliente cuando este consume el producto
0 servicio por primera vez o es de frecuencia minima y no conoce de antemano sus
caracteristicas.

Philip Kotler (2006, citado por Cisneros 2018), define el presente titulo como el
sentimiento de complacencia o desilusion que llega a tener el individuo al cotejar el
resultado recibido de los productos o servicios y lo que esperaba recibir, es por ello que
podemaos decir que la satisfaccion es el resultado de lo que se recibié mas lo que esperaban
recibir. Si el rendimiento es menor a lo esperado, no se llegé cumplir las expectativas del
usuario quedando insatisfecho. Si el rendimiento es mayor a lo esperado, el usuario queda
complacido o satisfecho.

Thompson (2005, como cita Del Salto 2014) Hoy en dia llegar a cubrir las expectativas
de los consumidores es uno de los elementos principales para posicionarse en sus mentes,
es por ello que nos da conocer que todos los trabajadores de una organizacion deberian
saber lo favorable que puede resultar la satisfaccion de los consumidores, a su vez
menciona que hay muchos ventajas para la organizaciones, principalmente podemos
mencionar tres, como el hecho que un usuario que quedo satisfecho vuelve a requerir
nuestro producto o servicio para su compra, en segundo lugar es que un cliente que
cumple sus expectativas con nuestro producto o servicio los da a conocer a otras personas
siendo ellos los nos que recomiendan, lo que conlleva a que la organizacion pueda tener
nuevos clientes potenciales en busca de nuestros productos o servicios, los que llegaran
sin incurrir en gastos adicionales, y en tercer lugar, un usuario satisfecho no voltea a ver
a los competidores, lo que hace gque tenga que un posicionamiento en el mercado. Por lo
tanto, se puede resumir que una empresa que logra cubrir las expectativas de los

consumidores, llega a tener la fidelidad de sus clientes, publicidad gratuita que quiere
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decir nuevos consumidores y su lugar en el mercado lo que trae como consecuencia que

los clientes no vean a la competencia.

Massip, et all (2008, como se citdé en Del Salto 2014), podemos precisar que la
satisfaccion, es la consecuencia en las maneras en que las atenciones en los centros de
salud y las consecuencias de lo que espera recibir los pacientes: esta satisfaccion puede
desencadenarse en tres partes distintas: organizacionales (puntualidad en la atencion,
local institucional, etc.), proceso de la atencién y el resultado de salud que obtienen los
usuarios, y la forma en que trato el profesional de salud a cargo al paciente en el momento
de su atencion. Los atributos de la atencion se ven reflejados desde el momento que el
paciente ingresa a la institucion de salud.

Garzon (2014) La satisfaccién con las instituciones de salud es una definicion dificil
que esta unida a una gran cantidad de variables, como son las formas en las que viven los
pacientes, y las experiencias anteriores, los valores del individuo y de la sociedad, se a
confirmado que en él se puede ver la habilidad para cumplir, ya que los usuarios
complacidos con el servicio seguiran haciendo uso de la institucion médica, favorecera a
entablar mayores relaciones con los acreedores y otros involucrados, también, una manera
importante para el cumplimiento de objetivos de resultados y la calidad de atenciones de
la entidad prestadora de salud. El nivel de complacencia de los usuarios de la salud, tiene

un marcador importante de la calidad de asistencia, lo que nos conlleva a brindar datos
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directos que impactaran a los pacientes que van siendo atendidos, logrando ser para el
desarrollo de los profesionales de la salud, cualquiera sea su area, con sus destrezas y sus
capacidades desarrolladas en su campo laboral, también puede decirse que es un factor
relevante en el desarrollo de las autoevaluaciones para mejorar, ya que las consecuencias
nos deja saber las fortalezas y las debilidades qué podrian transformarse en puntos de
ventajas, manteniendo la confianza, seguridad y la reputacion del centro de salud. La
satisfaccion de los pacientes en la institucion de salud nos hace saber, y nos permite
descubrir, el desarrollo de estrategias que permiten que el paciente vuelva a la institucién

Hospitalaria.

Importancia de la satisfaccion de los clientes

Ariza y Daza (2008, como se cita en Olortegui, 2017) la satisfaccion del cliente es
realmente relevante con respecto a la calidad de las atenciones Hospitalarias, es qui donde
aparece la importancia de su medicién, detectar la complacencia en los pacientes
hospitalizados es un nivel més de efectuar un correcto seguimiento a la atencion de los
servicios brindados por las profesionales en enfermeria y corroborar la manera en que los
pacientes conocer sus quejas y opiniones. Buscar impactar y causar un efecto de
existencia en el campo hospitalario. Es importante consignar el mundo de las atenciones
de salud de calidad.

Tomando como referencia European Foundation for Quality Management (EFQM),
hallaron una relacion entre la satisfaccion y las expectativas teniendo en cuenta el uso de
las areas. Podemos considerar que el cumplimiento es una pauta para tener respuesta de
la calidad de los bienes o servicios desde la posicion del consumidor. Con este concepto
resaltamos cuatro sectores relacionales a la definicion de satisfaccion, que se manifiestan

como beneficios que debe reunir un servicio publico
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1.- necesidad de servicios: en las instituciones de salud, estan las necesidades de la
sociedad, existen satisfaccidn cuanto los diversos servicios prestan atenciones a cabalidad
cumpliendo los requerimientos.

2.-imagen del servicio: la reputacion de la institucion y debe ser de suma relevancia,
tanto la institucion de salud como para los pacientes que hacen uso de ella, ya que define
el status en la mente de los usuarios, como la diferenciacion con los competidores.

3.-calidad de servicio: existe una fuerte relacion entre calidad y satisfaccion, y sera asi
mientras se cumplan los requerimientos de modo que el paciente o usuario perciban que
la institucion hospitalaria es la mejor opcion.

4.-Relevancia en el servicio Publico: extensamente relacionado con la calidad que
tiene en cuenta los pacientes, asi como los factores de servicios que se ven como resultado

en el bienestar de la comunidad.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Thompson, (2006, como se cita en Vega 2017) nos menciona que la satisfaccion al
cliente tiene los siguientes elementos:

El rendimiento percibido: se refiere al sentimiento que tiene el consumidor como
consecuencia del uso o consumo del servicio, también debemos decir que es el resultado
del cumplimiento que puede ser positivo 0 negativo, este cumplimiento tiene las
siguientes particularidades:

e Esclaramente determinada por el cliente

e Eslasensacion que contrajo después de adquirié el producto o servicio

e Lo que el cliente percibe puede fundamentarse en la verdad
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e La capacidad del cliente en poder tomar en cuenta las opiniones y experiencias
comentadas por otras personas que anteriormente consumieron el servicio, en base

a ella crearse un propio concepto que puede ser positivo o negativo.

e Este cumplimiento también depende de los sentimientos y sensaciones que logro
tener el cliente al momento del consumo del servicio.

Por lo antes mencionado podemos adicionar que la percepcion que puede tener el
cliente, se basa en lo que le brindo la institucion, pero ademas de ello hay otros
factores que pueden intervenir en el nivel de complacencia del cliente.

Las expectativas: esta definido como lo que el cliente espera conseguir al momento
de adquirir el producto o servicio, ya que antes de adquirir pensé en satisfacer una
necesidad, y tenia claro las razones por las cuales, hay que descifrar distintos criterios

en su entorno, aqui el detalle:

e Oferta de la empresa: utilizacion de la mercadotecnia y de medios de
comunicacion donde muestran los servicios productos que se ofrece.

e Otras vivencias que consigui6 el cliente al comprar un producto o servicio
similar o igual, pero de otra institucion.

e Competidores que se mantienen ofreciendo productos y servicios de igual
caracteristicas.
Es labor de la institucion crear esas esperanzas futuras en sus clientes

potenciales, que si esta expectativa es minima pues la cantidad de consumidores

también seran minimas, de lo contrario, si estas esperanzas son maximas de no

Ilegar a cumplirse, los clientes llegarian a la decepcion, teniendo en cuenta que
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cada cliente tiene caracteristicas diferentes y la necesidad a satisfacer también
puede ser variada.
Cabe resaltar la relevancia en monitorear consecutivamente a las expectativas
esperadas, esto nos permitird conseguir:
e Silainstitucion esta en capacidad de asumir y completar estas esperanzas
en los servicios.
e Sise llega a cumplir, estar por encima o estar por debajo de lo que puedan

ofrecer los competidores a los clientes potenciales de la empresa.

Elementos que influyen en la satisfaccion del paciente

(Boton 2018), Se ha podido notar que los pacientes que cubrieron sus expectativas en
su atencion medica tome mas en cuenta las recomendaciones que le puedan brindar los
profesionales de la salud, por lo tanto, la fluidez de la comunicacion es muy importante
para influir en el cumplimiento de sus expectativas. por otro lado, podemos notar que el
hecho de no cumplir estas expectativas esta basado en el incumplimiento de mejora en la
salud, no ser detallado, omision o falta de comprension de los datos informativos.

Se puede mencionar que la toma de decisiones de un usuario a visitar el centro de salud
para una atencion, podria estar relacionada a:

e El apuro de curarse de una dolencia

e El nivel de profesionalismo del doctor y su asertividad en la atencion.

e Solicitud de la familia del paciente en busqueda de ayuda médica.

e Laafinidad que puede tener un paciente con el medico que ya lleva el tratamiento

con el paciente de varias ocasiones.

El cumplimiento de las expectativas de los clientes tiene factores propios de cada

individuo, pueden variar, también depende de la disposicién de la entidad prestadora de



32

salud, las calidades de atencién entre otros para poder lograr la satisfaccion de los

pacientes durante su estadia en la institucion.

Dimensiones de Satisfaccion del usuario

Feletti, Firman y Sanson (2000, Citado por canzio 2019) lograron précticamente a
deducir sus dimensiones mas relevantes como la comunicacion, habilidades del
profesional de la salud, el conocimiento de los profesionales, seguridad y el comprender
del paciente individual.

Jimenez (2019) indica que La comunicacion: es la forma en que ayuda a los seres
humanos a intercambiar informacién y formar una relacion, con los trabajadores de una
organizacion y los pacientes de una institucion de salud, la falta de esta podria ocasionar
incumplimientos y malos entendidos, es por ellos que la satisfaccién al paciente nos
muestra comunicarse de manera vez y a tiempo, asi se puede visualizar los padecimientos
de los usuarios.

Clima de confianza: lograr que los consumidores crean en nuestro producto o
servicio, es dificil, pero se puede conseguir esa seguridad de los usuarios, por ello es
importante saber qué servicio les brindaremos, tener un vinculo comunicativo que debe
ser desarrollado por ambas partes, de esta manera podremos saber que necesitan, que es
de relevancia y que le preocupa, si de esta manera podemos conectar con ellos, para que

esta relacion se mantenga en el tiempo.
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Percepcion del paciente— la apreciacién que tienen los pacientes hace la institucion y
los miembros de la, se basa por lo general en el respeto, honestidad, tacto e ingenio que
tiene cada uno de los trabajadores, en cada una de las atenciones ellos deben mostrar esos
valores que los caracteriza, esto debe ser percibido por el paciente el cual puede llegar a

sentirse complacido durante su atencion.

Evaluacion de la satisfaccion al paciente

Cumplir las expectativas de los pacientes es de suma importancia con respecto a la
calidad de servicios, sin embargo es complicado poder determinar si un servicio es de
calidad ya que los usuarios se dirigen a las consultas sin quejarse, es mas las expectativas
que tienen por el servicios resultan ser minimas es por ello que es complicado poder
realizar encuestas donde ellos muestren realmente el grado de satisfaccién que obtuvieron
después de sus atenciones médicas, los cuestionarios son los métodos de mas uso al
momento de querer medir la satisfaccion, tratando de reflejar la medicién de las
atenciones, pero no deduce lo que en general la poblacion piensa de las atenciones
meédicas.

La Direccion General de Salud de las Personas, del Ministerio de Salud del Peru
realizo la aprobacion de una Guia para medir la satisfaccion de los pacientes de las
consultas externas de las instituciones de Salud y el apoyo de los médicos en servicio,
teniendo como fin deducir y detectar los motivos principales de insatisfaccion del
paciente para planificar procesos que permitan hacer un seguimiento y un plan estratégico

para que las instituciones prestadoras de salud mejoren en lo largo del tiempo.



34

Es por ello que se implementd el instrumento SERVQUAL (Quality Service) que nos
permite conocer el grado de satisfaccion con la calidad que se brinda a los pacientes, esta
metodologia fue inventada por A. Parasuraman y colaboradores, los cuales pudieron
realizar un contraste entre lo que los pacientes reciben y lo que esperan recibir. Y la
sensacion de los pacientes después de recibir las atenciones estas se distribuyen en cinco
criterios relacionados a la calidad de atencion, dentro de ellas podemos encontrar 22

preguntas de expectativas y 22 de percepciones.

2.3 Definicion de Términos Basicos

Paciente: es aquel individuo que solicita una atencion hospitalaria, para luego ser
diagnosticado, para luego ser informado de la enfermedad que lleva y de, los tratamientos

que llevara en el futuro para su pronta recuperacion.

Paciente ambulatorio: el aquel que se acerca al centro de salud para solicitar una
consulta externa para ser informado sobre su salud sin necesidad de tenerse que quedar

en el centro de salud para una operacion o ser internado.

Paciente asegurado: es aquel individuo que obtuvo una afiliacion para este y su

familia con el fin de estar cubiertos bajo un plan de salud, a cambio de un plan mensual.

Consulta externa: o también llamada consulta Ambulatoria es el proceso por el cual
n paciente realiza consultas a un doctor especializado sobre su salud, y luego de dicha

atencion regresa a casa sin ser necesario el internamiento.
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Servicio: es el conjunto de acciones intangibles que ofrece una institucion con la
finalidad que el paciente pueda obtener respuesta de manera asertiva y oportuna, este

servicio se puede definir si es bueno 0 mano, en base de las experiencias obtenidas.

Institucion de salud: son instituciones prestadoras de salud a los afiliados pueden ser
publicas o privadas, son autbnomos de manera administrativa, financiera y técnica,

coordinan y proponen sus acciones de manera independiente.

Salud: es la sensacion o estado de bienestar que puede presentar el individuo, es lo
contrario a enfermedad en este supuesto se requiere la atenciébn médica y de

medicamentos, para la recuperacion de la salud.

Satisfaccion: es el estado del cerebro como reaccion a un acontecimiento positivo y

la percepcion de recibir el cumplimiento de las exigencias llegando a la plenitud

Capacidad de respuesta: es la capacidad que se obtiene en un tiempo determinado
con respecto a una consulta o algun requerimiento del paciente, es la disposicion de

atender con inmediatez y de manera eficaz.

Seguimiento de Atencion: se da en su mayoria a los pacientes cronicos los cuales
tienes que acercarse a la institucion de salud de manera periddica para su revision y
conocer si el estado de salud ha mejorado, se mantiene o empeoro, después de los

tratamientos y medicamentos suministrados en su consulta anterior.
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Empatia: es la capacidad del ser humano de ponerse en el lugar de los otros a través
de los sentimientos y emociones, por el valor de solidaridad que puede tener la persona

empaética

Percepcidn: es la manera en la que el cerebro reacciona a ciertas realidades lo cual
puede ser positivas 0 negativas dependiendo de las circunstancias por las que experimenta

el individuo.

Profesionalismo: son las acciones realizadas por una persona la cual esta apta para
desarrollas sus conocimientos y habilidades en el beneficio de la institucion, por lo

general es con fines de lucro.

Comunicacion: accion de intercambiar ideas u opiniones entre dos 0 méas personas,

estas pueden ser verbales u no verbales.

Expectativas: es la incertidumbre creada por el cerebro humano sobre un hecho
futuro, lo cual puede fundamentarse en supuestos mas probables, una vez llegado el
momento si este sentimiento es negativo se puede decir que llegamos a la decepcién.

Quejas: Comprende la solucién réapida a las quejas efectuadas por el cliente y la

facilidad de poder quejarse sin encontrar justificaciones por parte de la empresa.
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3 Capitulo I11: Metodologia de la Investigacion

3.1 Enfoque de la investigacion

El tema investigado se basa en un enfoque cuantitativo, representa un conjunto de
procesos, secuencias, probados. Cada etapa su orden, aunque a su vez lo podemos definir
alguna fase. De las preguntas se establecen hipétesis y se determinan variables, se
desarrolla un plan para probarlas, se analizan los resultados obtenidos, con frecuencia se
utilizan los métodos estadisticos, y se realizan hipotesis en consecuencia de las
conclusiones Segun Sampieri (2010, como se cita en Allcahuaman, 2015)

El estudio desarrollo el enfoque cuantitativo. Hernandez, Fernandez y Bautista (como
cito Maldonado 2020), el estudio envuelve el uso de herramientas computacionales,
estadisticas y matematicas para lograr los resultados, trata de cuantificar el problema y

que tan prevaleciente es al buscar resultados.
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3.2 Variable

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Calidad de Servicio

Definicion: La calidad de servicio son niveles de cumplimiento de requisitos de los
servicios y productos que el usuario o cliente hace con su preferencia, para lo cual se
detectan dimensiones con respecto a ella que repercuten en la calidad de servicio.
Obteniendo datos como referencia. Incluyen en este grupo las que ejercen causas O
consecuencias, determinadas por otras variables Ilamadas dependientes y son las que

permiten explicar a estas Carrasco (2005, como se cita en Nahurima 2015).

Dimensiones:
e Personal e Interpersonales
e Técnico y Cientifico

e Ambiente

VARIABLE DEPENDIENTE:
Satisfaccion del Paciente

la satisfaccion del cliente es la preocupacion que va aumentando entre las organizaciones
de todo el mundo, los consumidores exigen que los productos y servicios satisfagan y
excedan sus expectativas, se espera que la calidad sea optima y los precios sean bajos. La
satisfaccion forma parte de la calidad total, al fijarse expectativas, pautas y exigencias en
el rendimiento, el cliente es quien conduce la calidad total. Kotler y Keller (2006, como

se cita en Del Carpio y Marin, 2018)



Dimensiones:

La Comunicacién
Clima de Confianza

Percepcion del Paciente y Su Individualidad
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3.2.1 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Matriz Operacionalizacion de las Variables

40

expectativas del usuario quedando
insatisfecho. Si el rendimiento es
mayor a lo esperado, el usuario queda
complacido o satisfecho.

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS
CALIDAD DE sostiene que la calidad de servicios PERSONALES E Cortesia y 1,2,3,4
SERVICIO tiene como concepto detectar y la INTERPERSONALES entendimiento
satisfacer las expectativas de los : —
clientes, por lo tanto, cabe recalcar, TECNICO Y orientacion e 5,6,7,8
que es una manera de proactividad, CIENTIFICO informaciodn
que, aunque tiene relacion no es igual S
a la satisfaccion al cliente ya que este | AMBIENTEY Limpieza, 9,10,11,12,13
es el resultado de los desempefios y la CONFORT sefalizacion y
mejora de los rendimientos para la Ventilacién
superacion de las expectativas
(Canzio 2019).
SATISFACCION | Se define como el sentimiento de COMUNICACION Discrecion 14,15, 16

complacencia o desilusion que llega a

DEL PACIENTE tener el individuo al cotejar el
resultado recibido de los productos o _
servicios y lo que esperaba recibir, es CLIMA DE Capacidades 17,18, 19, 20
por ello que podemos decir que la CONFIANZA
satisfaccion es el resultado de lo que 7
se recibié mas lo que esperaban PERCEPCION DEL Empatla}, 21,22,23,24,25
recibir. Si el rendimiento es menor a Puntualidad e
lo esperado, no se lleg6 cumplir las PACIENTE Igualdad
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3.3 Hipotesis:

3.3.1 Hipdtesis General:
Existe Relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del paciente de consulta

externa del Hospital Suarez — Angamos

3.3.2 Hipotesis Especificas

Existe relacion entre el aspecto personal e interpersonales y la Satisfaccion de atencién de

los pacientes de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana

Existe relacion entre lo Técnico - Cientifico y la Satisfaccion de atencion de los pacientes de

consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana

Existe relacion entre el ambiente - confort y la Satisfaccion de atencion de los pacientes de

consulta externa del Hospital Suarez - Angamos de Lima Metropolitana

3.4 Tipo de Investigacion

El tipo por la presente investigacidn por su naturaleza por medir la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion de los pacientes es correlacional; esto implica arribar a una asociacion
entre las dos variables: calidad de servicio y satisfaccion del paciente. En este sentido los
estudios correlacionales se ocupan de la relacion entre dos o mas variables Arias, ademas es de

corte transversal ya que la recoleccion de datos e informacidn para la investigacion fueron
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recolectados en un solo momento para conocer los resultados de las dos variables en estudio es

un mismo contexto (1999, como se cita en Liza y Siancas 2019).

3.5 Disefio de la Investigacion

Para corroborar la hipotesis se utilizo un disefio no experimental, la cual se caracteriza por
no alterar las variables, debido al estudio por cdmo actuan y se relacionan en su entorno

natural, pero no la influencia por la variacion o cambio de una variable (Vega 2017).

O

.
r

RS

Donde:
M = Muestra
O, = Observacion de la V. 1.

O, = Observacion de la V.2.
r = Correlacion entre dichas variables.
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3.6 Poblacion y Muestra
3.6.1 Poblacién (N):
La poblacion fue de 750 que asistieron a consulta externa durante el periodo de investigacion
Pacientes del Hospital Angamos Suarez
3.6.2 Muestra Aleatoria (n):
Se tomo como muestra de 54 pacientes de consulta externa mayores a 18 afios los cuales

fueron encuestados

Calculo del Tamano de la muestra

N Z% §*
n =
d2(N —1) + Z% §2

Donde:

N = es la poblacion de empleados de una empresa

Z =es el valor de Z con un nivel de confianza de 95%.

S =es la DESVIACION ESTANDAR poblacional minima aceptada por el investigador
d = grado de precision del resultado de los instrumentos de medicion.

n = muestra de empleados

Los datos que se disponen son:

N =750

Z=1,96

S=1091

d=+51
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n= 750 * 1,962 * 1.912
0,512 (750-1) + 1,962 * 1.912

=
]

54 empleados

3.7 técnicas e instrumentos de Recoleccion de datos

técnica

La técnica que se realizo fue la encuesta, en los instrumentos se tomaron dos cuestionarios
de la encuesta, para las variables calidad de servicio y satisfaccion del paciente respectivamente

La cantidad de datos cuantitativos hay una variedad de formas y técnicas, el mas usado es la
encuesta, la cual consta de un conjunto de preguntas relacionadas a las variables y a sus
dimensiones.

Instrumentos

Se utilizo el cuestionario utilizando la escala de LIKERT en la cual 1 significa “Nunca”, 2
significa” Casinunca”, 3 significa “A veces”, 4 significa “Casi Siempre”, 5 significa “Siempre”

La encuesta Calidad de servicio esta basada en el modelo de Olortegui (2017) y satisfaccién
del paciente Canzio (2019) las cuales fueron modificadas para la presente investigacion. A su
vez, el cuestionario estuvo redactado por 26 items: 13 para calidad de servicio y 13 para

satisfaccion del paciente.
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Ficha técnica Cuestionario de la VVariable Independiente N° 1

Cuestionario de Calidad de servicio

Aspectos Descripcion
Tipo de instrumento Cuestionario
items 13
Escala Tipo Likert
Valores de escala Nunca | Casi | Algunas | Casi | Siempre
nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5
Tipo de respuesta Cerrada
Variable Calidad de servicio
Dimensiones 1. Personales e Interpersonales

2. Técnico Cientifico
3. Ambiente y confort

Muestra 54 pacientes

Aplicacién Encuesta informatica y presencial

Tiempo de aplicacion 10 min aproximadamente

Indicaciones El encuestado marcara su respuesta de acuerdo
a su eleccion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Ficha técnica 2: Cuestionario de la VVariable Dependiente N °2

Cuestionario de Satisfaccion del paciente

Descripcion
Cuestionario
13

Tipo Likert

Valores de escala Nunca | Casi | Algunas | Casi | Siempre
nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5

Calidad de servicio

2. Clima de confianza

3. Percepcion de paciente
54 pacientes
Encuesta informatica y presencial
10 min aproximadamente

Indicaciones El encuestado marcara su respuesta de acuerdo
a su eleccion.

Fuente: Elaboracion Propia

Confiabilidad de los instrumentos

Para dicha confiabilidad se utiliz6 el Alpha de Cronbach, la cual permite estimar la fiabilidad o
grado de confianza de un instrumento que se miden a través de un conjunto de items que se
espera midan el mismo constructo o dimension teorica. La validez de un instrumento al nivel
en el que el instrumento mide aquello que se quiere medir. Y la fiabilidad de la consistencia
interna se puede estimar con el Alpha de Cronbach asume que los items (medidos en la escala
tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan correlacionadas Welch & Comer, (1988,
como se cita en Fuentesrivera 2019). En cuanto mas se acerque el valor Alpha a 1 mayor es la

consistencia de los items analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse con los datos de
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cada muestra para asegurar la fiabilidad del constructo en la investigacion, George y Mallery

(2003, p231) .

4 Capitulo IV: Resultados

En este capitulo se analizaran los resultados obtenidos a través de las respuestas de los
cuestionarios utilizado en la presente investigacion. El objetivo de esta tesis ha sido la de
establecer la correlacion de las variables calidad de servicio y satisfaccion del paciente de

consulta externa en el Hospital Suarez — Angamos de Lima, Peru.

4.1 Anélisis de Resultados

Anélisis de Fiabilidad

La presente investigacion tuvo la aplicacion de un instrumento para recabar datos de los
sujetos. Como instrumento se empled cuestionario y como la técnica la encuesta.

Se redacto para el cuestionario 26 items con alternativas definidas y claramente cuantificadas

para su luego procesamiento con el estadigrafo SPSS 26.
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Grafico de Frecuencia de edades

Tabla 2:

Edades de los Encuestados

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido <= 28 9 16,7 16,7 16,7
29- 39 19 35,2 35,2 51,9
40- 51 6 11 11 63,0
52-62 12 22,2 22,2 85,2
63+ 8 14,8 14,8 100,0

Total 54 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia — SPSS 26

Interpretacion.

Tomando en cuenta la informacion recaudada se encontré que la mayoria de los pacientes
encuestados del Hospital Suarez-Angamos se ubica en el grupo de edad de rango 29 a 39 afios
con un porcentaje de 35.2%, posteriormente se encuentra 22,2% por personas en el rango de
edad de 52 a 62 afios, seguido de 16.7% que representa pacientes < 28 afios, le sigue 14,8% de
pacientes > 63 afios, finalmente tenemos 11.1% que es representado por pacientes entre 40 a 51

anos.



Tabla 3:

Coeficiente de Confiabilidad

ESCALA CATEGORIA

r=1 Confiabilidad perfecta
090=r=099 Confiabilidad muy alta
0,70 =r=0,89 Confiabilidad alta
0,60<r=0,69 Confiabilidad aceptable
040=r=0,59 Confiabilidad moderada
0,30=r=0.39 Confiabilidad baja
0,10=r=0,29 Confiabilidad muy baja
0,01 =r=0,09 Confiabilidad despreciable
r=>0 Confiabilidad nula

Fuente: Valderrama (2018). Elaboracion Propia

Asi mismo se aplicé SPSS 26 a una muestra para tener el coeficiente del Alpha de Cronbach el cual
indica el nivel de confianza del instrumento.

Tabla 4:

Alfa de Cronbach de la Variable Calidad de Servicio

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
812 13

Fuente: Elaboracion Propia — SPSS 26
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Conclusién: Teniendo como referencia la tabla, el resultado segun la escala de Muy alta ya

que el alfa de Cronbach excede el valor ,900

Tabla s

Alfa de Cronbach de la Variable Satisfaccion del Paciente

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

828 13

Fuente: Elaboracion Propia — SPSS 26

Conclusién: Teniendo como referencia la tabla, el resultado segin la escala tiene

confiabilidad Muy aceptable ya que el alfa de Cronbach excede el valor excede a 0,800

Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

En el instrumento de recoleccion de datos, se utilizé el método de juicio de expertos, por lo

cual se acudio a la experiencia de 3 expertos profesionales que se desempefian laboralmente en

la materia de labor administrativa, para la revisién y la contribucion de la mejora del

instrumento en mencién, mostrando los siguientes resultados.



Tabla 6:Validacion por juicio de expertos

o1

Grado Nombres y Resultados
Apellidos
Experto 01 Lic. Rubi Canal Cruz Se pueden aplicar los
instrumentos
Experto 02 Lic. Aquilino Radl Rimari Se pueden aplicar los
Carrasco instrumentos
Experto 03 Dr. Ronald Alarcon Ancé Se pueden aplicar los
instrumentos
Resultado general Se puede aplicar

Fuente: elaboracion propia

Nota: se adjunta en anexos, las fichas firmadas por los expertos
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Tabla7

Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico al Sig
CALIDAD DE SERVICIO 151 54 003 828 54 ,000
SATISFACCION DEL 086 54 200 965 54 113

PACIENTE

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia — SPSS 26
Interpretacion.
la prueba de normalidad que se tomara para las dos variables es el de Kolmogorov - Smirnov
en la cual la significancia de calidad de servicio es ,003 que es menor que el nivel de error 0.05
y en la variable satisfaccién del paciente es ,200 que es mayor que el nivel de error de 0.05, por
lo tanto, se acepta la H1, la prueba estadistica a usarse debera ser paramétrica por lo tanto

concluimos que tienen distribucion no es normal; prueba de correlacion Rho de Spearman.



Tabla 8

Correlaciones

**.La correlacién es significativa en el nivel 0,01 .
*.La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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FPERSONALE
SE PERCEPCIO  SATISFACCIO
INTERPERS  TECNICOY  AMBIENTEY CALIDADDE COMUNICACI  CLIMADE N DEL N DEL
ONALES CIENTIFICO CONFORT SERVICIO ON CONFIANZA PACIENTE PACIENTE
1,000 494" 5227 731 472" 512 345 5307
. 000 .000 .000 000 000 011 000
54 54 54 54 54 54 54
494" 1,000 5517 885" 3647 520 4217 5847
000 . 000 000 007 000 002 000
54 54 54 54 54 54 54
5227 5517 1,000 797" 4527 5717 306 580"
000 000 : .000 001 000 024 000
54 54 54 54 54 54
73" 885" 797" 1,000 A7 6417 487" 699
.000 .000 .000 . 000 ,000 ,000 000
54 54 54 54 54 54 54 54
472" 364" 452" A7 1,000 483" 495 735"
000 007 .001 000 . 000 000 000
54 54 54 54 54 54 54
5127 520" 5717 6417 483" 1,000 4247 810"
000 000 000 000 000 ) 001 000
54 54 54 54 54 54 54
345 a2 306 487" 495" 424" 1,000 822"
011 002 024 000 000 .001 000
54 54 54 54 54 54 54 54
5307 5847 580" 699" 735" 810" 822" 1,000
54 54 54 54 54 54 54 54




54

Interpretacion.

Hay relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del paciente de consulta externa del
Hospital Suarez - Angamos, es de ,699 es alto, lo cual significa que la calidad servicio es buena
entre médicos, enfermeras la satisfaccion del paciente sera alta

La significancia de 0,00 es menor que 0,01 por lo tanto aceptamos la hipdtesis alternativa y
eliminamos la hipotesis nula, y concluimos que la calidad de servicio y la satisfaccion de los
pacientes

Ambiente y confort y la satisfaccion del paciente existe correlacién de ,580 como la
significancia es 0,00 (0,00>0,01), es positiva, si el ambiente esta limpio, grato y con los
cuidados necesarios.

Técnico cientifico y satisfaccion al paciente tiene como correlacion ,584 como la
significancia es 0,00 (0,00 > 0,01) la relacion es positiva, se refiere a que el conocimiento en
cuanto tratamientos, procedimiento y medicamentos que receta médica es muy importante por
para que los pacientes queden satisfechos.

Personales e interpersonales tiene como correlacion ,530 se refiere a que el trato del médico

y de las personas es importante por lo tanto el paciente esta satisfecho 0,00 (0,00>0,01).



Tabla 9

Prueba de Regresion Lineal

Variables entradas/eliminadas®

Variables Variables
Modelo entradas eliminadas Método
1 CALIDAD DE . Introducir
SERVICIO®
a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL
PACIENTE

b. Todas las variables solicitadas introducidas.

Tabla 10

Resumen del Modelo

Error
R cuadrado estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 614 377 365 489132
a. Predictores: (Constante), CALIDAD DE SERVICIO
Tabla 11
Anova: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Paciente
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig
1 Regresion 751,401 1 751,401 31,407 ,000°
Residuo 1244099 52 23,925
Total 1995500 53

a. Variable dependiente: SATISFACCION DEL PACIENTE
b. Predictores: (Constante), CALIDAD DE SERVICIO
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Tabla 12

Coeficientes

Coeficientes no estandarizad 99.0% intervalo de confianza
estandarizados s paraB
Limite
lode B Desv. Error Beta t Sig Limite inferior superior
(Constante) 26,145 4103 6,372 ,000 15175 37,115
CALIDAD DE SERVICIO 410 073 614 5,604 ,000 214 ,605
a Variable dependiente: SATISFACCION DEL PACIENTE

Interpretacion

En la tabla 7, se obtuvo un coeficiente de regresion de 0,00 lo cual es menor que 0,01.
Demostrando asi que, existe regresion lineal entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del

paciente de consulta externa. En conclusion, se acepta la Hipdtesis alternativa y se rechaza la

Hipotesis Nula.

Tabla 13:

Prueba Estadistica de Fiabilidad: Variable Calidad de Servicio

Escala: CALIDAD DE SERVICIO

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

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



Comprobacion de Hipotesis
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Antes de comprobar las hipdtesis, para el trabajo de investigacion, se trabajo con el coeficiente

Rho de Spearman, ya que permite determinar el nivel de influencia de una variable sobre la otra

en cada una de las hipotesis formuladas.

Tabla 14: Tabla para la Interpretacion positiva y negativa

ESCALA

CATEGORIA

r=1

0,81 <r<0,99

Correlacion perfecta

Correlacion muy alta

-0,61 <r<-0,80
0,81 <r<-099r
=.1

Correlacion baja
Correlacion muy baja

No hay correlacion

0,61 <r<0,80 Correlacion alta CORRELACION
0,41 <r<0,60 Correlacion moderada POSITIVA
0,21<r<040 Correlacion baja
0,01 <£r<0,20 Correlacion muy baja
r=0 No hay correlacion

ESCALA CATEGORIA
r=0 Correlacion perfecta
-0,01 <r<-0,20 Correlacion muy alta
-0,21<r<-040 Correlacion alta '
-0,41 <r<-0,60 Correlacion moderada CONIEE%"I{S;%’EAON

Fuente: Valderrama (2018). Elaboracién propia
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Hipdtesis General

Existe Relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del paciente de consulta externa
del Hospital Suarez — Angamos, ya que se observa que tiene un coeficiente de correlacion de
,699 con un nivel de error de 0.01, lo cual quiere decir que la correlacion es alta y positiva entre
las variables, la significancia bilateral es de (0,00) es < 0,01, por lo tanto, existe evidencia

suficiente para se rechace la Hipdtesis Nula (HO) y aceptar la hipotesis alternativa.

Comprobacién de Hipdtesis Especifica 01

Existe relacion entre la dimension personal e interpersonal y la Satisfaccion de los pacientes
de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos del distrito de Miraflores determinado por
el Rho de Spearman es de ,530 con un nivel de error del 0,01 lo cual indica que es de correlacion
moderada y positiva entre las variables, se observa que la significancia bilateral es de valor
0,000 es <0,01, por lo tanto, existe evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipotesis
nula (HO) y aceptar la hipétesis alternativa por lo tanto existe relacion en la dimension personal

e interpersonal de la variable calidad de servicio y la satisfaccion del paciente.

Comprobacién de Hipotesis Especifica 02

Existe relacion entre la dimension Técnico - Cientifico y la variable Satisfaccion de los
pacientes de consulta externa del Hospital Suarez - Angamos del distrito de Miraflores
determinado por el Rho de Spearman es de ,584 con un nivel de error del 0,01 lo cual indica
que es de correlacion moderada y positiva entre las variables, se observa que la significancia

bilateral es de 0.000 es< 0,01 por lo tanto existe evidencia estadistica suficiente para rechazar
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la hipotesis nula (HO), y aceptar la hipdtesis alternativa, existe relacion entre la dimension

técnico — cientifico y la satisfaccion del paciente.

Comprobacién de Hipdtesis Especifica 3

Existe relacion entre la dimension ambiente y confort y la Satisfaccion del paciente del
Hospital Suarez - Angamos del distrito de Miraflores determinado por el Rho de Spearman es
de ,580 con un nivel de error del 0,01 lo cual indica que es de correlacion moderada y positiva
entre las variables, se observa que la significancia bilateral es de 0,000 es < 0,01 por lo tanto
existe evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipétesis nula (HO) y aceptar la hipotesis
alternativa, por lo tanto, existe relacién entre la dimension ambiente y confort y la satisfaccion

del paciente.
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4.2 Discusion

En el presente trabajo de investigacion Calidad de servicio y satisfaccion de los pacientes del
Hospital Angamos de la contrastacion de la hipotesis general, se determinado por Rho de
Spearman ,699 lo cual indica que la correlacion es muy alta, con un indice de significancia
bilateral de 0,000 que es menor al nivel de error de 0,01 previsto para este andlisis, que
determina, si existe relacion estadisticamente significativa alta, directamente proporcional y
positiva, lo cual nos indica que a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion del
paciente de consulta externa en el Hospital Suarez- Angamos de Essalud del distrito de

Miraflores — Lima 2021.

En los siguientes autores coinciden con los reportados en el presente trabajo de
investigacion.
En la investigacion desarrollada en Arias (2019), titulada Calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria 2019. Se tomo como muestra
118 pacientes, se concluye que existe una relacion positiva, clasificada como baja con Rho de
Spearman 0,320 la significancia es de 0,00 lo cual es menor que 0,01, por lo tanto, se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis General, por lo tanto, se concluye que Existe relacién
directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas
dentales de la ciudad de Tingo Maria, lo cual podemos deducir que si se mantiene o mejora la
calidad en los procedimientos y se mantiene una evaluacion periodica se puede aumentar la

satisfaccion de los pacientes de las clinicas odontoldgicas.
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De la misma forma, Pérez (2018) en su trabajo de investigacion titulada Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en consultorios externos de un hospital publico de Lima, 2018. La
muestra esta conformada por 109 pacientes existe relacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion del usuario teniendo como resultado en el Rho de Spearman 0,741 significando que
tiene correlacion alta, con grado de significancia bilateral de 0,000 < 0,005, por lo tanto,
decimos que rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa. Para los
pacientes es muy importante los aspectos emocionales, y percibir que es entendido por el
personal de la salud.

Asimismo, los resultados obtenidos en Loustanau (2018), teniendo como objetivo Determinar
la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion percibida en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Regional de Ica, en el mes de marzo
del 2018, se encuesto a 93 usuarios de consulta externa, teniendo Rho de Spearman 0,445 lo
cual esté clasificada como correlacion moderada, con un nivel de confianza del 95% podemos
decir que existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis alternativa y rechazar
la hipdtesis nula, el servicio de Medicina Fisica y rehabilitacion podemos encontrar terapias

psicoldgicas y terapias de lenguaje, en este sentido es de suma relevancia que

Olortegui (2017), en su trabajo de investigacion calidad de servicio y la satisfaccion de los
pacientes internados areas de cirugia en el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, la muestra
se tomd en 188 pacientes, el Rho de Spearman es de 0,777, indicando una correlacion alta y se
observa que la significancia tiene un valor de 0,00 siendo (0,00 < a 0,05) por lo tanto se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, podemos deducir la importancia esfuerzo,
dedicacion, profesionalismo y humanismo tal como se describe a la enfermera en su plan de

cuidados de enfermeria, siendo una luz que alumbra en el andar del cuidado ofreciendo lo
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necesarios para su pronta recuperacion y siendo el objetivo comun el paciente se sienta

satisfecho y tengas las mejores expectativas de la institucion .

Ramirez (2015) en el trabajo de investigacion Calidad de atencidn de salud y su relacion con la
satisfaccion en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2014. Tiene como objetivo
Determinar la relacion las variables, se tomo como muestra a 109 usuarios, se obtuvo como
correlacion ,750 los cual esta valorada como muy alta, teniendo una significancia bilateral de
0,00 lo cual es menor que 0,01, por lo tanto, podemos afirmar que aceptamos la hipotesis

alternativa y rechazamos la hipétesis nula.
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Conclusiones

1. Existe relacion significativa entre la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion del paciente de consulta externa del hospital Suarez Angamos en 2021, con

el coeficiente Rho de Spearman =, 699 y un valor p=0,000 menor al nivel 0,01.

2. Existe relacion significativa entre la dimension personales e interpersonales de la
variable calidad de servicio y satisfaccion del paciente de consulta externa del hospital
Suarez Angamos en 2021, con el coeficiente Rho de Spearman =,530 y un valor p=0,000

menor al nivel 0,01

3. Existe relacion significativa entre la dimension técnicos cientificos de la variable
calidad de servicio y la variable satisfaccidn del paciente de consulta externa del hospital
Suarez Angamos en 2021. con el coeficiente Rho de Spearman =,584 y un valor p=0,000

menor al nivel 0,01.

4. Existe relacion significativa entre la dimensién ambiente y confort de la variable calidad

de servicio y la variable satisfaccion del paciente de consulta externa del hospital Suarez
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Angamos en 2021, con el coeficiente Rho de Spearman =,580 y un v valor p=0,000

menor al nivel 0,01.

Recomendaciones

Incluir un equipo de personas que estén capacitadas en realizar mediciones de
satisfaccion de los pacientes, con diversos instrumentos de mediciones como encuestas,
focus group, utilizar herramientas de investigacion de mercado, para detectar cuales son
las principales deficiencias que no permitan la satisfaccion de los pacientes. Por otra
parte, también revisar a detalle los libros de reclamaciones para entender las

percepciones que tienen los pacientes de cara a la institucion.

Capacitar al personal al servicio de la salud no solamente en temas relacionadas a salud,
su rama de labores sino también en temas relacionados a la calidad de servicio, el trato
con los demas, empatia y la importancia de la relacidn igualitaria que los pacientes estén

satisfechos, como humanizacién lo cual permita ver a los pacientes como clientes.

Medir el rendimiento de los proveedores de salud en contraste a las nuevas tecnologias
y los nuevos cambios constantes que va teniendo la tecnologia en base al sector de la
salud, cobra importante el resistirse a las nuevas adaptaciones puede repercutir de
manera negativa en la vida y la salud de los pacientes, la mejor forma es teniendo los

mejores resultados con los recursos materiales que se disponen.
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4. Evitar que las personas sobre todo las de la tercera edad tengan que hacer colas por largo
tiempo, se tiene que tener las mejores condiciones ara que se sientan comodos antes y
durante la consulta, no hacerlos esperar tanto para ser atendidos. La mayoria de las areas
del hospital cuentan con televisores los cuales podrian ser usados para informar temas
de prevencion con respecto a la especialidad, se podria usar el sistema de los bancos
para saber su numero de orden, con numeracion y apellido, de manera que el llamado

sea de manera mas personalizada.
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Apéndice 1: Matriz de Consistencia
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TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL PACIENTE DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL SUAREZ - ANGAMOS

PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E DIMENSIONES METODOLOGIA POBLACION Y
INDICADORES
MUESTRA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE 1 TIPO DE POBLACION:

Personales e INVESTIGACION:
;De qué manera se relaciona la Determinar la relacion entre la Existe Relacion entre la interpersonales
Calidad de Servicioy la Calidad de Servicio y la Satisfaccion Calidad de servicio y la Correlacional
Satisfaccion de Atencion de los de Atencion de los pacientes, del satisfaccion del paciente del CALIDAD DE Técnicoy 750 pacientes
pacientes de consulta externa, del Hospital Suarez — Angamos de Lima Hospital Suarez — Angamos de | seryicio cientifico
Hospital Suarez — Angamos de Metropolitana Lima Metropolitana atendidos en consulta
Lima Metropolitana Ambiente y

confort externa

ENFOQUE DE LA
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPEIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS INVESTIGACION:
a). ¢De qué manera se relaciona el a). Determinar la relacion entre el a). Existe relacion entre el
aspecto personal e interpersonalesy | aspecto personal e interpersonales y la | aspecto personal e o MUESTRA:
la Satisfaccién de los pacientes de Satisfaccion de los pacientes de interpersonales y la Cuantitativa
consulta externa del Hospital consulta externa del Hospital Suarez - | Satisfaccion de atencion de los 54 pacientes encuestados
Suarez - Angamos de Lima Angamos de Lima Metropolitana pacientes de consulta externa
Metropolitana? del Hospital Suarez - Angamos
b). Determinar la relacion entre lo de Lima Metropolitana Comunicacién DISENO DE LA TECNICAS DE

b). ¢De qué manera se relaciona lo Técnico - Cientifico y la Satisfaccion INVESTIGACION: RECOLECCION DE
Técnico - Cientificoy la de atencion de los pacientes de b). Existe relacion entre lo VARIABLE 2 Clima de DATOS:
Satisfaccion de los pacientes de la consulta externa del Hospital Suarez - | Técnico - Cientifico y la confianza No experimental y

consulta externa del Hospital
Suarez - Angamos de Lima
Metropolitana?

c). ¢De qué manera se relaciona el
ambiente - confort y la Satisfaccién
de atencion de los pacientes de
consulta externa del Hospital
Suarez - Angamos de Lima
Metropolitana?

Angamos de Lima Metropolitana

c). Determinar la relacion entre el
ambiente - confort y la Satisfaccion de
atencion de los pacientes de consulta
externa del Hospital Suarez -
Angamos de Lima Metropolitana

Satisfaccion de atencion de los
pacientes de consulta externa
del Hospital Suarez - Angamos
de Lima Metropolitana

c). Existe relacion entre el
ambiente - confort y la
Satisfaccion de atencion de los
pacientes de consulta externa
del Hospital Suarez - Angamos
de Lima Metropolitana

SATISFACCION
DEL PACIENTE

Percepcion del
Paciente

transversal

A través de encuestas
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Apéndice 2: Cuestionario de Calidad de Servicio

UNIVERSIDAD
PERUANA DE
LAS AMERICAS

Olortegui (2017)

GENERO : D E

EDAD

INSTRUCCIONES :

Responda las alternativas de respuesta segin corresponda. Marque con un “X” la alternativa
correcta que se adecue a su criterio.

ESCALA VALORATIVA:

Para responder a cada reactivo, utilice la siguiente leyenda:

Nunca Casi Nunca Algunas Veces | Casi Siempre Siempre

1 2 3 4 5

La enfermeray el Doctor(a)
gue lo atendieron lo saludaron al
1 |ingresar

La enfermera y el Doctor(a)
que lo atendieron lo identificaron
2 | por su nombre

El Doctor(a) y la enfermera
que lo atendié permite que exprese
3 | sus preocupaciones y temores

La enfermera(o) y EI Doctor(a)
responde a sus preguntas con
4 | términos sencillos
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DIMENSION 2: TECNICO CIENTIFICO

Nunca

Casi
Nunca

Algunas
veces

Casi
Siempre

Siempre

La enfermera le oriento al momento de

5 ingresar a la consulta medica
le informaron adecuadamente sobre los
tratamientos y medicamentos que va a
6 llevar
El personal que lo atendié muestra que esta
suficientemente preparado para desempefiar
7 en el cargo que ocupa actualmente
el personal que lo atendid, lo oriento sobre
el proceso de la consulta. Ejemplo (nmero
de llegada, lugar de laboratorio, rx,
ecografias, etc)
8
DIMENSION 3: AMBIENTE (CONFORT)
El ambiente cuenta con servicios
9 Higiénicos
10 observa usted ambiente limpio
Los Servicios y materiales a su servicio se
11 encuentran limpios
el ambiente donde esta usted, cuenta con
12 ventilacion
13 El ambiente cuenta con sefializacion




UNIVERSIDAD
PERUANA DE
LASAMERICAS

GENERO

EDAD

Apéndice 3: Cuestionario Satisfaccion del paciente

Canzio (2019)

D

o

INSTRUCCIONES :
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Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con un “X” la alternativa correcta
que se adecue a su criterio.

ESCALA VALORATIVA:

Para responder a cada reactivo, utilice la siguiente leyenda:

Nunca

Casi Nunca

Algunas Veces

Casi Siempre

Siempre

2

3

4

5

El personal de salud conoce que
medicamentos son para las diferentes
1| molestias del paciente

El personal fue discreto con

2 | relacion a mi salud

El personal de salud atendi6 mis
3|quejas y dudas oportunamente.
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DIMENSION 2: CLIMA DE
CONFIANZA

Nunca

Casi
Nunca

Algunas
veces

Casi
Siempre

Siempre

el personal de salud tiene la
capacidad
para diagnosticar sintomas que
padece el usuario

El personal que me atendié es
confiable y se le puede contar
sucesos personales

La persona encargada de atenderlo,
lo trato con cortesia y amabilidad

El personal se dirigio a su
persona con respeto

DIMENSION 3: PERCEPCION
DEL PACIENTE Y SU
INDIVUALIDAD

El personal trata con empatia a
los usuarios

10

El personal es tolerante con los
diferentes usuarios

11

El personal de salud muestra trato de

igualdad con todos los pacientes.

12

El personal de salud, fue puntual
(hora pactada) al llamado para ingresar
a su consulta

13

Suele encontrar con prontitud cupos
para consulta en la(s) especialidad(es)
que requiere.
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Apéndice 4 : Base de Datos de la Variable Calidad de Servicios
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71 52 20 12 23 55
68 53 16 16 18 50
32 54 13 15 17 45
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Apéndice 5 : Base de Datos de la variable Satisfaccion del Paciente
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Apéndice 6: Estadistica de la Variable Calidad de Servicio

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P1 , 46,5000 118,944 476 911
P2 46,2000 120,400 682 ,908
P3 46,5000 116,056 617 907
P4 7 46,5000 114,500 694 904
P5 47,0000 110,889 456 918
P6 46,3000 106,900 886 896
P7 47,2000 112178 451 917
P8 46,6000 108,711 782 ,900
P9 46,8000 103,289 691 ,905
P10 46,0000 111,333 ,883 ,899
P11 46,3000 112,233 J21 ,903
P12 46,3000 107,789 J79 900
P13 46,6000 110,267 614 907
Estadisticas de escala
Desv. N de
Media Varianza Desviacion elementos
50,4000 130,267 11,41344 13




Apéndice 7: Estadistica de la Variable Satisfaccion del Paciente

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P1 46,3000 50,678 ,700 ,806
P2 | 45 8000 56,622 ,206 832
23 46,7000 46,900 792 793
P4 46,4000 48,711 490 817
P5 46,4000 49156 463 820
P& 46,5000 53,611 409 822
P7 46,7000 52,011 741 ,808
P8 46,4000 55156 316 827
P9 46,4000 53,822 356 825
P10 46,6000 49,378 733 ,801
P11 47,6000 54,489 138 851
P12 47,0000 46,222 721 , 796
P13 47,2000 47,956 468 821

Estadisticas de escala

Desv. N de
Media Varianza Desviacion elementos

50,5000 59167 7,69199 13




Apéndice 8:Ficha de Validacion de Experto 01

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION T (Ctrly

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador:  Alarcén Anco, Ronald Jests

1.2. Grado Académico:
1.3. Institucion donde labora:

1.3.1.Especialidad del validador:

1.3.2.Titulo de la investigacion:
de Essalud

1.3.3. Autor del Instrumento:

Doctor en Administracion y Direccion de Empresas
Universidad Alas Peruanas

Educador y administrador

Calidad de servicio y satisfaccion del paciente de consulta externa del hospital Suarez Angamos

Jovana Martina Olortegui Inca (Calidad de servicio) y Cecilia Zarela Canzio

Meneses (Satisfaccion del paciente), Adaptado por Andrea de Jesus Blanco Ciudad

1.3.4.Instrumento:

ENCUESTA.

cuestionario
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Apéndice 9: Aspecto Global del Instrumento N°1

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 1 2 3 4 5

Esta formulado con lenguaje apropiado, especifico y x
1.CLARIDAD comprensible. :
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
5. ORGANIZACION Presentacién ordenada X

Adecuado para valorar aspectos de las estrategias, X
B6.INTENCIONALIDAD los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.
7 CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X

La estrategia responde al proposito del X
9. METODOLOGIA diagndstico

El instrumento es funcional para el proposito de la X

10. PERTINENCIA

investigacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 44 OPINION DE APLICABILIDAD:
(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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Apéndice 10: Ficha de Validacion de Experto 02

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del validador: Aquilino Rail Rimari Carrasco

1.2 Grado Académico: Lic. Contabilidad

1.3 Institucién donde labora: Enriqueta Representaciones EIRL Contadores & Consultores Asociados

1.3.1 Especialidad del validador: Contador externo de Micro y Pequefia Empresa

1.3.2 Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del paciente de consulta externa del hospital Suarez Angamos
de Essalud

1.3.3 Autor del Instrumento: Jovana Martina Olortegui Inca (Calidad de servicio) y Cecilia Zarela Canzio

Meneses (Satisfaccion del paciente), Adaptado por Andrea de Jestis Blanco Ciudad Instrumento:

ENCUESTA. Cuestionario



Apéndice 11:Aspecto Global del Instrumento N°2

ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 1 2 3 4 5
Esta formulado con lenguaje apropiado, especifico y X
1.CLARIDAD comprensible.
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
5. ORGANIZACION Presentacion ordenada X
Adecuado para valorar aspectos de las estrategias, X
- | 6.INTENCIONALIDAD los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente. G
7 CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
8 COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
La estrategia responde al propoésito del X
9. METODOLOGIA diagnéstico
El instrumento es funcional para el propésito de la X
10. PERTINENCIA investigacion. '

PROMEDIO DE VALORACION: 44 OPINION DE APLICABILIDAD:

(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como estéa elaborado.
(x) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Lima, 27 de Abril del 2021

-

Firma delExpérto Informante.
DNI. N° 09255680
Teléfono N° 975730211
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Apéndice 12: Ficha de Validacion de Experto 03

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

LDATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del validador: Ruby Nazaria Canal Cruz
1.2 Grado Académico: Lic. Administracion de empresas
1.3 Institucién donde labora: Hospital Angamos Suarez- Essalud

1.3.1 Especialidad del validador: Contador externo de Micro y Pequefia Empresa

1.3.2 Titulo de la investigacion:  Calidad de servicio y satisfaccion del paciente de consulta externa del hospital Suarez
Angamos de Essalud

1.3.3  Autor del Instrumento: Jovana Martina Olortegui Inca (Calidad de servicio) y Cecilia Zarela
Canzio Meneses (Satisfaccion del paciente), Adaptado por Andrea de Jesuis Blanco Ciudad

1.3.4 Instrumento:

ENCUESTA. Cuestionario
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Apéndice 13: Aspecto Global del Instrumento N°3

ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

90

Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 4 5
Esta formulado con lenguaje apropiado, especifico y >\
1.CLARIDAD comprensible.
2 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables. X
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad )4
5. ORGANIZACION Presentacion ordenada X
Adecuado para valorar aspectos de las estrategias, x
6.INTENCIONALIDAD los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.
-
7 CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-cientificos X
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
La estrategia responde al propésito del )(
9. METODOLOGIA diagnéstico (!
El instrumento es funcional para el propésito de la X
10. PERTINENCIA investigacion. :

PROMEDIO DE VALORACION: L.l 4- OPINION DE APLICABILIDAD:
( X)) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugary fechaz‘ma; zgdepbf‘\é‘dﬁo 2]

N
Micb

DNI N°

go Inforfrgqie

Teléfono N°. ‘;‘H‘Mﬁbﬁ“)



Apéndice 14: Carta de Autorizacion

Carta de Autorizacion

Conste por el presente documento yo, Judith Pérez Pinto, con DNI 09492325 en calidad
de Jefe de Division de Administracion del Hospital Suarez Angamos del Seguro Social
de Salud — ESSALUD, con numero de Ruc 20131257750, con domicilio Av. Angamos
N° 261 Distrito de Miraflores, Provincia y Departamento de Lima, otorgo autorizacion a
la Bachiller Andrea de Jesus Blanco Ciudad identificada con DNI 46285499, con
domicilio Jr. José Rufino Echenique N°515 — San Juan de Miraflores, en calidad de
investigadora de la Universidad Peruana de las Américas para el uso de la informacion
generada en el marco del desarrollo de su tesis por:

Titulo: Calidad de Servicio y Satisfaccién del paciente de Consulta Externa del
Hospital Suarez Angamos de ESSALUD. Lima 2021

Linea: Planteamiento Estratégico y Desarrollo Institucional

Por ultimo declaro que toda la informacion prestada en esta carta es veridica.

Lima, 21 de abril del 2021

“WDITH Pease PINTO
ADM\N!STRA()(\RA

ITAL 1N SUAREZ ANGAMOS

PRES TACIONA REBAGUAT\

sSal
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Apéndice 15: Similitud de la tesis

92

| TESIS FINAL DE ANDREA DE JESUS BLANCO

INIFCRME DE ORIGIMNALIDAD

S 7o o

INDICE DE SIMILITUD FIWENTES DE IMTERMNET PUBLICACIOMNES

1%

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

PUEMNTES PRIMARLAS

.

Submitted to Universidad Peruana de Las

Americas

Trabajo del estudiante

repositorio.unajma.edu.pe

Fuente de Internat

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internat

o

repositorio.unjfsc.edu.pe

Fuente de Internat

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

&

repositorioinstitucional.buap.mx

Fuente de Internat

repositorio.unprg.edu.pe

Fuente de Interneat

B BB

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internat

Y I e U N S W i
£

repositorio.pucese.edu.ec

Fuente da Internat

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias

Excluir bibliografia Apagado



Apendice 16: Organigrama Hospital Suarez- Angamos
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