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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En el transcurso de los afios, diferentes autores han teorizado la
percepcion del cliente externo, dichos autores refieren que se da en
cualquier area de salud y debe ser un valor de referencia en la medicion de

calidad en cualquier nosocomio.

Actualmente, segun los parametros de calidad internacionales la
percepcion del usuario externo debe ser instaurada en forma adecuada en los
servicios de salud, y es una herramienta adecuada e imprescindibles para
encontrar problemas dentro de los diferentes servicios de salud, dado el
caso que gracias a este instrumento se puede estudiar las diferentes
actividades, todo ello con la finalidad de realizar cambios sustanciales, que
repercutan en el cliente externo , cliente interno en las diferentes areas de

salud.

Actualmente, todo centro que brinde salud, debe ser periddicamente
evaluado segun los estandares que brinda el Ministerio de Salud, no solo en
las destrezas técnicas de su personal, sino en el tipo y la calidad de atencion
que brinda a los clientes externos, ademas de la imagen que proyecta (tanto
imagen del personal como imagen de la persona),

La percepcion del cliente externo viene a ser un pilar para la medicion
dentro de la institucién, por ese motivo la percepcion del cliente externo es
vital para todas las instituciones publicas o privadas que brinden un adecuado

servicio de salud.



1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1

1.2.2
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1.2.4

DELIMITACION ESPACIAL

El presente trabajo de investigacion se realizara en el servicio de
Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital Nacional Guillermo

Almenara Irigoyen.

DELIMITACION SOCIAL

El desarrollo del presente plan de tesis se llevard a cabo en el
usuario externo en el servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del

Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.

DELIMITACION TEMPORAL

El desarrollo del presente plan de tesis se dara durante el
periodo julio a diciembre 2016.

DELIMITACION CONCEPTUAL

En presente estudio de investigacion estudiara la percepcion del
cliente acerca de la calidad de atencion en el servicio de Cirugia
de Cabeza y Cuello del Hospital Nacional Guillermo Almenara

Irigoyen.

1.3 PROBLEMAS DE INVESTIGACION
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PROBLEMA PRINCIPAL



¢,Cudles son las caracteristicas del Cuéal es la percepcion que
tiene el usuario externo acerca de la percepcion de la calidad en el
servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital Nacional

Guillermo Almenara Irigoyen.?

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar las caracteristicas de la percepcion de la atencion que
tiene el usuario externo en el servicio de Cirugia de Cabeza y

Cuello del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.
1.4.2 OBJETIVO ESPECIFICO
e Cuantificar de manera adecuada los diferentes puntos que determina el

acceso a la atencién en el servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del

Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.

e Cuantificar y analizar las principales caracteristicas de la atencion al
usuario externo dentro del servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del

Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.

1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1 JUSTIFICACION

Si se quiere determinar la finalidad por la cual se realiza la

presente tesis se debe saber que actualmente los estandar de
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calidad rigen en todo los sectores que brindan algun servicio,

obviamente el sector salud no queda exento de estos parametros.

Es una manera de ayudar al mejoramiento de un proceso
en el area quirdrgica no solo pensando en el bienestar de uno sino

de muchos.

La presente tesis da el cimiento adecuado para mejorar la salud
de la poblacién, el servicio de cirugia de cabeza y cuello cumple una
funcion primordial dentro del area quirdrgica del nosocomio, en la
actualidad no existe un protocolo adecuado acerca de calidad
de atencidn, por tal motivo el presente trabajo quiere conllevar a ser

un punto de partida para futuras investigaciones

Ademas, se quiere lograr una capacitaciéon adecuada de los
diferentes profesionales de salud para brindar una adecuada
prestacion de salud; todo ello regulado y evaluado continuamente

por el personal adecuado.

Se requiere que las instituciones de salud tengan un
adecuado reconocimiento de los logros de los diferentes empleados,
basado en una adecuada medicién de la percepcion de la atencion

del cliente externo.

Se han adoptado miles de estrategias que buscan evaluar
la percepcion de un servicio con relacion a la calidad de este,

ayudando al mejoramiento de la institucion en salud, este estudio
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pretende ayudar a evaluar, pero desde el entorno del cual hace
parte el usuario externo, de la satisfaccion que tenga este con la
institucién, su percepcion, su expectativa tratando de configurar la
expresion de la calidad del servicio. Gracias a este modo de
evaluacion, la institucion logra recopilar informacion tedrica,
estadistica que permite dar a conocer la problemética de la
institucion en pro de la implementacion adecuada de fondos creando
objetivos, estrategias, programas, planes de mejoramiento que
contribuyen a organizar, direccionar, restructurar areas de una
institucion de manera cdémoda, agradable, accesible, eficiente
siempre en pro del mejoramiento de la institucién para la comodidad
del usuario, modificando comportamientos, actitudes, actividades
gue intervienen en el proceso asistencial de la prestacién de los

servicios de salud.

Por ultimo, pensando no solo en los beneficios de la
institucion y sus usuarios se concluye que la informacion recogida
en este estudio puede contribuir a profesionales, gestores
administradores como bases tedricas para futuros estudios que
sean hechos con relacion a la evaluacion de la calidad desde la

perspectiva del usuario en diferentes escenarios de la salud.

La importancia del actual proyecto de investigacién radica
en conocer la percepcion del cliente externo y asi establecer
mecanismos adecuados para que la satisfaccion del cliente

externo sea la adecuada.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

De los estudios mas relevantes se puede mencionar el de MSc. Mariana

Forellat Berrios del Instituto de Hematologia e Inmunologia. De Colombia,. (2014)

Segun el estudio ante mencionado, una forma de medir la calidad de atencion
es de acuerdo a los diferentes procesos y la percepcion del cliente externo.

El estudio recomienda, crear un numero adecuado de herramientas para
disminuir los problemas por errores médicos, asi como un mal flujo de los

documentos administrativos.

El trabajo realizado por, Fernadez Avila, Clara Enid, (2012), tuvo como finalidad
obtener informacion certera acerca de grado de satisfaccion, su ambiente y como

existen actividades que influyen en este.

Dicho estudio mostro que las enfermeras obtuvieron el mayor grado de
insatisfaccion en comparacion con los hombres. Mediante el andlisis estadistico
se obtuvo el grado de satisfaccion segun género, edad y servicio del personal

de salud.



Marlene Medina, Daria (2010) en dicho trabajo se realiz6 una encuesta al
personal de salud que tiene contacto directo con los pacientes, y asi poder

evaluar su nivel de satisfaccién durante la atencién.

Segun los resultados obtenidos, tanto para hombres y mujeres se aprecia un
grado de insatisfaccion en su trabajo, sin importar la edad, categoria laboral y

antigledad laboral.

La publicacion realizada por, Brocha Graray, Carmen sobre el estudio, (2011)
cuyo objeto de estudio fue estudiar la relacion de un plan estratégico
implementado en el area de recursos humanos con el reflejo percibido por los
clientes de parte de los trabajadores. Los resultados obtenidos indican que la
realizacion de un buen planeamiento en dicha area, brindard mejor resultados

en el personal involucrado en prestar servicios.

2.2 BASES TEORICAS

Se presentan algunas dimensiones que deberan ser tomadas en

cuenta para la realizacion del presente estudio.

Accesibilidad: Indica la facilidad con la que se puede acceder a diversas

barreras tales como la econdmica, culturales, etc.

Aceptabilidad: Grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la

atencion.

Efectividad: Capacidad de un determinado procedimiento o tratamiento

en su aplicacioén real para obtener los objetivos propuestos.



Eficiencia: La prestacion de un maximo de unidades comparables de

cuidados por unidad de recursos utilizada.

Se presentaran algunos significados de algunos términos que seran

necesarios para el presente estudio.

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) “la salud es un
estado de completo bienestar fisico, mental y social y no solamente la

ausencia de afecciones o enfermedades” 3.

Comunicacion boca — boca, es la informacion que se da entre usuarios

que han tenido un uso comun de algun servicio.

El area del servicio de urgencias es un lugar donde se atiende a todos
aquellos pacientes que presentan alguna gravedad, necesitan una
atencion médica inmediata. Por tal motivo la percepcion del usuario en
cuanto a este servicio es muy diferente a los demas, debido al grado de

importancia.

Entrada: es aquella area donde los usuarios transitan al igual que el
personal de salud, en dicha area de la division entre las éareas

especializadas y el acceso a los usuarios en general.

Sala de espera: es aquel espacio donde el paciente y familiares

esperan por un servicio.



Control de enfermeria: aquella zona, donde el personal de
enfermeria realiza algunas medidas al paciente que servirAn como

referencia durante su atencion con el especialista.

Consultorios: lugar donde se da la interaccion entre el paciente y el

especialista.

También existen dispositivos moviles que hacen parte de un servicio
de urgencias °

Asientos Tablon de anuncios
Altavoz Sistemas de climatizacion
Maquinas expendedoras lluminacion artificial
Television

Movil

Tabla 1. Dispositivos que hacen parte del servicio de urgencias

Caracteristicas propias a ser medidas dentro del presente estudio.

Triaje: se considera a la zona donde el personal de enfermeria
realiza pruebas iniciales a los pacientes tales como la medida de
temperatura, la presién arterial, frecuencia cardiaca, saturacién de
oxigeno, etcétera. Se realiza una exploracion rapida, se recogen
antecedentes, alergias, toma de medicamentos y se tipifica el motivo de
consulta. Luego de este procedimiento el paciente es clasificado segun
su estado, para lo cual sera llamado a un determinado ambiente y

atendido por un especialista.

Para que la calidad percibida por el usuario sea la mejor, esto es
posible mejorando el ambiente donde el estara desde un inicio, como
en la sala de espera, triaje, desde ese momento el usuario se forma un

concepto de la atencién del centro de salud.
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Segun el mercado actual, la satisfaccion del cliente es cada dia mas
exigente e importante y dificil de lograr. En el sector salud, conseguir
gue el cliente continle usando los servicios es vital para el control y
prevencion de las enfermedades: el monitoreo y seguimiento del
diagnostico y tratamiento. La confianza del usuario y la interaccion de este
con el centro de salud contribuye a mantener un buen nivel de exigencia

y de actividad en el servicio.

En toda organizacion que busca la calidad, debe entenderse que
hay dos tipos de clientes: a) los internos, que pertenecen a la

organizacion y b) los externos, que hace uso de sus productos.

Cliente Interno

Estos clientes brindan informacion tales como sus expectativas,
inquietudes y necesidades, de esta manera se facilita la deteccion
temprana del bajo rendimiento de la calidad de servicio brindado. Cada
persona dentro de la organizacion tiene una doble responsabilidad: Como
Cliente, exigir el cumplimiento de los requisitos de calidad del producto
de un eslabén anterior de la cadena. Como Proveedor, realizar sus tareas
especificas proporcionando los resultados de su trabajo al siguiente

cliente interno en la cadena y cumpliendo los requisitos de la calidad.

Cliente Externo. En el caso de un Servicio de Salud debemos tener

en cuenta que en realidad existen varios clientes externos: El paciente,
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En salud publica la nocion de cliente externo se extiende a todos los

servicios de salud.

La calidad debe ser percibida por el Usuario

Para que el usuario perciba un servicio de calidad, no basta con una
buena atencion por parte del especialista, la calidad es algo que el
usuario debe de valorar, caso contrario el esfuerzo realizado por la

empresa o institucion no es premiado por el usuario.

En un estudio realizado en Espafia, en el Servicio de Urgencias de
un Hospital local en el 2009, se determind que en el caso de los
servicios de urgencias, el paciente indica que solo le interesa el trato del
personal, que estén mas involucrados con su estado de salud, mas no,

los efectos innovadores, y demas arreglos dentro del establecimiento.

Tabla 3. Miveles de satisfaccidn obtenidos para los atributos seleccionados

Mivel Mivel

. . . ) » Cambio
Atributos de satisfaccian de satisfaccion de rendimiento
2008 2009
Disponibilidad de medicamentos G,8 6,6 -0,2
Servicio de entrega de pedidos 7,7 9,4 1,7
Serwvicio de urgencias 3,2 2,0 -0,2
Serwvicio de transportacian 7.6 9,4 1,8
Caracteristicas del personal que
distribuye los medicamentos 8.6 2.8 20
Caracteristicas de las Especialistas en
Distribucion 8,4 %1 0,7
Educacion formal del personal de oficina 9,4 9,6 o0,z
Calidad de la facturacion 9,2 9,0 -0,2
Calldad de la comunicacion con los 8,0 9,4 0,5
clientes
Utilidad de la informacidn brindada por
. ; | 9,6 9,6 0

sistemas informatizados
Envio de productos con praximo
vencimiento a las unidades 7 8,2 0,3
Calidad de la entrega de los bultos de 7.8 7,5 -0,3
medicarmentos
Calidad del mecanismo de reclamaciones g,z 2,7 0,5
Calidad del sistema de recogida de 7.5 8,4 0,9

dewvoluciones

Los datos representan los valores medios de todas las encuestas aplicadas.,
Fuente: Encuestas de Satisfaccidn del Cliente, 2008 v 2009, Drogueria Villa Clara,

12



Tabla-6. Resumen de los hallazgos del estucho para cada item

Item Descripcion Clandad Relevancia Clandad Alfa de Cronbach Dimension a la
segun segin segin médico  bajasiseretira  que pertenece
paciente médico (>=80%)
(>=80%) (>=80%)
1 Espera si si si NO 3
2 Orden st st NO si 2
3 Comodidad SI SI SI SI 3
4 Minuciosa ST SI NO SI 1
5 Tiempo que le brinda el médico SI St SI si 1
6 Confianza SI SI SI si 1
7 Amabilidad, respeto y paciencia si si si si 1
8 Entender explicaciones sobre SI SI SI S1 1
enfermedad

9 Resolver preguntas y dudas si si si s1 1
10 Entender como seguur el tratamiento SI SI NO SI 1
11 Acceso a medicamentos si SI SI NO 2
12 Recomendar a otras personas SI SI SI S

13 Espera hasta siguiente consulta SI S1 SI SI

14 El tratamiento lo ayuda a mejorar su si sI st si 1

salud
15 Calificacion general de la atencién SI SI SI si 1

Concepto de Satisfaccion y Calidad Percibida

La satisfaccidon el usuario ha ido cambiando con el tiempo, ya que

cambia el patron percibido por el usuario ante un producto o servicio.

La satisfaccion contiene diversos componentes como son el
afectivo, cognitivo, dichos componentes representan de una manera la
evaluacion del usuario ante la prestacion de un determinado producto.
Esta evaluacion esta relacionada con un juicio transitorio. A diferencia
de la calidad, la cual es percibida a través de un juicio mas global, y

esta se da a largo plazo.

La satisfaccibn presenta diversos componentes, los cuales
representan la evaluacion del usuario y de la experiencia que recibe por

parte de la empresa.
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Las diversas definiciones de calidad de servicio, entre ellos los
relacionados a gestion de calidad, dan una muestra clara de un enfoque

de calidad objetiva y la calidad percibida.

La calidad objetiva es debido al resultado de la medida de
caracteristicas que son verificables y objetivas. Y la calidad percibida
concierne al punto de vista del usuario a determinadas caracteristicas que
tienen que ver con las percepciones, experiencia vivida Yy

emociones del usuario, va mas alla del producto.
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CAPITULO Ill: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 HIPOTESIS GENERAL

Existe la percepcion que tiene el usuario externo en el servicio de Cirugia

de Cabeza y Cuello del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.

3.2HIPOTESIS SECUNDARIA

e Existira la calificacion del usuario respecto al acceso a la atencion en el
servicio de urgencias en el servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del

Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.

e Existira el trato al usuario externo dentro del servicio de urgencias en el
servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital Nacional Guillermo

Almenara Irigoyen.

e Existird la calificacion de los elementos tangibles del servicio de
urgencias en el servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital

Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.
e Existira el nivel de comunicacion del personal a los usuarios externos del

servicio de urgencias en el servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del
Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.
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3.3 VARIABLES (DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL).

VARIABLES DEFINICION OPERACIONAL TIPO DE [ ESCALA DE [ CATEGORIAS
NATURALEZA | MEDICION
Genero Es aquello que nos diferencia la identidad de una | Cualitativa Nominal T masculino
mujer y un hombre, con las caracteristicas (dicotomica) 2: femenino
propias de cada uno.
Edad Tiempo transcurrido desde el momento en que | Cuantitativa Razon Anos
naci6 hasta el momento de la investigacion.
Tiempo de utlizar 1os | NUmero de veces que ha ufilizado una persona | Cuaniiativa Nominal 1. mas de T ano
servicios del nosocomio un servicio a lo largo del tiempo (categorica) 2: menos de 1 afio
3: dias
Acceso al servicio de | Considerado el primer conirol para acceder al | Cuaniiativa Nominal 1: insafisfactorio
urgencias servicio (categorica) 2: regular
3: bueno
4: satisfactorio
Tiempo de espera Triaje Percepcion del tiempo qué transcurre desde el | Cuantitativa Nominal 1: insafisfactorio
momento que se entrega documentacion en (categorica) 2: regular
facturacion hasta el llamado para la primera 3: bueno
revision. 4: satisfactorio
Trato del medico Nivel de atencion brindado por el medico Cualiafiva Nominal 1- insafisfactorio
(categorica) 2: regular
3: bueno
4: satisfactorio
Trato de Tas enfermeras Nivel de atencion brindado por las enfermeras / | Cualitativa Nominal 1- insafisfactorio
0s, auxiliares (categorica) 2: regular
3: bueno
4: satisfactorio
Claridad de informacion del | Claridad con que el medico informo al usuario el | Cualitativa Nominal 1: insafisfactorio
médico hacia el usuario diagnostico, causa y tratamiento (categérica) 2: regular
3: bueno
4: satisfactorio
Percepcion de la atencion | Nivel de recomendacion. mide la recomendacion | Cuantitativa Nominal Si
recibida y resolucion de | de un usuario a otros con relacion a la comodidad (categérica) No
problemas de las instalaciones. Probablemente
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3.3.3

VARIABLES

Genero

Edad

Tiempo de utilizar los servicios del nosocomio

Acceso al servicio de urgencias

Tiempo de espera Triaje

Trato del médico

Trato de las enfermeras

Claridad de informaciéon del médico hacia el usuario

Percepcion de la atencién recibida y resoluciéon de problemas

3.3.1.1 DEFINICION OPERACIONAL

Es aquello que nos diferencia la identidad de una mujer y
un hombre, con las caracteristicas propias de cada uno.
Tiempo transcurrido desde el momento en que nacié hasta
el momento de la investigacion.

Numero de veces que ha utilizado una persona un servicio
a lo largo del tiempo.

Considerado el primer control para acceder al servicio.
Percepcion del tiempo que transcurre desde el momento
gue se entrega documentacion en facturacion hasta el
llamado para la primera revision.

Nivel de atencion brindado por el médico.

Nivel de atencion brindado por las enfermeras / o0s,
auxiliares.

Claridad con que el medico informo al usuario el

diagnostico, causa y tratamiento.

17



e Nivel de recomendacion: mide la recomendaciéon de un
usuario a otros con relacion a la comodidad de las

instalaciones.

3.3.1.2 CATEGORIAS

1: masculino

2: femenino

ARO0S

1: més de 1 afo

2: menos de 1 afio

- dias

w

: insatisfactorio
: regular
: bueno

A W N P

: satisfactorio

: insatisfactorio
: regular
: bueno

A W DN B

: satisfactorio

: insatisfactorio
> regular

: bueno

A W DN BB

: satisfactorio

18



: insatisfactorio
: regular

: bueno

A W N BB

: satisfactorio

: insatisfactorio
: regular

: bueno

A W N P

: satisfactorio

Si No
Probablemente
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

4.1.1 TIPO DE INVESTIGACION

4.1.2

El presente estudio es de tipo aplicada, prospectivo, transversal

observacional.

NIVEL DE INVESTIGACION

Este plan de tesis es descriptivo porque pretende mostrar los
fendbmenos o hechos, pero no los explica, da a conocer la

aplicacion de los procesos basicos.

4.2 METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

4.2.1 METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

En el presente plan de investigacion es de caracter inductivo, pues
descompone la aplicacién de la percepcion que tiene el usuario
externo del Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital Nacional
Guillermo Almenara Irigoyen, los analiza y de ellos llega a su

respectiva conclusion.
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4.2.2

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio metodoldgico respondera al descriptivo simple, la

misma que responde al siguiente esquema:

4.3 POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

431

4.3.2

POBLACION

La poblacion de estudio esté constituida por el usuario externo en
el servicio de Cirugia de Cabeza y Cuello del Hospital Nacional

Guillermo Almenara Irigoyen.

MUESTRA

En el presente trabajo de investigacion tendra como muestra a
117 usuarios externos en el servicio de Cirugia de Cabeza y

Cuello del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.
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4.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA RECOLECCION DE DATOS

4.4.1 TECNICAS

Para el estudio se utilizara la técnica de la encuesta.

4.4.2 INSTRUMENTOS

La técnica que se empled para el estudio fue la observacion y

como instrumento una lista de cotejo.

4.4.3 FUENTES
Se realizard el uso de la fuente primaria, la que consiste en la

entrevista aplicada a los usuarios externos en el servicio de Cirugia de

Cabeza y Cuello del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen.
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CAPITULO V: ADMINISTRACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

5.1 RECURSOS (HUMANOS, MATERIALES)

Recursos Humanos. Para el desarrollo de la investigacion se contara

con un investigador y un asesor.

5.2 PRESUPUESTO

Personal.
Recursos . Costo
Cantidad Duracion Costo/mes
Humanos Total S/.
Asesor principal 01 03 meses 450 1350
Investigador
01 04 meses 1100 4400
Responsable
Co asesores 01 02 meses 150 300
Total 6050
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Bienes.

Descripcion

Costo Costo
Unitario Total S/.

Cantidad Unidad

Papel Bond 80 g. 02 Millar 25.00 50.00
Tinta impresora 04 Frasco 50.00 200.00
Lapiceros 10 Unidad 1.0 10.00
Lapiz 10 Unidad 1.0 10.00
Plumén para pizarra acrilica 01 Paquete  25.00 25.00
Total 295.00 |
Servicios.
Servicios Costo Total S/.
Fotocopia 300.00
Internet 200.00
Empastado 250.00
Otros (Pasaje, etc.) 400.00
Total 1150.00
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5.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

2017

Elaboracién del Proyecto

Aprobacion del proyecto

Validacion de instrumento

Recoleccion de Datos

Procesamiento de Datos

Analisis de Datos

Elaboracion del Informe
final

Aprobacion del informe

Sustentacion

25



5.4 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. Planeacion de la calidad; concepto de calidad; proyecto 2; seguro

social; actualizacion 1 de diciembre 2002: 1-6 pag (5).

2. International Organization for Standarization. Quality: terms and
definitions. 1989.

3. Calidad de vida, salud y factores psicolégicos asociados;
perspectiva en psicologia; edicion no 13, enero — junio 2010: 1 —
22 par (3).

4. Asociacion espafiola de pediatria, grupo de consenso de pediatria
de atencion primaria. la calidad de la asistencia pediatrica en
atencion primaria, en los sistemas sanitarios y publicos espafioles.
Madrid: asociacién espafiola de pediatria; 2001. Disponible en:

http://www.pediatrasandalucia.org/documentos/calidad.pdf

5. Decreto 1011 Ministerio de la proteccion social. se establece el
sistema obligatorio de garantia de calidad de la atencién de salud
del Sistema General de Seguridad Social en Salud. bogota; 2006.

6. Kozier, Barbara. Fundamentos de Enfermeria, 2da Edicién Mc

Graw Hill Interamericana, Espafia, Madrid, 1999, Vol. 1. Pag.3, 14.

7. Ponce, Judith; Reyes, Hortensia y Ponce, Gandhy; Satisfaccion
laboral y Calidad de Atencién de Enfermeria en una unidad
Médica de Alta Especialidad. México, 2002. Buscador Google.
Calidad de Atencion de Enfermeria.

26


http://www.pediatrasandalucia.org/documentos/

8. Revista de Salud; Calidad de Atencion de Enfermeria. Espafia,
1992. www.ne.udea.edu.co/revista/sep92/calidad.html_36k.
Buscador Google. Calidad de la Atencion de la Enfermera.

9. Perlasa, Jorge L. Percepcion de la Atencion de Enfermeria de los
Pacientes sometidos a hemodidlisis Peridédica frente a sus
Reacciones Emocionales, Ecuador, 2002; Buscador Google.
Percepcion de la atencion de Enfermeria.

http://usuarios.lycos.es/enfermeriapen/invesc/percepatencion.htm

10. Quispe Ninantay, Angela M.; Opinién que tienen los Pacientes del
Servicio de Medicina General sobre la Calidad de Atencion de la
Enfermera en el Hospital Arzobispo Loayza; Lima; En Tesis;
UNMSM; 2005. Pag. 26, 28, 30.

11.Jamaica, Maria y Morales, Maria; Calidad de Atencion de
Enfermeria en la Unidad de Cuidados Intensivos del Instituto
Materno Perinatal; Lima; En Tesis; UPU; 2006.

12. Aiquipa Mendoza, Ana C.; Calidad de la Atencién de Enfermeria
segun opinién de los Pacientes sometidos a Quimioterapia en la
unidad de tratamiento multidisciplinario del INEN; Lima; En Tesis;
UNMSM; 2003.

13.Torres-Barrera et al. Absentismo y su relacién con satisfacciéon
laboral de enfermeria en una unidad de segundo nivel. Rev
Enferm Inst Mex Seguro Soc 2007; 15(3): 147 - 153.

revistaenfermeria.imss.gob.mx/index.php?

27


http://www.ne.udea.edu.co/revista/sep92/calidad.html_36k
http://usuarios.lycos.es/enfermeriapen/invesc/percepatenciÃ³n.htm

ANEXOS



ANEXO 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA.

TITULO: “PERCEPCION QUE TIENE EL USUARIO EXTERNO CIRUGIA DE CABEZA Y CUELLO DEL HOSPITAL
NACIONAL GUILLERMO ALMENARA IRIGOYEN”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | CATEGORIAS | TEC. INSTRU POMBLIJ_I,EASC_II_(;E Y
Principal: Analizar las caracteristicas| HIPOTESIS * Genero 1: masculino Poblacién en
¢Cudles  son Ials de la percepcion de la| CENERAL ¢ Edad 2: femenino Técnicas e estudio:
%are,alcterlstlcas delz atencion que tiene el usuario| gy 1o percepcion * Tiempo de N instrumentos |La poblacion de

ual €S llexterno en el servicio de i io| utilizar los | Afos estudio  esta
percepcion que tiene | cu: que tiene el usuario > de o
el usuario externo Cirugia de Cabeza y Cuello| extemo en el servicio| SCTVICI0S 1: mas de 1 af recoleccion constituida por
q o de!l_~ Hospital  Nacional| de Cirugia de Cabeza del . -masdelano| oo el usuario
acerca = de & Guillermo Almenara| y Cuello del Hospital| Nosocomio |2: menos de 1 externo en el
percepcion de la|, o 00 Nacional ~ Guillermo| ® Acceso al | afio. Encuesta. servicio de
calidad en eJ SErvicio Almenara Irigoyen. servicio de | 3: dias Ciruai d
de Cirugia de urgencias Cwggla c IIe
Cabeza y Cuello del i HIPOTESIS : 1:insatisfactorio abezay Luello
Hospital  Nacional| OBJETIVO ESPECIFICO SECUNDARIA * Tiempode |- it del  Hospital
' espera - reg :
Guillermo Almenara N Triaie 3: bueno Nacional
Irigoyen? » Cuantificar de Existird la calificacion OTratJo del 4: satisfactorio Guillermo
manera  adecuada| de| usuario respecto di Almenara
los diferentes puntos| al acceso a la ._rpetlc((j) las | Linsatisfactorio Irigoyen.
que determina el|l atencién en el servicio r? 0 g€ 1as 2: regular Seleccion de la
acceso a la atencion| de urgencias en ell EMermeras = ,
o o I e Claridad de |3: bueno muestra:
en el servicio de| servicio de Cirugia de| " = | 4 satisfactorio
Cirugia de Cabeza y| Cabeza y Cuello del gg?:rr?é%(i:g‘ - sal I En el presente
; Hospital Nacional i i ) trabaio de
Nacional Guillermo Irigoyen USUArio 2: regular investigacion
Almenara Irigoyen. « Percepcion | 3: bueno tendr? colr23
-~ Existira el trato al| dela 4: satisfactorio muestra - a
. Cuantlflcar Y| usuario externo| atencion usuarios
analizar las| dentro del servicio de| recibida y externos en el

principales

urgencias en el

Servicio de
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caracteristicas de la
atencién al usuario

s¥toItie dgatroiry Rl

de Cabeza y Cuello
del Hospital
Nacional Guillermo
Almenara Irigoyen.

servicio de Cirugia de
Cabeza y Cuello del
Hospital Nacional
Guillermo  Almenara
niyuyetl.

Existira la calificacion
de los elementos
tangibles del servicio
de urgencias en el
servicio de Cirugia de
Cabeza y Cuello del
Hospital Nacional
Guillermo  Almenara
Irigoyen.

Existird el nivel de
comunicacion del
personal a los
usuarios externos del
servicio de urgencias
en el servicio de
Cirugia de Cabeza y
Cuello del Hospital
Nacional Guillermo
Almenara Irigoyen.

resolucién
de
problemas

1:insatisfactorio
2: regular

4: bagsfactorio

l:insatisfactorio
2: regular

3: bueno

4: satisfactorio

Si
No
Probablemente

Cirugia de
Cabeza y Cuello
MelcionalHospital
Guillermo
Almenara
Irigoyen. .
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DEICA

Marque con una X dentro del cuadro segun corresponda su punto
de vista; tenga en cuenta que la calificacion es exclusivamente del

servicio de urgencias:

Nombre:

Género:

D Masculino:
Femenino: I:I

edad: D

Hace cuanto utiliza usted los servicios de esta institucion?

1: Mas de un afio

3: Dias

2: menos de un afo

1. Acceso a la atencion (como calificaria).

Pregunta Opcién de
respuesta
El acceso al servicio de urgencias. 1 2 3

El acceso al area de facturacion.

El tiempo de espera para la primera

revision.

El tiempo de espera para la segunda

revision.

1: insatisfactorio  2: regular

Recomendacion:

3: bueno

4: satisfactorio
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2. Trato a el usuario (como calificaria)

pregunta Opcidn de porque
respuesta
El trato del médico. 1 2 3 4
El trato de las
enfermeras.

El trato del personal
de facturacion.

El trato de parte del
vigilante.

La claridad con que
el médico le informo
su diagndéstico,

causa y tratamiento.

La claridad con que
el personal de
enfermeria le
explico el
procedimiento a
desarrollar

La claridad con que
el personal de
facturacion le
explico el proceso
administrativo que
debe seguir.

1: insatisfactorio 2: regular 3: bueno 4: satisfactorio

3. Elementos tangibles (cémo calificaria)

pregunta Opcion de
respuesta
El estado del area externa de 1 2 3 4

urgencias.

El estado de la sala de espera.

El estado de los consultorios del area
de urgencias.

El estado de la sala de
observaciones del area de urgencias.

El estado de los bafios

1: malo 2:regular 3:bueno 4:excelente
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Recomendacion:

4. Recomendaciones

Recomendaria usted utilizar el servicio de urgencias del Hospital
Nacional Guillermo Almenara Irigoyen en relacion a sus
instalaciones?

Si: Dprobablemente: D No: D

¢ Porque?

5. Percepcién del usuario con el servicio recibido Se encuentra

usted satisfecho con la atencién recibida?

Si: D
NOZD

¢ Porque?

33



6. Expectativa

Como calificaria el servicio de urgencias del Hospital Nacional
Guillermo Almenara Irigoyen?

1:D
Z:D

1: muy malo
2: malo

3: regular
4: bueno

5: excelente
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ANEXO N°3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Y O, o identificado
con DNI N°® ., , en pleno uso de mis facultades
mentales me comprometo a participar del estudio de “PERCEPCION QUE
TIENE EL USUARIO EXTERNO CIRUGIA DE CABEZA Y CUELLO DEL
HOSPITAL NACIONAL GUILLERMO ALMENARA IRIGOYEN” y declaro:

“IHaber sido informado de forma clara y precisa sobre el test a realizarme
y la ficha a llenarse, sabiendo que este estudio tiene fines de
investigacion meédica.

TJEstando de acuerdo una vez leido los documentos, de responder las
preguntas.

JTeniendo a mi favor el derecho de retirar mi participacion durante el

transcurso de la entrevista.

Fecha: [

Firma del usuario Huella digital del usuario

35



AUTONOMA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

)

#
Lr]
E“"h.q

q,{

FORMATO DE VALIDEZ SUBJETIVA DE
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.
ESCALA DE OPINION DEL EXPERTO
APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE

MEDICION
N° | ASPECTOS A CONSIDERAR Sl NO
1 | Elinstrumento tiene estructura l6gica.
2 | la secuencia de presentacién de items es Optima
3 | El grado de dificultad o complejidad de los items.
4 | Los términos utilizados en las preguntas son claros y
comprensibles.
5 | Los reactivos reflejan el problema de investigacion.

El instrumento abarca en su totalidad el problema de
investigacion.

7 |Los items permiten medir el problema de
investigacion.

8 | Los reactivos permiten recoger informaciéon para
alcanzar los objetivos de la investigacion.

9 | El instrumento abarca las variables, sub variables e
indicadores.

10 | Los items permiten contrastar la hipotesis.

FECHA: ....[....[......

NOMBRE Y APELLIDOS
FIRMA DEL EXPERTO
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