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RESUMEN

OBJETIVO: Determinar el nivel de calidad de atencion en salud en pacientes
adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi en el afio 2021. MATERIALES Y METODOS: El
presente trabajo de investigacion es de tipo observacional, descriptivo,
transversal y prospectivo, teniendo como poblacién de estudio todos los
pacientes adultos atendidos en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en
el afio 2021, obteniendo una muestra probabilistica, aleatoria sistematica de
287 pacientes adultos. Se tiene como técnica de investigacion la encuesta,
utilizando, como instrumento de investigacion el cuestionario SERVQUAL el
cual esta estandarizado por el Ministerio de Salud para la evaluacion del nivel
de calidad de atencion en salud conformado por 44 preguntas y cuenta con
un coeficiente de alfa de Cronbach o confiabilidad estimada de 0.984.
RESULTADOS: Como resultados se obtuvo que el 78,4% de la poblacién de
estudio percibié una mala calidad de atencion en salud en el consultorio
externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi, dentro de
las dimensiones, la fiabilidad tuvo un puntaje de mala calidad en un 90,6%, la
capacidad de respuesta tuvo un puntaje de mala calidad en un 50,5% y de
buena calidad de un 49,5%, la seguridad y la empatia tuvieron un puntaje de
buena calidad del 73,9% y 85,7% respectivamente; y los aspectos tangibles
tuvieron un puntaje de mala calidad de un 69,3%. CONCLUSIONES: Se
determind que el consultorio externo de medicina del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi presenta una mala calidad de atencion en el afio 2021
y dentro de las dimensiones estudiadas, se concluye que la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y los aspectos tangibles presentan un mal nivel de
calidad; por otro lado, la seguridad y la empatia; un buen nivel de calidad.

Palabras clave: Nivel de calidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia, elementos tangibles, percepcion, expectativas y cuestionario SERVQUAL.



ABSTRACT
OBJECTIVE: To determine the level of quality of health care in adult patients
treated in the external medicine office of the Gaudencio Bernasconi Health
Center in the year 2021. MATERIALS AND METHODS: This research work
IS observational, descriptive, cross-sectional and prospective, having as a
study population all adult patients treated at the Gaudencio Bernasconi Health
Center in 2021, obtaining a systematic random, probabilistic sample of 287
adult patients. The research technique is the survey, using the SERVQUAL
questionnaire as a research instrument, which is standardized by the Ministry
of Health for the evaluation of the level of quality of health care made up of 44
guestions and has an alpha coefficient of Cronbach or estimated reliability of
0.984. RESULTS: As results, it was obtained that 78.4% of the study
population perceived a poor quality of health care in the outpatient medicine
office of the Gaudencio Bernasconi Health Center, within the dimensions,
reliability had a poor score quality by 90.6%, responsiveness had a poor-
quality score by 50.5% and good quality by 49.5%, safety and empathy had a
good quality score of 73.9 % and 85.7% respectively; and the tangible aspects
had a poor-quality score of 69.3%. CONCLUSIONS: It was determined that
the external medical office of the Gaudencio Bernasconi Health Center
presents a poor quality of care in the year 2021 and within the studied
dimensions, it is concluded that the reliability, the response capacity and the
tangible aspects present a bad quality level; on the other hand, security and

empathy; a good level of quality.

Keywords: Quality level, reliability, responsiveness, security, empathy, tangible

elements, perception, expectations and SERVQUAL questionnaire.
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INTRODUCCION
A nivel nacional, la calidad de atencion esta abarcado como uno de los temas
importantes dentro de la atencion de salud, por ello se recalca que la
presencia de un buen nivel de calidad de atencion en salud es un requisito
fundamental de todos los usuarios. Por tal motivo, se realiza este trabajo de
investigacion que tiene como proposito principal determinar el nivel de calidad
de atencion en salud y sus dimensiones en pacientes adultos atendidos en el

consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi.
Esta tesis consta de 6 capitulos:

En el capitulo I: Se detalla el planteamiento y formulacién del problema a
investigar, la justificacion de su realizacion, la delimitacion del &rea de estudio,

las limitaciones de la investigacion y los objetivos a alcanzar.

En el capitulo Il: Se describe el marco tedrico del tema a investigar,
conformado por los antecedentes bibliogréficos, bases teéricas y marco

conceptual.

En el capitulo Ill: Se plantea la hipétesis y las variables con sus conceptos

operacionales.

En el capitulo IV: Se especifica la metodologia de la investigacion, conformada
por el disefio metodoldgico, poblacion y muestra, medios de recoleccién y
técnicas de procesamiento de datos, disefio de andlisis estadisticos y los

aspectos éticos.
En el capitulo V: Se plantea el analisis de los resultados.

En el capitulo VI: Se plasman las conclusiones y recomendaciones.

Vil
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CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, conforme han pasado los afios, se he hecho evidente
un cambio importante en la relacidbn médico — paciente, causado como
consecuencia del enfoque calidad de atencion hacia los pacientes,
debido a que son ellos los principales usuarios para la prestacion del
servicio de atencion médica, y son ellos quienes realizan la evaluacion
del servicio adquirido. La Organizacion Mundial de la Salud define un
nivel alto de calidad de atencion, a aquella atencién donde se lograron
identificar las necesidades del paciente, alcanzando resultados
sanitarios deseados abarcando la promocion, prevencion, tratamiento,

rehabilitacion y paliacion del paciente.?

En Latinoamérica las propuestas de politicas en salud aun asumen el
desafio de llegar a un alto nivel de calidad. En el Peru, segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informética, se ha evidenciado un gran cambio
en la calidad de atencion de salud, aumentando su calidad de atencion
y satisfaccion en un 3,7% para el afio 2017.2 Sin embargo, hoy en dia
por la llegada de la pandemia por COVID19, se ha evidenciado el
aumento de diversas barreras que hacen que este porcentaje llegue a
descender como el bajo nivel econdmico para la adquisicion de una
atencion de salud, la disminucion en la capacidad de respuesta por la
saturacion de pacientes y la falta de empatia por parte del personal de

salud debido al estrés que ellos estan sometidos dia a dia.?

En el momento se desconoce el nivel de calidad de atencién en
pacientes atendidos en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi, a
pesar de su alta concurrencia en especial en el area de medicina
general, es por esta razon fundamental determinar el nivel de calidad de
atencion en salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio

externo de medicina de dicho establecimiento en el afio 2021.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

1.2.2.

PROBLEMA GENERAL
¢,Cual es el nivel de calidad de atencion en salud en pacientes
adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del

Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

- ¢, Como es el nivel de fiabilidad de la calidad de atencién en salud
en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
20217

- ¢,Como es el nivel de capacidad de respuesta de la calidad de
atencion en salud en pacientes adultos atendidos en el
consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio
Bernasconi en el afio 20217?

- ¢,Como es el nivel de seguridad de la calidad de atencion en
salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo
de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el
afio 20217

- ¢,Como es el nivel de empatia de la calidad de atencion en salud
en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
20217

- ¢Como es el nivel de aspectos tangibles de la calidad de
atencion en salud en pacientes adultos atendidos en el
consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio
Bernasconi en el afio 20217?



1.3. JUSTIFICACION

- JUSTIFICACION TEORICA: Considerando los diferentes aportes
bibliograficos donde evaluaron la calidad de atencion, donde
concluyeron que en mayor porcentaje se evidencia una mala calidad
de atencion hacia los usuarios en diversos centros de salud como
hospitales y centros de salud, y son las clinicas quienes tienen una
alta posibilidad de ofrecer una alta calidad de atencion, se justifica la
busqueda del nivel de calidad de atencién en salud en el consultorio
externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi.

- JUSTIFICACION PRACTICA: Se justifica la ejecucién del presente
trabajo de investigacion para fomentar conciencia en la sociedad, el
personal de salud y el Ministerio de Salud sobre la calidad de atencién
en diversos Centros de Salud, para asi conseguir una mejora
constante y lograr una atencién de mayor calidad y mas eficiente.

- JUSTIFICACION METODOLOGICA: La identificacién del nivel de
calidad de atencion en salud en el consultorio externo de medicina del
Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el presente trabajo de
investigacion, servira como base para la comunidad cientifica para
otros estudios, en los que se intente revelar las variables de estudio.
Asimismo, es importante resaltar que el instrumento de aplicacion es
confiable y fue validado por expertos.

- JUSTIFICACION ECONOMICA SOCIAL: Se justifica la realizacion
del presente trabajo de investigacion, debido a que, conociendo el
nivel de calidad de atencion en el Centro de Salud Gaudencio
Bernasconi, se brindara un beneficio sobre la poblacion atendida por
parte del personal de dicho establecimiento, mejorando en diversos
factores para lograr un buen nivel de calidad de atencién, logrando
asi, la satisfaccidon del usuario y la recuperacion de su salud de una
forma temprana, conllevando un minimo gasto econémico en los

pacientes.



1.4. DELIMITACION DEL AREA DE ESTUDIO

DELIMITACION ESPACIAL:

El estudio se realizara en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi,
ubicado en la Avenida Miguel Grau 198, en el distrito de Barranco.
DELIMITACION TEMPORAL:

El estudio se realizara en el afio 2021

DELIMITACION SOCIAL:

El estudio se llevara a cabo con los pacientes adultos entre los 30 y 59
afnos atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de
Salud Gaudencio Bernasconi.

DELIMITACION CONCEPTUAL:

La calidad de atencion en salud es asegurar que el paciente reciba un
adecuado conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos, teniendo
en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y personal
meédico, teniendo como dimensiones para su evaluacion la fiabilidad,

seguridad, empatia, seguridad y elementos tangibles.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El tiempo empleado para la investigacion estuvo condicionado a las
obligaciones diarias del autor como son: las actividades laborales,
actividades académicas y otros asuntos personales y familiares, por lo
que se amplid las horas para realizar los trdmites administrativos
correspondientes y busqueda de datos estadisticos que el presente
trabajo de investigacion requiere.

Demora en la obtencion de los permisos para la realizacion del estudio,
por ello se acudio a autoridades conocidas dentro del Centro de Salud

Gaudencio Bernasconi y asi agilizar los tramites requeridos.



1.6. OBJETIVOS

1.6.1.

1.6.2.

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de calidad de atencidén en salud en pacientes

adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del

Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar el nivel de fiabilidad de la calidad de atencion en salud
en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021.

Establecer el nivel de capacidad de respuesta de la calidad de
atencibn en salud en pacientes adultos atendidos en el
consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio
Bernasconi en el afio 2021.

Determinar el nivel de seguridad de la calidad de atencion en
salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo
de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el
afo 2021

Describir el nivel de empatia de la calidad de atencién en salud
en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021.

Estimar el nivel de aspectos tangibles de la calidad de atencién
en salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio
externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi

en el ano 2021.



1.7. PROPOSITO

Un buen nivel de calidad de atencién brindada por los diversos servicios
de salud reflejara un buen servicio brindado por el personal de salud, el
cual sera percibido por los pacientes, cabe resaltar que la manera en
gue un paciente es tratado y la forma en la que sus problemas son
resueltos ayudara en su recuperacion, por ello se considera valioso la
realizacion de este estudio el cual tiene como propoésito fundamental
establecer el nivel de calidad de atencion en salud en pacientes adultos
atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi, ya que un alto nivel de atencién de calidad por
parte de los profesionales de la salud conllevara a que la poblacién tenga
acceso a una atencion de salud con eficiencia, equidad, dignidad,

oportunidad calidad, y pertinencia social.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

Antecedentes internacionales

Bentum G. Wang W. Athuahene S. Micah B. (2020 — China) en tu
trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio percibida, clave
para mejorar la satisfacciéon y lalealtad del paciente en la prestacion
de servicios de salud: Enfoque de la dimension SERVQUAL”
tuvieron como finalidad de hallar la calidad de servicio percibida por los
pacientes basandose en sus percepciones y expectativas, utilizaron un
enfoque multivariante, descriptivo y transversal con una muestra de 562
pacientes ambulatorios que acudian a consultorio externo, como
instrumento para analizar las variables de estudio utilizaron las
dimensiones de SERVQUAL, como resultados se obtuvo que la
dimension seguridad y capacidad de respuesta tuvieron mayor puntaje
en un 45% y 53%, a diferencia con la dimension tangibilidad quien tuvo
un puntaje positivo del 23%, y el 67% de los encuestas obtuvieron una
puntuacion de percepcion mayor a las expectativas, reflejando que el
67% refiere que reciben un nivel de calidad bueno. Se concluyé que las
dimensiones del cuestionario SERVQUAL son Utiles para calificar el nivel
de calidad de atencion y ademas aportan en los futuros cambios que

debe realizar el establecimiento para brindar un nivel de calidad bueno.*

Yépes M. Ricaurte M. Jurado D. (2018 — Colombia) en su articulo de
investigacion titulado “Calidad percibida de la atencién en salud en
una red publica del municipio de Pasto, Colombia” tuvieron como
objetivo conocer la percepcion del nivel de calidad de los usuarios de
una red publica del municipio de Pasto, desarrollando un estudio
cualitativo, descriptivo y transversal con 28 participantes usuarios de
centros de atencion rurales y urbanos, utilizando como instrumento de

recoleccion de datos el cuestionario para la medicién de la calidad el



servicio (SERVQUAL) abordando las dimensiones confianza, fiabilidad,
responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad, se obtuvo como
resultados que como limitantes de un buena calidad de atencién son en
un 48,3% la dificultas de acceso por aspectos administrativos y se
reconocié un buen trato por parte del personal de salud en un 62,1%.
Concluyendo que se debe mejorar la calidad de atencion en los servicios
sanitarios reconociendo las fallas administrativas para que la capacidad

de respuesta sea integral, continua, eficiente y digna de los pacientes.®

Pérez M. Orlandoni G. Ramoni J. Valbuena M. (2018 — Colombia) en
su articulo titulado “Percepcion de la calidad en la prestacion de
servicios de salud con un enfoque seis sigma” tuvieron como fin
analizar la percepcion de la calidad de atencion en los servicios de salud
de un hospital asistencial, con un estudio transversal con una muestra
de 220 pacientes atendidos durante los meses de marzo y abril en las
areas de urgencia y consultorio externo, utilizando la encuesta
SERVQUAL, obteniendo como resultado que la dimensién seguridad fue
confundida con la empatia del personal de salud y la dimension de
capacidad de respuesta cobré una insatisfaccion en un 40% por
problemas administrativos y a nivel general la percepcion global fue
calificada como nivel de calidad baja en un 55%. Concluyendo que los
pacientes manifiestan una baja percepciéon de calidad en atencién de
salud, recomiendan que las directivas hospitalarias realicen mejoras

para abordar las necesidades de los usuarios.®

Saeed T. Teamur A. Kobra K. Seyyed M. (2018 - Irdn) en su trabajo
de investigacion titulada “Evaluacion de la calidad de los servicios de
salud con el modelo SERVQUAL en Iran. Una revisién sistematicay
un metaandlisis” tuvieron como propdésito evaluar la calidad de los
servicios de salud en Iran, realizando un estudio de meta analisis de todo
los estudios previos donde utilizaron la herramienta SERVQUAL,

obtuvieron una muestra de 20 estudios, que cumplian los criterios de



inclusién y exclusién, sumando un total de 3060 participantes, como
resultados e obtuvo que la edad prevalente fue entre los 30 — 35 afios
con 57,4%, de las dimensiones con mayor puntaje se obtuvo que en
expectativas, la empatia y la seguridad destacaron, y en percepcion, la
empatia y tangibilidad tuvieron mayor valor y la diferencia entre las
percepciones y expectativas fue negativo con un valor de — 1.64.
Concluyeron que los pacientes atendidos no estan satisfechos con la
calidad de atencion recibida a pesar de presentar buena infraestructura
y empatia con el personal de salud, por lo que se necesitan mejoras en

el &rea de la salud.’

Pekkaya M. Pulat O. Koca H. (2017 — Turquia) en su trabajo de
investigacion titulado “Evaluacién de la calidad del servicio sanitario
a través de la escala SERVQUAL: Una aplicacion en un hospital”
tuvieron como objetivo de medir y evaluar la calidad del servicio de salud
en un hospital de Zonguldak en Turquia, por lo que se realizé un estudio
transversal observacional, tomando como muestra a 1029 pacientes
tratados en un hospital al este de la regién del rio negro de Turquia,
tomando como instrumento el cuestionario SERVQUAL de 22 preguntas
para la evaluacion de la percepcién y exceptiva de los pacientes sobre
la calidad de atencion recibida, se tuvo como resultados que la
dimensién de tangibilidad obtuvo el mayor puntaje del 68%,
especialmente por el moderno equipo, seguido se encontrd la empatia
con 53% y capacidad de respuesta en un 49%, a nivel general se obtuvo
que el nivel de calidad fue calificado como bueno, con una satisfaccion
del 60%. Se concluye que la escala SERVQUAL pudo determinar que
los pacientes perciben una buena calidad de atencion y estan
satisfechos con los recursos tangibles ofrecidos y confian en sus

médicos.8



Antecedentes nacionales

Maguifia J. Paredes K. (2019 — Huacho) en su tesis titulada “Nivel de
satisfaccion de los usuarios y calidad de atencién en consultorios
externos medicina interna, Hospital Regional de Huacho, 2018”
tuvieron como objetivo identificar la relacion entre la calidad de atencion
y satisfaccion de los usuarios que acuden al consultorio externo de
medicina interna del Hospital Regional de Huacho, bajo un estudio de
investigacion basico, no experimental, descriptivo y transversal, con una
poblacibn de 601 usuarios adultos, utilizando una encuesta y
cuestionario para recolectar los datos, obteniendo que menos del 20%
de los usuarios manifestaron una satisfaccion en la atencion,
aproximadamente el 42% de los usuarios percibieron una calidad de
atencion buena, menos del 39% manifestaron que recibieron una pésima
atencién. Concluyendo asi que la calidad de atencion se relaciona a la
satisfaccion del usuario, con relacion al nivel de calidad los usuarios
manifestaron haber tenido un nivel bueno el cual puede ir mejorando con
las modificaciones en las dimensiones de efectividad, aceptabilidad y

equidad para las atenciones de salud.®

Hernandez A. Rojas C. Prado F. Bendezu G. (2019 - Lima) en su
articulo titulado “Satisfaccion del usuario externo con la calidad de
atencion en establecimientos del Ministerio de Salud de Perl y sus
factores asociados” tuvieron como fin estimar el nivel de satisfaccion
con la calidad de atencién de salud recibida en los establecimientos del
Ministerio de Salud y sus factores asociados en adultos peruanos, se
realiz6 un estudio analitico con corte transversal utilizando la Encuesta
Nacional de Hogares sobre condiciones de vida y pobreza y el
cuestionario para la medicion de la calidad el servicio (SERVQUAL), en
un total de 14 206 adultos, obteniendo como resultado que menos del
74% de usuarios indicaron haber recibido una mala calidad de atencion,

terminando insatisfechos con dicha atencién, dentro de los factores de
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riesgo para una mala calidad y baja satisfaccion fue tener una lengua
nativa en un 34% impidiendo la buena relacion médico paciente.
Concluyendo que tres de cada cuatro usuarios califican como buena o
muy buena la atencién recibida en diversos establecimientos de salud
del MINSA y revela que aun existen poblaciones adultas vulnerables que

no se les ofrece una atencién de calidad.

Sanchez M. (2019 — Cajamarca) en su tesis titulada “Calidad de la
atencion de salud y satisfaccion del usuario externo, Centro de
Salud Pachacutec. Cajamarca 2017” tuvo como fin determinar la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo, bajo un estudio
descriptivo y transversal, con una muestra entrevistada de 142 usuarios
de 18 afios a mas, aplicando un cuestionario sociodemografico y dos
escalas tipo Likert para la evaluacion de la calidad y satisfaccion de los
pacientes por la atencion recibida, dando como resultados que la mitad
de la poblacion en estudio tuvieron entre los 18 y 28 afos de edad, y
cerca del 91% fueron de sexo femenino, sobre la calidad e atencion, el
53% consideracion una atencion de mala calidad, menos del 48%
consideraron una calidad regular y cerca del 34% estuvieron satisfechos
con la atencion recibida por parte del personal de salud, existiendo
deficiencias en la confianza para con el personal de salud. Concluyendo
asi que la calidad de atencién tiene una relacién significativa con la

satisfaccion de los usuarios que acuden a los centros de salud.!?

Custodio J. Roja C. Hernandez L (2017 - Ica) en su trabajo de
investigacion titulado “Percepcion de la calidad de servicio de los
usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital
Augusto Herndndez Mendoza ESSALUD, Ica — 2017” tuvieron como
propésito detallar la percepcion de la calidad del servicio de medicina
interna, realizaron un estudio transversal, observacional, con una
muestra de 130 usuarios, utilizaron un muestro no probabilistico, y como

instrumento el cuestionario SERVQUAL de 22 preguntas, se obtuvo
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como resultado que casi el 61% percibieron una baja calidad en la
atencidn, tuvieron una insatisfaccion significativa en las 5 dimensiones
de SERVQUAL, respuesta rapida encabezé la lista con un 60,2%, luego
aspectos tangibles con 57%, seguido de confiabilidad con 50,8% vy
finalmente empatia y seguridad con un 48,5% y 46,9% respectivamente
tuvieron un puntaje de satisfaccion. Se concluye que los usuarios que
acuden al establecimiento de Essalud presentan una insatisfaccion y
deficiencias en la calidad de atencion, por otro lado, se hizo referencia
que los usuarios tienen las expectativas altas a comparacion de sus

percepciones.!?

Infantes F. (2017 - Iquitos) en su trabajo de investigacion titulado
“Grado de satisfaccion y calidad de atencion de los usuarios de
consulta externa del Centro de Atencion de Medicina
Complementaria de Hospital 1ll, 2016” tuvo como fin evaluar los
factores que estadn asociados a la calidad y sus dimensiones que los
usuarios perciben en la atencibn médica, desarrolld6 un estudio
prospectivo, transversal descriptivo con una muestra de 305 pacientes,
quienes realizaron el cuestionario SERVQUAL para evaluar las
dimensiones de la calidad, se obtuvo como resultado que cerca del 73%
estuvo satisfecho y calificé la atencibn como buena, la dimensién de
empatia y seguridad tuvieron una satisfaccion del 73,7% en ambos
casos, la dimension de fiabilidad y capacidad de respuesta tuvieron una
satisfaccion del 68,6% y 72,3% respectivamente y la dimensién aspectos
tangibles tuvo una satisfaccion del 63,3%. Se concluy6 que el nivel de
calidad de la atencion percibido por los usuarios fue bueno y cumplié con
la satisfaccidon de los mismos, siendo la dimension seguridad y empatia
las que destacaron, pero es importante recalcar que aun hay aspectos

en los que se debe mejorar para que el nivel de calidad sea el 6ptimo.*3
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2.2. BASES TEORICAS

Definicion de calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un servicio
gue tiene como objetivo satisfacer la necesidad sea implicita o explicita
del usuario, la prestacion del servicio debe ser el mas adecuado y de alta
calidad, entendiéndose que no necesariamente se trata de gastar el
mayor dinero posible para brindar una atencién, sino se trata de cubrir
las necesidades con efectividad, aceptabilidad y equidad, para satisfacer

las necesidades de los usuarios.4

Calidad de la atencion en salud

Esta definida como los mayores logros alcanzados para cubrir las
necesidades de atencion médicas de los pacientes, con los menores
riesgos para ellos mismos. Puede ser interpretada en dos dimensiones,
la primera es la técnica, que se refiere al uso de la ciencia y tecnologia
para brindar el maximo beneficio del paciente; y el segundo es la
atencion interpersonal, el cual mide el nivel de apego a valores,
expectativas y aspiraciones de los pacientes para cada atencién médica
que soliciten.®

Por otro lado, Segun la guia técnica para la evaluacion de satisfaccion
del usuario externo del MINSA Peru, define a la calidad de atencion en
salud, como el conjunto de actividades que realizan los establecimientos
de salud y de los servicios de apoyo en el proceso de atencién, desde el
punto de vista humano y técnico, para alcanzar los efectos deseados de
los usuarios, en términos de Seguridad, Eficacia, Eficiencia y

Satisfaccion.1®

Los siete pilares de la calidad de atencion
Donabedian en el afio 1984, describié que existen siete elementos

importantes de la calidad, llamados los siete pilares o las siete

13



dimensiones de la calidad de atencion en el sector salud, los cuales

son:t’

1. Eficacia: Definida como la capacidad juntar la ciencia y el arte de
atencion para lograr mejoras en salud y bienestar. Es decir, actuar lo
mejor posible, bajo las condiciones mas favorables, basandonos el
estado del paciente. *’

2. Efectividad: Es lo que se espera conseguir en las circunstancias
normales de la practica cotidiana. También puede ser definida como
el grado en el que la atencion otorgada al usuario, alcanza el nivel de
mejora de salud alcanzable. '’

3. Eficiencia: Es el costo que representa la mejoria en la salud. Se usa
como estrategia de eficiencia que la atencidbn menos costosa es la
mas eficiente. 17

4. Optimizacion: Es importante cuando se evalla la atencion en
términos relativos al costo de asistencia. !’

5. Aceptabilidad: Es la adaptacién de la atencion, basandose en las
expectativas, deseos y los valores de los pacientes y familias; ya que
los pacientes acuden a un centro de salud con una expectativa en su
atencion para su propia salud y bienestar. La aceptabilidad va a
depender de la valoracion subjetiva que tenga el paciente en cuanto
a eficiencia, efectividad y optimizacion. *’

6. Legitimidad: En la sociedad se espera que los usuarios reciban una
atencion de relevancia social, para logar el bienestar general del
paciente y familiares. Definiendo asi que una buena calidad de
atencion es un bien comdn. 17

7. Equidad: Es un principio importante para la calidad de atencion ya
gue la atencion debe ser aceptable y socialmente legitima para daca

individuo, por ello merece figurar como un pilar a parte de la calidad.’

Evaluacién del nivel de calidad de atencién en salud
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De acuerdo a un documento técnico publicado por el Ministerio de Salud
en el afio 2007, titulado “Sistemas de Gestion de la Calidad en Salud”,
para evaluar la calidad de la atencion es importante conocer los
diferentes enfoques establecidos para definir el nivel de calidad de

atencion. A nivel general se han identificado tres enfoques:!®

- Técnico-cientifico: Este enfoque hace referencia al conocimiento
médico y de la tecnologia médica disponible para la mejora del
paciente, sus caracteristicas basicas constan de efectividad, eficacia,
eficiencia, continuidad, seguridad e integridad. 18

- Humana: Este enfoque conceptualiza a la calidad en funcién a la
eficiencia en la utilizacion de informacion establecida en diversas
bibliografias para la toma de decisiones conllevando a la mejora del
paciente. Habiendo referencia al aspecto interpersonal de la atencion,
respetando los derechos humanos, dando una informaciéon completa
y entendible al paciente, y realizando un trato amable, calido y cordial
en la atencion.®

- Entorno: Este enfoque describe las facilidades que el centro de salud
dispone y ofrece para la mejor atencion, generando costos razonables
y sostenibles. Todo esto implica un nivel basico de comodidad,
limpieza, privacidad y elementos confiables percibidos por el paciente,

antes, durante y después de su atencién.18

Cuestionario SERVQUAL

En 1988, Berry y Zeithhaml, por primera vez dan origen a la primera
version del cuestionario SERVQUAL, el cual como objetivo medir la
calidad del servicio ofrecido y la satisfaccién del usuario, basandose en
las percepciones y las expectativas de los clientes, si el valor de las
percepciones supera las expectativas del usuario, el usuario califica a la
atencion como satisfecha; si el valor de las percepciones es igual a las
expectativas del usuario, el usuario califica a la atenciébn como ni

satisfecho, ni insatisfecho; mientras que, si las percepciones son
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menores que las expectativas, el usuario califica a la atencion como
insatisfecho.!?

Existen diversas bibliografias donde validan el cuestionario SERVQUAL
con una elevada confiabilidad y validez para su aplicacién, uso y
adaptaciones. Se ha demostrado que medir la satisfaccion del paciente
con el nivel de calidad de los servicios médicos brindados, se puede
predecir la aceptacion de los tratamientos, la continuidad de uso de los
servicios de salud cuando los pacientes lo requieran y con menor

cantidad de acusaciones y juicios por mala practica.?°

En 1992, Barbakus y Maugold, utilizaron esta escala para los servicios
hospitalarios, consta de un total de 44 preguntas (22 preguntas
relacionadas a percepcion y 22 preguntas relacionadas con expectativas
del usuario) dividas en 5 dimensiones para el mejoramiento de

servicios:?!

- Fiabilidad: Considerando desde la pregunta 01 a la 05, esta definida
como la habilidad de prestar el servicio preciso.

- Capacidad de respuesta: Considerando desde la pregunta 06 a la
09, es la competencia y aptitud de ayudar a los usuarios para servirles
de forma rapida.

- Seguridad: Considerando desde la pregunta 10 a la 13, se ve
reflejada en la cortesia de los empleados y las habilidades de los
mismos para transmitir confianza al usuario.

- Empatia: Considerando desde la pregunta 14 a la 18, es cuando
todos los trabajadores se ponen se pone en lugar del usuario,
prestando una atencion de calidad a cada uno.

- Elementos tangibles: Considerando desde la pregunta 19 a la 22,
conformado por la apariencia del centro de salud, equipos y

materiales de comunicacion.
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Se define que, si el valor de las percepciones iguala o supera al de las
expectativas, el servicio es considerado de buena calidad, pero si el valor
resultante es inferior al de las expectativas, el servicio presenta
deficiencias o baja calidad. Esta escala tiene una alfa de Cronbach de
0.98.22

La aplicacion de SERVQUAL a la asistencia sanitaria ha desarrollado

diversas controversias a pesar su popularidad, pero sirve de base a

diversos autores para la creacion de nuevas dimensiones para la

medicion del nivel de calidad en la atencion se salud, dente de ellos

tenemos:?3

- Carman, identificé nueve dimensiones en un estudio de evaluacion de
calidad en un hospital: Servicio de admision, alojamiento tangible,
comida tangible, privacidad tangible, atencibn de enfermeria,
explicacion del tratamiento, acceso y cortesia brindados a los
visitantes, planificacion del alta y contabilidad del paciente. 22

- Boshoff y Gray, describieron siete dimensiones: Comunicacion,
tangibles, la empatia de los miembros del personal de enfermeria,
seguridad, la capacidad de respuesta de los miembros del personal
administrativo, seguridad y capacidad de respuesta de los médicos. %3

- Jabnoun y Chaker, encontraron cinco dimensiones para la percepciéon
de la calidad del servicio de salud en hospitales publicos y privados de
los Emiratos Arabes Unidos: confiabilidad, capacidad de respuesta,
habilidades de apoyo, empatia y elementos tangibles. 23

- Tucker y Adams, utilizaron cuatro dimensiones para medir la calidad
del servicio en hospitales de Estados Unidos: Cuidado, empatia,
confiabilidad y capacidad de respuesta. 23

- Ramsaran Fowdar, identifico tres dimensiones para medir la calidad de

los servicios de salud en Iran: confiabilidad, trato justo y equidad. 23
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

- Atencién en salud: Es el conjunto de actividades donde se tiene
como objetivo concretar la asistencia sanitaria de un individuo y sus
familias, con medios adecuados y costos asequibles para un buen
cuidado de su salud.

- Calidad de atencion en salud: Consiste en la apropiada ejecucion
de intervenciones, siendo econdmicamente accesibles, que producen
un impacto positivo en los pacientes, teniendo en cuenta todos los
conocimientos médicos y técnicos para lograr el mejor resultado con
el minimo riesgo y la maxima satisfaccion del paciente.

- Cuestionario SERVQUAL: Es la interpretacion de la satisfaccion de

los usuarios en la atencion entre sus percepciones y expectativas.
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO lIIl: HIPOTESIS Y VARIABLES

HIPOTESIS
Este estudio no presenta una hipotesis porque es de caracter

descriptivo.
VARIABLES

La variable de estudio es el Nivel de calidad de atencion en salud; la cual
tiene cinco dimensiones:

- Nivel de fiabilidad de la calidad de atencién

- Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de atencion

- Nivel de seguridad de la calidad de atencion

- Nivel de empatia de la calidad de atencién

- Nivel de aspectos tangibles de la calidad de atencién

DEFINICION DE CONCEPTOS OPERACIONALES

Nivel de calidad de atencion en salud: Conjunto de actividades que
realizan los establecimientos de salud en el proceso de atencion, desde
el punto de vista de la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles, obteniendo como resultado una buena
calidad o mala calidad de atencion, después de realizar una diferencia

entre las percepciones y expectativas del usuario.

Dimension fiabilidad de la calidad de atencién: Habilidad para brindar
el servicio de forma fiable y cuidadosa a los pacientes, conformada por
5 interrogantes que tendra una calificacion de la 1 a la 7 (1 = menor

calificacion y 7 = mayor calificacion).

Dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion:
Disposicion de ayuda a los pacientes y para prestarles un servicio rapido
y oportuno, conformada por 4 interrogantes que tendra una calificacion

delalala7 (1=menor calificacion y 7 = mayor calificacién).
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Dimension seguridad de la calidad de atencion: Responsabilidad,
habilidad y seguridad que ofrecen los empleados para inspirar
credibilidad y confianza a los pacientes, conformada por 4 interrogantes
gue tendra una calificacion de la 1 a la 7 (1 = menor calificaciony 7 =

mayor calificacion).

Dimensién empatia de la calidad de atencién: Muestra de interés y
atencion individualizada que ofrecen los empelados hacia los pacientes,
conformada por 5 interrogantes que tendra una calificaciondelalala?7

(1 = menor calificacién y 7 = mayor calificacion).

Dimension aspectos tangibles de la calidad de atencidon: Apariencia
de las instalaciones, equipos y materiales de comunicacién, conformada
por 4 interrogantes que tendra una calificacion de la 1 a la 7 (1 = menor

calificacion y 7 = mayor calificacion).
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
DISENO METODOLOGICO

4.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

- Observacional: En el presente estudio el investigador no
asigno y ni influyé para el resultado del nivel de calidad de
atencion en salud.

- Descriptivo: En el presente estudio el investigador pretende
especificar la caracteristica del nivel de calidad de atencion
en salud.

- Transversal: En el presente estudio el investigador busca
indagar el nivel de calidad de atencién en salud en un tiempo
Gnico o momento especifico.

- Prospectivo: Para la realizacion del presente estudio el
investigador obtendra los datos necesarios basandose en los

hechos registrados a medida que ocurre la investigacion.

4.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION
El nivel de investigacion es descriptivo ya que tiene como fin
identificar el nivel de calidad de atencidén en salud en pacientes
adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del

Centro de Salud Gaudencio Bernasconi
POBLACION Y MUESTRA

Poblacion de estudio

La poblaciéon esta constituida por todos los pacientes adultos atendidos
en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021. Teniendo
en cuenta que la poblacién estimada es de 2 000, cifra otorgada por el
departamento de estadistica del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi

en base al niUmero de atenciones realizadas en el afio 2020.
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Tamafio muestral

Se calcul6 el tamafio muestral para un disefio descriptivo transversal,
empleando el paquete epidemioldgico de libre acceso EPIDAT version
4.2, se utilizdé una frecuencia esperada del 68% para la percepcion de
calidad de atencion en salud tomadas del articulo cientifico de Infantes
F. (2017) titulado “Grado de satisfaccion y calidad de atencién de los
usuarios de consulta externa del Centro de Atencion de Medicina
Complementaria de Hospital Ill, 2016” 3. Se establecié un nivel de
confianza del 95%, una precisién absoluta de 5%, con lo cual se obtuvo
un tamafo muestral total de 287 pacientes adultos atendidos en el
servicio de consulta externa de medicina del Centro de Salud Gaudencio

Bernasconi en el afio 2021.

Muestreo

De una poblacion aproximada de 2000 pacientes adultos que se
atienden en el servicio de consulta externa, se considerara un muestreo
probabilistico, aleatorio sistematico, unietapico, sin reposicion, para un

total de 287 pacientes adultos.

Criterios de Inclusion:
- Pacientes entre los 30 y 59 afios de acuerdo a grupo Etario MINSA
- Pacientes que acepten el consentimiento informado.

- Cuestionarios correctamente llenados

Criterios de Exclusion:

- Personal de salud asistencial adulto del centro de salud Gaudencio
Bernasconi que acude al consultorio externo de medicina del Centro
de Salud Gaudencio Bernasconi

- Trabajadores que no son personal de salud del centro de salud
Gaudencio Bernasconi que acuden al consultorio externo de

medicina.

22



4.3.

MEDIOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

El presente estudio utilizara la técnica de investigacion de encuesta,
utilizando como instrumento el cuestionario SERVQUAL, el cual esta
estandarizado por el Ministerio de Salud para la evaluacion del nivel de
nivel de calidad de atencion en salud, presenta un coeficiente de alfa de
Cronbach o confiabilidad estimada de 0.984'3. El cuestionario estara
conformado por 44 preguntas, divididas en 22 preguntas que evaluaran
la perspectiva del paciente sobre la calidad de atencién recibida y 22
preguntas que mediran las expectativas del paciente, cada cuestionario
estara dividas en 5 dimensiones:

- Fiabilidad: Considerando desde la pregunta 01 a la 05

- Capacidad de respuesta: Considerando desde la pregunta 06 a la 09
- Seguridad: Considerando desde la pregunta 10 a la 13

- Empatia: Considerando desde la pregunta 14 a la 18

- Elementos tangibles: Considerando desde la pregunta 19 a la 22

Cada pregunta tendra una calificacion de la 1 a la 7, considerando 1

como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

- Si el puntaje de las percepciones iguala o supera al de las expectativas,
el servicio es considerado de buena calidad

- Si el valor de las percepciones es inferior al de las expectativas se, el

servicio es considerado de mala calidad

Para la recoleccion de datos se solicitara la autorizacion al jefe de la
oficina de apoyo a la docencia e investigacion del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi. Cabe recalcar que para la realizacion del
presente trabajo de investigaciéon se solicitara aprobacion del comité de
ética de la Universidad Privada San Juan Bautista. Previamente, la
poblacién encuestada firmara un consentimiento informado donde
acepta voluntariamente participar en el estudio y se explicara que la

informacion brindada serad confidencial y manejada solo por el
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4.4.

4.5.

4.6.

investigador. Asimismo, este documento especificara el objetivo del
estudio, el procedimiento que la poblacién sera sometida, no se recibira
beneficios o remuneracién por la participacion y el correo electrénico del

investigador con el fin de disipar alguna duda sobre el estudio.
TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

Los datos obtenidos de los cuestionarios que cumplan con los criterios
de inclusidén y exclusion, seran analizados, procesado y digitalizados
manualmente por el investigar utilizando el programa IBM SPSS (version
25.0).

DISENO Y ESQUEMA DE ANALISIS ESTADISTICO

Para el andlisis de los datos obtenidos sobre el nivel de calidad de
atencion percibido por los adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021 se
utilizara la estadistica descriptiva, donde se recogeran, ordenaran y
clasificardan los datos obtenidos del cuestionario SERVQUAL para

posterior a ello ser interpretados.

+

v
1

Al ser las variables de estudio, variables cualitativas, los resultados
obtenidos se plasmaran en tablas de frecuencia simple y porcentual y

graficos en barras para mostrar la informacion.
ASPECTOS ETICOS

El presente trabajo de investigacion respetara los principios basicos de
la poblacion en estudio bajo la aceptacion del consentimiento informado
de los participantes, donde se explicara el objetivo de la investigacion.
Los principios a respetar son: el principio de beneficencia, el principio de

autonomia y el principio de justicia, es importante recalcar que se
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respetara la privacidad de cada participante durante todo el estudio, ya
que las encuestas seran llenadas de forma anénima y la informacion
recolectada no sera utilizada para otros fines que no sean los objetivos
del estudio; asegurando asi la Confidencialidad de los datos
recolectados, puesto que solo el investigador tendr4 acceso a la
informacion recabada y al término de la investigacién los datos seran
entregados confidencialmente al jefe de la oficina de apoyo a la docencia

e investigacion del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi.

Por otro lado, los resultados y conclusiones obtenidas seran otorgados
a las autoridades del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi a fin de
que estos sirvan para que realicen cambios y desarrollen nuevas
estrategias que mejoren la calidad de atencion de sus pacientes en los

diversos consultorios externos de medicina .

Asimismo, precisar que antes de su ejecucion, se solicitara pasar por un
proceso de aprobacién ante el comité institucional de ética en
investigacion de la Universidad Privada San Juan Bautista con el fin de

evitar cualquier perjuicio.
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CAPITULO V: ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. RESULTADOS

Tabla N°01: Nivel de calidad de atencion en salud en pacientes adultos
atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de Salud

Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Nivel de calidad de  Buena calidad 62 21,6 21,6 21,6

atencion en salud Mala Calidad 225 78,4 78,4 100,0
Total 287 100,0 100,0

FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

Grafico N°01: Nivel de calidad de atencion en salud en pacientes adultos

atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de Salud

Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Buena cakdad Mala Calidad

Nivel de calidad de atencién de salud

FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacion del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

INTERPRETACION: En la Tabla N°01 y Gréafico N°01 se evidencia que del
total de la poblacion encuestada que acudio al consultorio externo de medicina
del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi, el 78,4% manifestd que recibid
una mala calidad de atencién y el 21,6% percibié haber recibido una buena
calidad de atencion.
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Tabla N°02: Nivel de fiabilidad de la calidad de atencién en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del

Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el aio 2021.

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel de fiabilidad de la Buena calidad 27 9,4 9,4 9,4
calidad de atencion en Mala calidad 260 90,6 90,6 100,0
salud Total 287 100,0 100,0

FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

Gréfico N°02: Nivel de fiabilidad de la calidad de atencion en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro
de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.
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FUENTE: Instrumento de recoleccion de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacion del nivel de nivel de calidad de atencion en salud.

INTERPRETACION: En la Tabla N”’02 y el Grafico N°02 se evidencia que de
los 287 usuarios que acudieron al consultorio externo de medicina del Centro
de Salud Gaudencio Bernasconi, el 90,6% de ellos manifiesta que el nivel de
fiabilidad de la calidad de atencion es de mala calidad y un minimo de 9,4%

manifiestan que es de buena calidad.
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Tabla N°03: Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de atencidn
en salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de

medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel de capacidad de Buena calidad 142 49,5 49,5 49,5
respuesta de la calidad Mala Calidad 145 50,5 50,5 100,0
de atencion en salud  Total 287 100,0 100,0

FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

Gréfico N°03: Nivel de capacidad de respuesta de la calidad de atencién en
salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina

del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Porcentaje
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FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

INTERPRETACION: En la Tabla N>’03 y el Grafico N°03 se evidencia que de
los 287 usuarios que acudieron al consultorio externo de medicina del Centro
de Salud Gaudencio Bernasconi, el 50,5% manifest6 que el nivel de capacidad
de respuesta de la calidad de atencion es de mala calidad y el 49,5%

manifesté que es de buena calidad.
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Tabla N°04: Nivel de seguridad de la calidad de atencién en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del
Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel de seguridad de  Buena calidad 212 73,9 73,9 73,9
la calidad de atencion ~ Mala calidad 75 26,1 26,1 100,0
en salud Total 287 100,0 100,0

FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

Grafico N°04: Nivel de seguridad de la calidad de atencion en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro
de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.
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FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

INTERPRETACION: En la Tabla N”’04 y el Grafico N°04 se evidencia que de
la poblacion encuestada que acudio al consultorio externo de medicina del

Centro de Salud Gaudencio Bernasconi, el 73,9% manifesté que el nivel de
seguridad de la calidad de atencién en dicho establecimiento de salud es de

buena calidad y el 26,1% manifestod que es de mala calidad.
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Tabla N°05: Nivel de empatia de la calidad de atencion en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del

Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afo 2021.

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel de empatia de la Buena calidad 246 85,7 85,7 85,7
calidad de atencion en Mala calidad 41 14,3 14,3 100,0
salud Total 287 100,0 100,0

FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

Grafico N°05: Nivel de empatia de la calidad de atencion en salud en pacientes
adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de Salud

Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.
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FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

INTERPRETACION: En la Tabla N°’05 y el Grafico N°05 se evidencia que el
85,7% de la poblacion encuestada que acudié al consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi manifestd que el nivel
de empatia de la calidad de atencion fue de buena calidad y el 26,1%
manifesté que fue de mala calidad.

30



Tabla N°06: Nivel de aspectos tangibles de la calidad de atencidn en
salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de

medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel de aspectos Buena calidad 88 30,7 30,7 30,7
tangibles de la calidad Mala calidad 199 69,3 69,3 100,0
de atencion en salud  Total 287 100,0 100,0

FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

Gréfico N°06: Nivel de aspectos tangibles de la calidad de atencion en salud
en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del

Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

40
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FUENTE: Instrumento de recoleccién de datos aplicado en el Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio
2021, cuestionario SERVQUAL, MINSA - Evaluacién del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.

INTERPRETACION: En la Tabla N°’06 y el Grafico N°06 se evidencia que el
69,3% de la poblaciébn encuestada que acudié al consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi manifestd que el nivel
de aspectos tangibles de la calidad de atencién fue de mala calidad y el 30,7%
manifesté que fue de buena calidad.
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5.2. DISCUSION
En la realizacion de la presente tesis se determiné que el nivel de calidad
de atencion en salud en los pacientes adultos atendidos en el consultorio
externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el
afio 2021 es de mala calidad, percepcion similar obtenida en el trabajo
de investigacion de Maguifia en el afio 2019, donde evidencia que el
nivel de calidad de atencidén en los consultorios externos de medicina
interna del Hospital Regional de Huacho es de pésima calidad,
conllevando asi a la recepcién de diversas quejas de los usuarios.® De
la misma manera Hernandez en el afio 2019 en su articulo de
investigacion estimé que los usuarios que acuden a los establecimientos
del Ministerio de Salud reciben una mala calidad de atencion, siendo la

poblacién vulnerable los adultos que acuden a medicina general.1?

En el presente estudio, casi la totalidad de la poblacion encuestada
manifesté una mala calidad en el nivel de fiabilidad de la calidad de
atencion en salud en el consultorio externo de medicina del Centro de
Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021, reflejando asi que el
establecimiento de salud no tiene la habilidad de prestar el servicio
preciso de forma fiable y cuidadosa hacia sus pacientes. Resultado
similar obtenido por Sanchez en el afio 2019, quien en su tesis evidencio
gue la dimension de fiabilidad esta disminuyendo cada vez més en los
establecimientos de salud debido a que los médicos usualmente no
atienden en el horario programado y en mas de dos oportunidades las
historias clinicas se pierden retrasando la atencion y alterando el orden

programado y el orden de llegada de los usuarios.!

Por otro lado, con relacién al nivel de capacidad de respuesta de la
calidad de atencion en salud en el consultorio externo de medicina del
Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021 la poblacion de
estudio esta dividido en dos grupos, uno grupo percibe que esta

dimensién es mala y la otra mitad lo percibié como buena, evidenciando
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asi que el establecimiento de salud tiene una buena aptitud de ayudar a
los usuarios de forma rapida. Resultado similar encontrado por Pekkaya
en el afio 2017 en su trabajo de investigacion donde obtuvo que los
usuarios percibieron una buena capacidad de repuesta por parte del
personal que labora en el Hospital Zonguldak en Turquia conllevando a

una satisfaccion con su atencion médica.8

Al mismo tiempo, en el presente estudio, los usuarios adultos acudieron
al consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio
Bernasconi en el afio 2021, tras su colaboracion en el cuestionario
SERVQUAL demostraron que existe un buen nivel de seguridad de la
calidad de atencion en salud, esto indicaria que la cortesia de los
empleados y las habilidades de los mismos para transmitir confianza al
usuario estan reflejados dia a dia inspirando credibilidad y confianza a
los pacientes. Resultados similares obtenidos en el trabajo de
investigacion de Custodio en el afio 2017, donde tras detallar el nivel de
calidad de los usuarios que acudieron al Hospital Augusto Hernandez
Mendoza ESSALUD, pudo evidenciar que la dimension de seguridad
tuvo el mayor puntaje logrando asi la satisfaccion de los usuarios ya que
durante sus consultas los médicos realizaban un buen examen fisico y

brindaban el tiempo necesario para contestar sus dudas.?

En cuanto al nivel de empatia de la calidad de atencién en salud, la
poblacién de estudio del presente trabajo de investigacion calificd a esta
dimensién como un buen nivel, por lo cual evidencia que la mayoria de
los trabajadores prestan una atencion de calidad demostrando interés y
atencion individualizada hacia los pacientes. De la misma forma Infantes
en el afio 2017, en su trabajo de investigacion, tras el estudio del grado
de calidad de atencion en consulta externa del Centro de Atencion de
Medicina Complementaria de Hospital 1ll, obtuvo que los usuarios
destacaron con un nivel de satisfaccion 6ptimo la empatia por parte del

personal de orientacion y del médico que los atendi6.!3
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Finalmente, la poblacion adulta encuestada que acudio al consultorio
externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el
afio 2021, percibié un mal nivel de aspectos tangibles de la calidad de
atencion en dicho establecimiento, mostrando asi que el centro de salud
presenta deficientes equipos y materiales de comunicacion y atencion.
Bentum en el afio 2020 en su trabajo de investigacion demostro de la
misma manera que dentro de las dimensiones la calidad de atencion,
sus usuarios concluyeron que los aspectos tangibles de los servicios de
salud en China como la apariencia de las instalaciones, sus equipos

diagndsticos y sus instrumentos de comunicacién son deficientes.*
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

En el presente trabajo de investigacion se determind que el
consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio
Bernasconi presenta una mala calidad de atencion en el afio 2021.
Adicionalmente, se identific que el consultorio externo de medicina
del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi manifiesta un mal nivel
de fiabilidad de la calidad de atencion en el afio 2021.

Posterior a ello, se estableci6 que el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi ofrece un mal
nivel de capacidad de respuesta de la calidad de atencion en el afio
2021.

De la misma forma, se determiné que el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi tiene un buen
nivel de seguridad de la calidad de atencion en el afio 2021.

Por otro lado, se describié que el consultorio externo de medicina
del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi brinda un buen nivel de
empatia de la calidad de atencion en el afio 2021.

Finalmente, se estim6 que el consultorio externo de medicina del
Centro de Salud Gaudencio Bernasconi presenta un mal nivel de

aspectos tangibles de la calidad de atencion en el afio 2021.
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6.2. RECOMENDACIONES

Desarrollar nuevas estrategias para mejorar la calidad de atencion
en salud en el consultorio externo de medicina del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi.

Dentro de la fiabilidad en el centro de salud Gaudencio Bernasconi
se debe implementar horarios de atencion extendidos, mejorar la
distribucion de pacientes entre los consultorios de medicina para
cubrir la demanda a tiempo, tener un mejor orden en el
almacenamiento de las historias clinicas para que se encuentren
disponibles cuando el usuario los requiera para su atencion.

Se debe mejorar la capacidad de respuesta en cuanto a la atencién
de pacientes con seguro SIS, tener un personal capacitado en uso
del software. La atencion en laboratorio es necesario el

Fortalecer la seguridad del centro de salud Gaudencio Bernasconi
es uno de sus grandes pilares, los pacientes dan altos indices de
seguridad hacia sus médicos tratantes, la relacion medico
pacientes es fundamental para un buen diagndstico y posterior
tratamiento. La comunicacion debe ser fluida y practica a la realidad
del paciente, dar la atencion especificamente a sus patologia es
brindarle confianza para que el usuario se encuentre satisfecho y
estable con la consulta. Tal vez se debe mejor algunos aspectos
poco mencionados como la caligrafia de las recetas, el
consentimiento del paciente antes de ser tocado y el uso de algun
instrumento médico para la evaluacion deben ser consultados
previamente a su ejecucion.

Reforzar el buen trato al paciente desde el ingreso al
establecimiento de salud es de gran ayuda, tener personal no
asistencial para la orientacion de los ambientes y mejorar el transito
dentro del centro de salud nos aportaria la distribucion de usuarios.

La empatia hacia los pacientes ayudaria a mejorar su buen trato.
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Actualmente el centro de salud se encuentra en una remodelacion,
sin embargo seria bueno mantener algunos aspectos tangibles y
aprovechar la infraestructura del establecimiento. Siendo un centro
de salud 13, cuenta con amplios espacios para su atencion, tiene
tres niveles, consultorios amplios, salas de espera en ambos pisos,
jardines, etc. Estas areas requieren cuidados, es por ello que se
requiere contratar personal de mantenimiento en limpieza y
conservacion. Los equipos médicos también requieren de estos

cuidados.
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ANEXOS

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ALUMNO: ORDONEZ DURAND MAX VLADIMIR

ASESOR: ROQUE QUEZADA JUAN CARLOS EZEQUIEL

LOCAL: CHORRILLOS

TEMA: NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION EN SALUD EN PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN CONSULTORIO EXTERNO
DE MEDICINA DEL CENTRO DE SALUD GAUDENCIO BERNASCONI EN EL ANO 2021

PROBLEMAS

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E
INDICADORES

Problema General

PG: éCudl es el nivel de calidad de atencidn en salud en pacientes adultos
atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi en el afio 20217

Problemas Especificos

PE1: ¢Como es el nivel de fiabilidad de la calidad de atencion en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del
Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021?

PEa: ¢ Como es el nivel de capacidad de respuesta de la calidad de atencion
en salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 20217

PEs: ¢Cémo es el nivel de seguridad de la calidad de atencidn en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del
Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 20217

PE4: ¢Como es el nivel de empatia de la calidad de atencién en salud en
pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del
Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 20217

PEs: ¢Como es el nivel de aspectos tangibles de la calidad de atencién en
salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 20217

Objetivo General

OG: Determinar el nivel de calidad de atencién en salud en pacientes
adultos atendidos en el consultorio externo de medicina del Centro de
Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Objetivos Especificos

OE1: Identificar el nivel de fiabilidad de la calidad de atencién en salud
en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina
del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

OEy: Establecer el nivel de capacidad de respuesta de la calidad de
atencion en salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio
externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el
afio 2021.

OEs: Determinar el nivel de seguridad de la calidad de atencién en
salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021
OE4: Describir el nivel de empatia de la calidad de atencién en salud
en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de medicina
del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

OEs: Estimar el nivel de aspectos tangibles de la calidad de atencién en
salud en pacientes adultos atendidos en el consultorio externo de
medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021.

Este estudio no presenta
una hipotesis porque es de
caracter descriptivo.

VARIABLE UNICA: Nivel
de calidad de atencién
en salud

INDICADORES:
Percepcién

- Dimension de
fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad, empatia y
aspectos tangibles.

Expectativa

- Dimension de
fiabilidad, capacidad
de respuesta,

seguridad, empatia y
aspectos tangibles.
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DISENO METODOLOGICO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Tipo de investigacidn: Observacional,
descriptivo, transversal y prospectivo.

Nivel de investigacién: Descriptivo

Poblacién: Esta constituida por todos los pacientes adultos atendidos en el Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi en el afio 2021. Teniendo en cuenta que la poblacion estimada es de
2 000.

Muestra: De una poblacién aproximada de 2000 pacientes adultos que se atienden en el
servicio de consulta externa, se considerard un muestreo probabilistico, aleatorio
sistematico, unietapico,, para un total de 287 pacientes adultos.

Criterios de inclusién: Pacientes entre los 30 y 59 afios de acuerdo a grupo Etario MINSA.
Pacientes que acepten el consentimiento informado. Cuestionarios correctamente llenados

Criterios de exclusién: Personal de salud asistencial adulto del centro de salud Gaudencio
Bernasconi que acude al consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio
Bernasconi. Trabajadores que no son personal de salud del centro de salud Gaudencio
Bernasconi que acuden al consultorio externo de medicina

Técnica de investigacion: Encuesta

Instrumento de investigacién: Cuestionario SERVQUAL, el
cual estd estandarizado por el Ministerio de Salud para la
evaluacion del nivel de nivel de calidad de atencién en salud.
El cuestionario estara conformado por 44 preguntas.
divididas en 22 preguntas que evaluaran la perspectiva del
paciente sobre la calidad de atencién recibida y 22
preguntas que medirdn las expectativas del paciente, cada
cuestionario estard dividas en 5 dimensiones.
Cada pregunta tendrd una calificacion de la 1 a la 7,
considerando 1 como la menor calificacién y 7 como la
mayor calificacion.
- Siel puntaje de las percepciones iguala o supera al de las
expectativas, el servicio es considerado de buena calidad
- Si el valor de las percepciones es inferior al de las
expectativas se, el servicio es considerado de mala
calidad

Dr. Juan Roque Quezada
Docente que realiza Investigacién
Escuela Profesional de Medicina Humana
Universidad Privada San Juan Bautista

Dr. ROQUE QUEZADA JUAN CARLOS EZEQUIEL

ASESOR

Msc. CLAUDIO J. FLORES

Docente Investigador

Escuela Profesional de Medicina Humana
Universidad Privada San Juan Bautista
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ANEXO 02: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ALUMNO: ORDONEZ DURAND MAX VLADIMIR

ASESOR: ROQUE QUEZADA JUAN CARLOS EZEQUIEL

LOCAL: CHORRILLOS

TEMA: NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION EN SALUD EN PACIENTES ADULTOS ATENDIDOS EN CONSULTORIO

EXTERNO DE MEDICINA DEL CENTRO DE SALUD GAUDENCIO BERNASCONI EN EL ANO 2021

VARIABLE UNICA: Nivel de calidad de atencién en salud

INDICADORES ITEMS NIVEL DE MEDICION INSTRUMENTO
. - o 5 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
Dimension de fiabilidad o o
calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
Dimension de capacidad de 4 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
respuesta calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
_ . . . 4 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
Percepciones Dimension de seguridad o o
calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
_ - ) 5 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
Dimension de empatia o o
calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
Dimension de aspectos 4 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
tangibles calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
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_ . o 5 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
Dimension de fiabilidad o o
calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
Dimension de capacidad de 4 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
respuesta calificacién) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
_ . - . 4 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
Expectativas Dimension de seguridad o o
calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
_ y i 5 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
Dimension de empatia o L
calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL
Dimension de aspectos 4 preguntas con un puntaje de 1 (menor Cuestionario
tangibles calificacion) a 7 (mayor calificacion) SERVQUAL

Dr. Juan Roque Quezada
Docente que realiza Investigacién
Escuela Profesional de Medicina Humana
Universidad Privada San Juan Bautista

Dr. ROQUE QUEZADA JUAN CARLOS EZEQUIEL
ASESOR

MSc. CLAUDIO J. FLORES
Docente Investigador
Escuela Profesional de Medicina Humana

Universidad Privada San Juan Bautista

Lic. CLAUDIO JAIME FLORES FLORES
ESTADISTICO
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ANEXO 03: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

fuimauns UNIVERSIDAD PRIVADA SAN JUAN BAUTISTA
5 FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE MEDICINA HUMANA

WHRDRS DAL PRTWE D

Encuesta para evaluar el nivel de calidad de atencion en salud en pacientes
adultos atendidos en consultorio externo de medicina del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi en el afio 2021

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas que se refiere a la importancia que usted le otorga a la atencion
gue espera recibir en el servicio de Consulta externa de medicina.
Utilice Iz escala del 1 al 7, considerando que 1 es la menor calificacion v 7 la mayor calificacion.
e PREGUNTAS 1 (2] 3|45 |6(7

o Qe gl personal de informes, |2 orients y expligus de manera dara y
adecuada sobre los pasos o tramites para |3 stencdn en consulta externa

02 | Que la consulta con el medico == realice en &l horario programado

CQue la atencidn se rezlice respetando |a programacién y el orden de

03
legada

04 | Que su historia clinica se encusntre disponible para su atencion

05 | Que las citas se enouentren disponibles y se obtengan con facilidad

06 | Que la atencidn en caja 0 en &l madulo de admision del 515 sea rapida

07 | Que la atencidn para tomarss analisis de laboratorio ses rapida

Qe |z atencidn para tomarse exdmenss de imagen (Rx, ecografiz) z2a

08 .
rapida

09 | Que la atancidn =n farmacia sez rapids

10 | Que durante su atencion en el consultorio 52 respete su privacidad

1 CQue el médico |z raslice un examen fisico completo y minudaso por el
problema de szlud que motiva su atancicn

CQue el médico |2 brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o

12
presuntas sobre su problema de salud

13 | Que el médico que stendera su problema de salud, ke inspire confiznza

Jue el personal de consulta extema le trate con amabilidad, respeto y

14 .
paciencia
15 CQue el médico gue le atendera, musstre interés en solucionar su problema
de salud
16 CQue usted comprenda la explicacion gue el médico e brindars sobre 2l
problema de salud o resultado de |a atencicn
CQue usted comprenda la explicacion gue el médico le brindars sobre |
v tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis v efectos adversos
CQue usted comprenda la explicacion gue el médico |2 brindars sobre los
= procedimientos o andlisis que |2 realizardn
Jue los carteles, letreros y fledhas de la consulta externa sean adecuados
18 pars orientar 3 los pacientes
0 Que la consulta externa cuente con personal para informar y orientar a los
padentes y scompanantes
21 Jue los consultorios cuenten con los equipas disponibles y materiales
necesarios para su stendcn
33 Jue el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y s2an

comodas

FUENTE: Cuestionarno SERVAUAL, MINSA - Evaluacion del nivel de nivel de calidad de afencion en salud.
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califigue las percepciones que se refiere a como usted ha recibido la atencion dz
servicio de Consulta externa de medicina.
Utilice |z escala del 18l 7, considerando que 1 es la menor calificacion y 7 la mayor calificacian.
N* PREGUNTAS 1|23 |4|5 |6

#El perzonal de informes |e orientd y explicd de manera dara y adecuada

0 . .
zobre loz pasas o tramites para |a atencion en conzulta exterma?

02 | iEl medico le atendid en el horario programiado?

03 | :Suatencion se realizd respetando la programacion v el orden de llegada?

04 | :5u historia dinica se encontrd disponible para su atencian?

05 | :Usted encontra citas disponibles v las obtuwo con facilidad?

06 | élaatencion en caja o en & modulo de admision del SIS fue rapida?

07 | ¢lsatencion para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?

- Lz atencion pars tomarse examenss de imagen (Fx, ecografia) fue
rapida?

09 | ¢Lsatencicn en farmacia fue rapida?

10 | :Se respetd su privacidad durante su atencion en el consultoric?

1 ¢ El medico le realizd un examen fisico completa y minucicso per e
problema de salud por el cual fue atendido?

13 ¢ El médice le brindd el tismpo necesario para contastar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

13 | ;El medico que le atendia le inspird confianza?

éEl personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respetoy

14 .
paciencia?

15 Bl médico que le atendid mostrd interés en solucionar su problema de
salud?

16 éUsted comprendio |a explicacion que el medico le brindd sobre su
problema de szlud o resultade de su atencian?

17 éUsted comprendid |a explicacion que le brindd 2] médico sobre el
tratamiento que redbira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversas?
¢Usted comprendio la explicacion que & medico le brindd sobre los

18 procedimientos o analisis que le realizaran?

19 ¢ Los carteles, |etreros y flechas e parecen adecuados para orientar a los
pacientas?
éLa consulta eterna contd con personal para informar v orientar a los

a2 pacientas?

31 ¢ Los consultorios cont@ron con equipos disponibles y materiales
miecesarios para su stencon?

39 ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

comodas?

FUENTE: Cuestionario SERVGUAL MINSA - Evaluacion del nivel de nivel de calidad de atencidn en salud.
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ANEXO 04: CONSENTIMIENTO INFORMADO

YaTo ) TITULO: NIVEL DE CALIDAD DE ATENCION EN SALUD EN PACIENTES ADULTOS
: ik

b“ ' ATENDIDOS EN CONSULTORIO EXTERNO DE MEDICINA DEL CENTRO DE SALUD
] GAUDENCIO BERNASCONI EN EL ANO 2021

N P

Yo, identificado con

DN . Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, que tiene como objetivo
general “Determinar el nivel de calidad de atencion en salud en pacientes adultos atendidos en el
consultorio externo de medicina del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi en el afio 2021°. Reconozco
gue la informacidn que proporcione a través de |a encuesta en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningln otro proposito fuera de este estudio sin mi
consentimiento puesto que sdlo el investigador tendra acceso a la informacién recabada y al término de
la investigacion los datos seran entregados confidencialmente al jefe de 1a oficina de apoyo a la docencia
e investigacion del Centro de Salud Gaudencio Bernasconi. Comprendo que mis resultados se juntaran
con los obtenidos por los demas participantes y en ningln momento se revelara mi identidad. Se
respetara mi decisién de aceptar o no colaborar con |a investigacién, pudiendo retirarme de ella en
cualquier momento, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.
Por lo expuesto, declaro que:

»  He recibido informacién suficiente sobre el estudio.

*  He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento.

Se me ha informado que:
= Mi participacion es voluntaria sin beneficics ni remuneracion
»  Puedo retirarme del estudio en cualquier momento
= No hay Riesgo alguno por mi participacion.
= La Confidencialidad de mis resultados y mi identidad no sera reveladas con otros fines.

Por lo antes expuesto, acepto formar parte de la investigacion.
Lima, __ de del 2021.

Firma del participante. Ordofiez Durand Max Viadimir

Celular: Responsbble del estudio

5i usted tuviera alguna duda sobre el estudio, puede escribir al correo del investigador: max.ordofezi@upsib.edu.pe O
comunicarse cieifupsib.edu.pe comité institucional de ética en investigacion de la universidad privada San Juan Bautista.
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ANEXO 05: VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTOS

Informe de Opinidn de Experto

l.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Dra. Claudia Veralucia Saldafia Diaz

1.2. Cargo e institucion donde labora: Jefa de la Unidad Funcional de Investigacién INMP-MINSA

1.3. Tipo de experto: Metoddlogo :] Especialista E] Estadistico :]

1.4. Nombre del instrumento: Cuestionario SERVQUAL

1.5. Autor del instrumento: Ordofiez Durand, Max Vladimir

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00 - 20% 21 -40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje 100
claro.
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce
respuestas 100
Esta de acuerdo a los avances la
ACTUALIDAD teoria sobre nivel de calidad de 98
atencion en salud
ORGANIZACION Existe una orgamz’auon légicay 100
coherente de los items.
SUFICIENCIA Com.prende aspectos en calidad y 100
cantidad.
INTENCIONALIDAD Adecgado para estafl?lecer el nivel 100
de calidad de atencion en salud
CONSISTENCIA B.asaclic.Js en aspectos teodricos y 95
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. 100
La estrategia responde al propoésito
de la investigacion observacional, 100

METODOLOGIA

descriptivo, transversal y
prospectivo.

lil.-  OPINION DE APLICABILIDAD:

APLICABLE AL ESTUDIO

IV.-  PROMEDIO DE VALORACION

100%

Lugar y Fecha: Lima, 09 de akril del 2021

Firma del Experto

D.N.I N2: 72683369
Teléfono: 94537646
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Informe de Opinidn de Experto
l.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Dr. Juan Carlos Ezequiel Roque Quezada
1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente-asesor de Investigacion UPSJB
1.3. Tipo de experto: Metoddlogo E] Especialista :] Estadistico :]
1.4. Nombre del instrumento: Cuestionario SERVQUAL
1.5. Autor del instrumento: Ordofiez Durand, Max Vladimir

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00 - 20% 21 -40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje 95
claro.
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce 98
respuestas
Esta de acuerdo a los avances la
ACTUALIDAD teoria sobre nivel de calidad de 100
atencion en salud
ORGANIZACION Existe una orgamz’auon légicay 100
coherente de los items.
SUFICIENCIA Com.prende aspectos en calidad y 98
cantidad.
INTENCIONALIDAD Adecu_ado para esta?tl)lecer el nivel 98
de calidad de atencidn en salud
CONSISTENCIA B.asaclic.Js en aspectos teodricos y 98
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. 100
La estrategia responde al propodsito
METODOLOGIA de Ia. |r?vest|gaC|on observacional, 100
descriptivo, transversal y
prospectivo.

lil.-  OPINION DE APLICABILIDAD:

APLICABLE AL ESTUDIO

(Comentario del juez experto respecto al instrumento)

IV.- PROMEDIO DE VALORACION 98%

Lugar y Fecha: Lima, 09 de abril del 2021

Docente que realiza lnmtlga:lé:‘ e
Escuela profesional de Medicina Hu s
Universidad Privada

Firma del Experto

D.N.I N2: 72683369
Teléfono: 94537646
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Informe de Opinidn de Experto

l.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Lic. Claudio Jaime Flores Flores

1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente Investigador de la UPSJB

1.3. Tipo de experto: Metoddlogo :] Especialista :] Estadistico E]

1.4. Nombre del instrumento: Cuestionario SERVQUAL

1.5. Autor del instrumento: Ordofiez Durand, Max Vladimir

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00 - 20% 21 -40% 41 -60% 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un lenguaje 100
claro.
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni induce
respuestas 100
Esta de acuerdo a los avances la
ACTUALIDAD teoria sobre nivel de calidad de 100
atencion en salud
ORGANIZACION Existe una orgamz’auon légicay 100
coherente de los items.
SUFICIENCIA Com.prende aspectos en calidad y 100
cantidad.
INTENCIONALIDAD Adecu_ado para esta?tl)lecer el nivel 100
de calidad de atencidn en salud
CONSISTENCIA B.asaclic?s en aspectos teodricos y 100
cientificos.
COHERENCIA Entre los indices e indicadores. 100
La estrategia responde al propodsito
METODOLOGIA de Ia. |r?vest|gaC|on observacional, 100
descriptivo, transversal y
prospectivo.

lil.-  OPINION DE APLICABILIDAD:

APLICABLE AL ESTUDIO

(Comentario del juez experto respecto al instrumento)

IV.- PROMEDIO DE VALORACION 100%

Lugar y Fecha: Lima, 09 de abril del 2021

MSc. CLAUDIO ). FLORES

Docente Investigador

Escuela Profesional de Medicina Humana
Universidad Privada San Juan Bautista

Firma del Experto

D.N.I N2: 2161368
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ANEXO 6: INFORME DE COINCIDENCIA DE ORIGINALIDAD

Curiginal

Anatyzed document TESIS - VLADIMIR ORDOREZ DURAND COMPLETO docx (D100697087)

Submitted 4/6/2021 2.35:00 AM
Submitted by Juan Carlos Ezequel Rogue Guezads
Submitter email JUAN RCQUEQUPSIBEDUPE
Similarity 14%
Analysis address juan roque upsih@analysis urkund Com

Sources included in the report

SA

- A

4

Universidad Privada San Juan Bautista / PROYECTO PACHECO CHIROQUE FRANCESCO
LEANDRO.docx

Dacument PROYECTO PACHECO CHIRCCUE FRANCESCO LEANDRO docx [DI99547250)
Submitted by. dors fuster@upsib adu pe

Recewver dons fustar upsib@anailyss urkund com

tesis marisol.docx
Document tesis marisol docx (DED100578)

URL: hitps://repository usc edu co/bistream/handie/ 20 500 12421/5114/FACTORESR200QUER20
Fetched: 12/13/2020 10 3658 PM

TESIS 14 10 20.pdf
Document TESIS 14 10 20 pdf ID82340725)

Universidad Privada San Juan Bautista / PROYECTO FRANCESCO PACHECO CHIROQUE.docx
Document PROYECTO FRANCESCO PACHECDO CHIROQUE docx (D99354918)

Subrrutted by dors fuster@upsib.edu pe

Recerer: doris fuster upsib@analysis urkund com

URL htip //repositono. unjfsc edu pe/fbitstream/handle/UNJFSC/2899/MAGUINMC IXLAZ20COMER
Fetchea 4/6/2021 2 36 00 AM

UNU_ENFERMERIA_2020_T2E_ROSA DE PINHO_GENY REATEGUI_V1.pdf
Document UNU_ENFERMERIA_2020_T2E_ROSA DE PINHO_GENY REATEGUI_V1 pdf (DBBSS6867)

TESIS VICTORIA ROMERO MAESTRIA (URKUND).doc
Document TESS VICTORIA ROMERC MAESTRIA (URKUNDI doc [D89402779)

TRABAJO DE INVESTIGACION (2).docx
Document TRABAJO DE INVESTIGACION (2} docx [DS45357491)

URL nttps //repositono upn edu pe/bitstream/handie/11537/15099/CalderXC3XBInX205aldaX
Fetched: 7/28/2020 53655 PM

tesis terminada.doc
Document tesss termmada doc (D55493851)

essssssssess

[T

-
assananes

P
i
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Docente que '“:‘“:.‘"' cine Humans

Escuela

Universidad Privada San Juan



ANEXO 7: SOLICITUD DE APROBACION INSTITUCIONAL PARA SU
EJECUCION

“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES"
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE LA INDEPENDENCIA”

SUMILLA: Solicito, Autorizacion para aplicacion de instrumento.

Dr. FARRO OLANO JOSE DANIEL
Jefe C.S. Gaudencio Bernasconi

Yo, ORDONEZ DURAND MAX VLADIMIR, identificado con el nimero de DNI:
45813700, en mi calidad de interno de medicina del XIV ciclo de la escuela
profesional de Medicina Humana de la Universidad Privada San Juan Bautista,
me dirijo a usted con el debido respeto y expongo:

Qué, siendo requisito indispensable para poder realizar mi proyecto de tesis,
solicito a usted me autorice aplicar el Instrumento de Investigacion: encuesta
para evaluar el nivel de calidad de atencion en salud cuestionario SERVQUAL ,
para el proyecto de tesis: “ Nivel de Calidad de Atencién en Salud en Pacientes
Adultos Atendidos en Consultorio Externo de Medicina del Centro de Salud
Gaudencio Bernasconi en el afo 2021.”

POR TANTO:

A usted sefior Jefe, pido acceder a mi solicitud, por ser de Justicia.

Barranco,12 de mayo del 2021

Dr, José Daniel Farro Olano
Jefe C.S. Gaudencio Bernasconi

52



