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RESUMEN

El presente estudio de investigacion presenta como objetivo general, determinar el nivel
de relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario externo, un estudio
realizado en el mes de febrero del 2022. El enfoque de la tesis es cuantitativo que se centra
en el estudio estadistico, el tipo de estudio es el aplicado, el disefio de investigacion
desarrollado es el No experimental — transversal. La tecnica utilizada es la encuesta,
mediante dos cuestionarios uno que es el cuestionario de Tiempo de Espera y el otro es
el cuesttionario de SUCE que medira la satisfaccion del usuario externo. La confiabilidad
del Cuestionario del Tiempo de espera con un alfa de cronbach de 0.87 y el Cuestionario
de SUCE con un valor de Alfa de Cronbach de 0.90, la validez fue aplicada mediante la
evaluacion de expertos, obtenida en la tesis “Tiempo de espera y satisfaccion de la
atencion en pacientes que acuden al centro de salud Palmeras de Oquendo, Callao 2019”.
La conclusion obtenida en la investigacion, es el efecto del tiempo de espera sobre la
satisfaccion de los pacientes atendidoos por Detecta Clinica, en el que se obtuvo el grado
de asociacion entre variables (sig. Bilateral = 0,001 < 0,05). En relacion a la satisfaccion
fue la siguiente: El 91.24% considero como satisfaccion alta, el 6.45% consideré una

satisfaccion parcial y el 2.30% considero una satisfaccion regular.

Palabras claves: tiempo de espera, satisfaccion del usuario externo, calidad clinica.



ABSTRACT

The present research study presents as a general objective, to determine the level of
relationship between the waiting time and the satisfaction of the external user, a study
carried out in the month of February 2022. The approach of the thesis is quantitative that
focuses on the statistical study, the type of study is applied, the research design developed
is non-experimental - cross-sectional. The technique used is the survey, through two
questionnaires, one which is the Waiting Time questionnaire and the other is the SUCE
questionnaire that will measure the satisfaction of the external user. The reliability of the
Waiting Time Questionnaire with a Cronbach's alpha of 0.87 and the SUCE
Questionnaire with a Cronbach's Alpha value of 0.90, the validity was applied through
the evaluation of experts, obtained in the thesis "Waiting time and satisfaction of care in
patients who attend the Palmeras de Oquendo health center, Callao 2019”. The conclusion
obtained in the investigation is the effect of the waiting time on the satisfaction of the
patients attended by Detecta Clinica, in which the degree of association between variables
was obtained (bilateral sig. = 0.001 < 0.05). In relation to satisfaction, it was as follows:
91.24% considered high satisfaction, 6.45% considered partial satisfaction and 2.30%
considered regular satisfaction.

keywords: waiting time, external user satisfaction, clinical quali



INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion titulado “Tiempo de espera y satisfaccion del usuario
externo en Detecta Clinica, Lima 2022 se ejecutd para determinar el nivel de relacion
que existe entre tiempo de espera y satisfaccion del usuario externo asistidos en Febrero
del 2022, ya que en la actualidad los servicios y profesionales de la salud realizan
diversas actividades, en la cual estan vinculadas en la satisfaccion del usuario, como es
en el caso del tiempo de espera en lo que se necesita contar con un tiempo de espera
adecuado y de esta manera lograr la satisfaccion del usuario. Enel
Perti existe diferentes estudios, aunque muy pocos desarrollados en instituciones
privadas, por tal el impulso de desarrollar la presente investigacion, donde se evaluara a
los usuarios externos que asistan a Detecta Clinica mediante algunos indicadores. El
estudio esta desarrollado por 5 capitulos: el primer capitulado titulado es El Problema,
esta dado por el planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion.
Justificacion de la investigacion y las diversas limitaciones existentes. El segundo
capitulo esta titulada como Marco Teorico en la cual se detalla los antecedentes, las bases
teoricas resaltando informacion sobre el tiempo de espera, las unidades productoras del
servicio de salud, la satisfaccion del usuario y una breve informacion sobre la institucion
Detecta Clinica. En el tercer capitulo titulado como Metodologia se detallara el método,
el enfoque, el tipo y el disefio de investigacion, de la misma manera la poblacion, las
variables, técnicas e instrumentos, el procesamiento y analisis de datos y por ultimo los
aspectos éticos. En el cuarto capitulo se detallara la Presentacion y discusion de
resultados y por ultimo tenemos el quinto capitulo con unas breves conclusiones y
recomendaciones. La presente investigacion brindara un gran aporte
a la institucion y a diferentes futuros estudios.

Xi



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad los servicios de salud cumplen diversas actividades en la cual busca
satisfacer al usuario externo mediante los servicios de atencion (1), ya sea mediante una
consulta externa o algun procedimiento quirrgico logrando la prevencion y recuperacion
de la salud, por lo cual se requiere que todos los factores de atencion uno de ellos el

tiempo de espera sean los adecuados y satisfactorios para el usuario (2).

El tiempo de espera es uno de los principales factores que causan problema de satisfaccion
en muchos paises del mundo, ya sea por el efecto que causa al paciente que estd en
relacion a su deterioro en su recuperacion, la prolongacion del sufrimiento y socavando
la legitimidad del sistema de salud en general (3). Algunos paises de la OCDE han
implementado algunos mecanismos para gestionar el tiempo de espera (4). En Inglaterra
por ejemplo existe multas o sanciones para aquellos prestadores que no cumplan con el
tiempo de espera indicado, en cambio en Holanda brindan incentivos a los prestadores
por cumplir con lo asignado. Para lograr que estos tiempos sean los adecuados es
necesario cuantificar el tiempo y determinar los recursos materiales y humanos que se

requiera para cumplir con el objetivo (5).

Si nos enfocamos a nivel de Latinoamérica encontramos algunas estrategias para este
problema, una de ellas es la de Chile con su plan “Garantias Explicitas en Salud” donde
prioriza ciertas enfermedades de mayor importancia para que a partir de ella se pueda
definir criterios de efectividad, ofertas y financiamiento. Al igual lo hace Uruguay que

prioriza las enfermedades y procedimientos criticos. En Costa Rica establecieron el



método de conteo de pacientes como método de solucion ante la problematica de tiempo

de espera (5).

En el Perq, el sistema de Salud Publica en relacion al tiempo de espera frente a la
satisfaccion del usuario tiene una respuesta negativa, debido al tiempo de espera largo u
prolongado para obtener una cita, programar un procedimiento quirurgico u obtener
medicamentos indicados, la falta de recursos que genera estos tiempos prolongado hace
que el usuario se sienta insatisfecho frente a los servicios que brinda el MINSA y

ESSALUD que son las entidades de Salud Publica de nuestro pais (4).

El sistema de Salud Privado en el pais no tiene muchos antecedentes de esta
problematica, pero es necesario saber y buscar algun plan de mejora si lo evidenciamos,
por tal hemos decidido desarrollar el proyecto en la institucion privada de salud Detecta
Clinica, debido a que se ha observado un gran incremento de pacientes que asiste para
obtener una consulta por tal es de gran importancia identificar si la instituciéon cumple

con las expectativas de los usuarios externo.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General
(Cuadl es el nivel de relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario

externo en Detecta Clinica, Lima-2022?

1.2.2 Problemas Especificos
e ;Cuadl es el nivel de relacion entre el tiempo de espera en admision y satisfaccion
del usuario externo en Detecta Clinica, Lima-2022?
e Cual es el nivel de relacion entre el tiempo de espera en la sala de espera y

satisfaccion del usuario externo en Detecta Clinica, Lima-2022?



o /Cual es el nivel de relacion entre tiempo de atencion dentro de la consulta y

satisfaccion del usuario externo en Detecta Clinica, Lima-2022?
1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar el nivel de relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del

usuario externo.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Determinar el nivel de relacion entre el tiempo de espera en admision y la
satisfaccion del usuario externo.
e Determinar el nivel de relacion entre el tiempo de espera en la sala de esperay la
satisfaccion del usuario externo.
e Determinar el nivel de relacion entre el tiempo de atencion dentro de la consulta

y la satisfaccion del usuario externo.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion Teorica:
Mediante la siguiente investigacion se lograra observar el conocimiento cientifico

en correlacion al tiempo de espera y la satisfaccion del usuario externo, por lo que
contamos con pocas evidencias de como se va desarrollando en las clinicas
privadas oncolégicas, pero si contamos con algunos estudios en instituciones
nacionales publicas una de ellas en el C.S Palmeras de Oquendo en la Provincia
Constitucional del Callao.

Daniel Canassa y Carol Ramos, autores de la tesis de “Tiempo de Espera y

Satisfaccion de la atencion en pacientes que acuden al Centro de Salud Palmeras



de Oquendo, Callao 2019 nos da conocer que evaluar la satisfaccion de atencion
nos va permitir mejorar la calidad de atencion, por que estariamos detectando
algunos factores que podrian causar queja en los pacientes, una de ellas es el
tiempo de espera ya que el paciente considera que es importante la rapidez en una

atencion médica, que el tiempo total que uno pueda esperar (4).

1.4.2 Justificacion Metodologica:

Al demostrar el grado de confiabilidad y validez de los instrumentos, tanto sea
como el cuestionario en la evaluacion del tiempo de espera y la satisfaccion del
usuario externo en el area de salud, permitird ser aplicado en otros estudios de
investigacion. A la vez me va a permitir detectar el grado de satisfaccion del
usuario y si en caso sea necesario segun los resultados poder aplicar un plan de
mejora continua que permita mejorar los resultados de las variables mencionadas

en mi proyecto presentado.

1.4.3 Justificacion practica:

La informacion y datos que sean obtenidos en el presente estudio estaran a
disposicion de la institucion privada evaluada, una vez obtenidos estos resultados
se podran presentar proyectos de mejora y algunas alternativas donde pueda
ayudar a mejorar sus actividades y decisiones que se tome a futuro en Detecta
Clinica, logrando de esta manera una calidad de servicio satisfactorio en el usuario

externo.



1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Limitaciones metodolégicas

v Disponibilidad de tiempo, La limitacion presente en el trabajo fue el
tiempo de disponibilidad del usuario externo para el llenado del

cuestionario.

1.5.2 Limitaciones del investigador

v Estuvo limitada a las dos variables que son la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la Clinica Detecta.

v’ Para poder lograr una investigacion de calidad y que pueda aportar, se
sensibilizo a los paciente e integrantes de la clinica, evidenciando el por

qué es importante y de qué manera podra aportar su participacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Nacionales

Neyra, (2020). En su estudio presentado tuvo como objetivo principal “Determinar la
relacion entre el tiempo de espera y satisfaccion de los usuarios de la Unidad de
Odontologia del centro de salud de san Luis” El tipo de estudio fue descriptivo,
correlacional y transversal. La muestra fue aleatoria con un total de 110 usuarios. La
herramienta utilizada en este estudio es la encuesta de SERVQUAL modificada dada con
el fin de evaluar la satisfaccion en el paciente y una ficha con datos para el tiempo de
espera. Se obtuvo como resultados que el 90 por ciento de usuarios se encontraban
satisfechos. Se determino que existe una relacion entre el tiempo de espera y la

satisfaccion con un p: 0.032 (1).

Nolasco, (2020). En su investigacion presentada el objetivo principal del estudio fue
“Determinar las causas de insatisfaccion en relacion al nivel de insatisfaccion del
usuario externo en salas de internamiento”. El tipo de estudio fue cuantitativo,
observacional y descriptiva. La muestra fue de 100 usuarios en la cual fue encuestado
mediante la encuesta Servqual modificado. Se obtuvo como resultado que el 35.20 por
ciento de los usuarios de encontraban insatisfechos en relacion a la fiabilidad y capacidad

de respuesta. Concluyendo un nivel alto de insatisfaccion (2).

Pisfil, (2020). En su tesis presentada el objetivo principal fue disefiar una “estrategia

para mejorar la satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia del Hospital



Belén Lambayeque” el tipo de estudio fue de enfoque mixto, cuantitativo. La muestra fue
de 86 usuarios, el instrumento utilizado fue la encuesta de Servqual. Los resultados
obtenidos de insatisfaccion de usuarios fueron en relacion a la fiabilidad 83.7 por ciento,
70.9 por ciento en capacidad de respuesta, el 70.9 por ciento en relacion a la dimension
de seguridad, el 79.1 por ciento sobre la empatia y el 64.0 por ciento en relacion a los
elementos tangibles. A partir de los resultados se optd por elaborar una estrategia de

gestion para mejorar la satisfaccion de los pacientes (3).

Canassa y Ramos. (2019). En su investigacion tuvieron como objetivo principal
“Determinar la relacion que existe entre el tiempo de espera y la satisfaccion de la
atencion en los pacientes que acuden al C.S. Palmeras de Oquendo”. El estudio fue
descriptivo y correlacional. Se obtuvo una muestra de 158 pacientes de una poblacion de
539 que asistieron al C.S Palmeras de Oquendo. Para poder medir el tiempo de espera y
satisfaccion se realizo una encuesta del modelo de SERVQUAL, donde se obtuvo como
resultado el 71.52 por ciento de tiempo de espera moderado en admision, 67.72 por ciento
de tiempo de espera largo en la sala de Espera y un 72.78 por ciento de tiempo de espera
moderado en el consultorio. Por tal se concluy6 que las hipotesis especificas del estudio
son estadisticamente significativas (chi cuadrado p:0.222) en admisién como también en

sala de espera (chi cuadrado p:0.005) y consultorio (chi cuadrado p:0.05) (4).

Gutierrez y Mendoza. (2019). En su tesis presentada el objetivo principal es
“determinar la relacion entre el tiempo de espera y la percepcion de la calidad de
atencion en pacientes de odontoestomatologia”. El tipo de estudio fue descriptivo,
transversal y descriptivo. El instrumento empleado fue SERVQUAL modificado en 140

pacientes. El 44 por ciento fue de satisfaccion, los pacientes que esperaron mas de 180



dias presentaron 2.6 veces de insatisfaccion. Se concluye que existe una relacion inversa

entre el tiempo de espera y la percepcion de la calidad de atencion (5).

Internacionales

Mutre, (2019). En su estudio de investigacion tuvo como objetivo principal “determinar
la satisfaccion del usuario externo en tiempo de espera en la atencion del servicio en
emergencias del Hospital General IESS Milagro”. el tipo de estudio desarrollado fue
cuantitativo y descriptivo. La muestra estuvo dada por 170 usuarios atendidos en el
servicio de emergencia. El instrumento utilizado fue una encuesta en la cual fue aprobada
por expertos con el 92 por ciento de pertinencia, 94 por ciento de validez y 94 por ciento
de confiabilidad. Los resultados obtenidos fue que con un tiempo de espera de 30 a 60
minutos presento un 33.53 por ciento de satisfaccion, de 1 a 2 horas un 29.42 por ciento
de satisfaccion. se concluye que la satisfaccion en relacion al tiempo de espera del usuario

del servicio de emergencia fue favorable (6).

Gomez, (2019). En su estudio presentado tuvo como objetivo principal “determinar
acciones, mediante la gestion por procesos, que permitan reducir el tiempo de espera de
los pacientes en el Hospital Carlos Andrade Marin”. El tipo de estudio fue descriptivo
transversal. La herramienta utilizada fue la realizacion de una entrevista a médicos y
paciente y una encuesta de satisfaccion. En lo resultados se evidencio que existen
problemas en los procesos relacionados a la consulta externa, por tal se propuso
estrategias, actividades, riesgos y contramedidas, todo aquello con el fin de mejorar el

tiempo de espera para brindar una atencion aceptable por el usuario (7).



Ayala, (2018). En su estudio tuvo como objetivo principal “disminuir los tiempos
prolongados para la obtencion de una atencion en consulta externa en los pacientes
referidos al servicio de endocrinologia del HGDC a través de procesos de mejora
continua en el agendamiento definido por el MSP”. El tipo de estudio fue Investigacion
operativa. La poblacion de estudio estuvo dada por usuarios de consulta externa del
servicio de endocrinologia durante el periodo de abril a septiembre del 2017 y 2018,
realizando 48 encuestas al azar en el primer periodo y 52 en el segundo. En los resultados
obtenidos se pudo evidenciar que el tiempo prolongado aumentaba la estadia en el
hospital como también el gasto de bolsillo del paciente, por tal se implemento estrategias
de mejora participativa con todo el personal en el proceso de agendamiento, como

también un compromiso del comité de ética (8).

Maggi, (2018). En su tesis presentada tuvo como objetivo principal “evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario en relacion a la atencion y calidad brindada en los servicios de
emergencia pediatrica Hospital General de Milagro”. El tipo de estudio fue transversal
analitico. La muestra representativa del estudio fue de 357 acompaiiantes de los nifios que
asistieron a este servicio. La metodologia aplicada fue una encuesta de SERVQUAL con
sus cinco dimensiones de estudio. Los resultados obtenidos fueron la evidencia de
insatisfaccion del usuario en las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, seguridad y
empatia, mientras se observd una satisfaccion parcial en la dimension de capacidad de

respuesta (9).

Valdez, (2016). En su estudio de investigacion tuvo como objetivo principal “Determinar
los tiempos de espera quirurgica en cirugia plastica en el Hospital Dr. Francisco Icaza

Bustamante”. El tipo de estudio fue cuantitativo, transversal, observacional. La poblacion



estuvo dada por pacientes pediatricos no mayor de 15 afios que recibieron tratamiento
quirargico durante el periodo de enero a junio del 2015. Se evaluo en cada uno de ellos
el tiempo de espera quirargico. Los resultados obtenidos de tiempo de espero fue de 140
dias como promedio y la que presento mayor tiempo de espera con un promedio de 213
dias fue la de la fisura labial, la otra intervencién con mayor tiempo de espera fue la
operacion de la Microtia con un promedio de 195 dias. Por tal se evidencia un tiempo de

espera positivo en correlacion a la intervencion (10).

Acuiia, (2016). En su trabajo presentado tiene por objetivo principal “mostrar los
factores que influyen en los tiempos de espera prolongados en las programaciones de
ecografia del Policonsultorio 20 de octubre de la Caja Petrolera de Salud”. la muestra
de estudio estuvo dada por 1110 pacientes y estudios ecograficos; como también el
personal asistencial involucrado en la atencion. La metodologia usada fue la encuesta.
Los resultados obtenidos fue que el tiempo de espera para la realizacion de una ecografia
era de 4.1 a 5.1 semana, en la cual se encontraba una insatisfaccion del usuario por que
esperaba que el tiempo de espera no exceda a 2 semanas. Con tal estudio se presume que
no existe la cantidad suficiente de radidlogos por tal propone nuevo personal para

sustentar la lista de programaciones en espera (11).

Fontova, et al (2015). En el estudio presentado tuvo como objetivo principal “Evaluar
la satisfaccion de pacientes y acompariantes de un servicio de urgencias hospitalario y
su relacion con el tiempo de espera”. El estudio empleado es el observacional transversal.
Las variables estudiadas en la investigacion son las caracteristicas demograficas, el nivel
de satisfaccion, el tiempo de espera real y percibido desde el triaje hasta la atencion

médica. La muestra estuvo dada por 257 usuarios. Los resultados obtenidos se evidencio
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que la satisfaccion global fue de 7.6, a la vez se evidencio que a menor tiempo de espera
percibido en triaje existe mayor satisfaccion global (p =-0,242, p <0,001) y que a menor
tiempo de espera percibido en la atencion medica existe mayor satisfaccion (p = —0,304;

p < 0,001). Se concluye que el tiempo de espera influye en la satisfaccion del usuario

(12).

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Tiempo de Espera

El tiempo de espera es el tiempo calculado que un usuario espera para ser atendido y
recibir una atencion en salud, este componente se da generalmente por el ente
administrativo y organizacional de la institucion prestadora de salud, ya sea en la sala de

espera, en el area de admision o en el consultorio (13).

2.2.1.1 Tiempo de espera en los servicios de Salud

San Agustin en el siglo VI, indica  que hay tres tiempos en la medicina, una de ellas es
el presente de las cosas pasadas y de las cosas presentes que se da bajo la percepcion y
vision, y un presente de las cosas futuras las que se da por la presencia de futuros
sintomas, donde el paciente esté a la espera de su diagnostico.

Debido a que la percepcion subjetiva del paso del tiempo entre paciente y personal clinico
es distinta, da el paso a un aumento de desconformidad debido al desfase perceptivo

temporal del personal sanitario, dando un rechazo a su labor del profesional (14).
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2.2.1.2 Teorias de tiempo de espera

Tiempo de espera objetivo y subjetivo.

William James distingue el tiempo objetivo y subjetivo, dando conocer que el tiempo que
el individuo percibe y presenta en su vida personal es el subjetivo, y esta puede ser
variable en relacion a su tiempo personal, sus expectativas y eventos posteriores. Para el
individuo los momentos de felicidad son cortos, mientras que los momentos de malestar
suele nunca acabar. Paul Fraisse es uno de los psicologos que ha desarrollado este tema
sobre el tiempo de espera, en la cual describe que “cuanto mayor atencion se presta al
tiempo, mas largo parece, alcanzando su maximo cuando solo contiene la expectativa de
un acontecimiento deseado o temido” (14).

En cambio, en relacion al personal médico el tiempo que percibe es disminuido por los

problemas que tiene que resolver durante su jornada (14).

Tiempos de espera y sufrimiento.

Casell, Loeser y Melzack, da conocer que la persona sufre cuando experimenta o espera
que algo se evidencie, ya sea una indisposicion fisico o psicosocial que lo relaciona a una
peligrosidad, por falta de recursos o fuerza para afrontar dicho evento. Por ello el objetivo

primordial de todo profesional medico es curar y restablecer la salud de su paciente (14).

2.2.1.3 Tipos de Tiempo de espera

Contamos con dos tipos de tiempo de Espera, una de ellas es el tiempo de Espera
Normal que se da o es aplicada a la institucion y su recurso humano y el otro es el tiempo
de Espera especial que es aplicada netamente al usuario externo que es atendido en una
institucion de salud ya sea por algun consultorio externo o alglin otro servicio que brinde

la identidad (15).
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2.2.2 Unidades productoras de servicios de salud en Tiempo de Espera

a. Admision: Esta es una de las primeras areas de atencion en una institucion
que brinda servicio a los usuarios que asistan para recibir alguna consulta
externa de u otro servicio. La funcion principal del servicio de Admision es
brindar una atencion adecuada en la que resuelva las expectativas de los
usuarios (16).

b. Sala de espera: Esta area de atencion dentro de la institucion tiene que brindar
un ambiente adecuado con condiciones Optimas como son la iluminacion, la
ventilacion y unos ambientes comodos que brinde un tiempo de espera
adecuado. Es necesario que esta sala de espera cuente con algunos folletos de
informacion sobre los servicios de la clinica (16).

c. Consulta externa: Cuando nos referimos a la consulta externa nos enfocamos
a la unidad de servicio asistencial dentro de una institucion de salud, que
brinda atencion ambulatoria mediante una consulta de diferentes
especialidades médicas por profesionales capacitados que su funcion es brinda

una atencion adecuada y ser participe en la recuperacion del paciente (16).

2.2.3 SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion desde multiples enfoques y teorias, indica el estado de sensacion o estado
unico que se puede producir en cada individuo, debido a la critica intrasubjetivo e
intersubjetivo (17). Es una valoracion subjetiva, es decir actitudes y emociones. Para
evaluar la satisfaccion se da uso de un cuestionario, dada por preguntas enfocadas a la
satisfaccion del usuario referente a la atencion dada (18).

La Real Académica Espafiola define como satisfaccion a la “razoén, acciéon o modo con

que se sosiega y responde enteramente una queja, sentimiento o razoén contraria” (19).
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Segun Kother, satisfaccion es “el nivel del estado de una persona, que resulta de comparar
un rendimiento o resultado que se percibe de un producto con sus expectativas” (20) y
por ultimo La Norma ISO 9000: Define tanto al Sistema de Gestion de Calidad como un
conjunto de interrelaciones, como la satisfaccion del paciente como “la percepcion del

cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos” (21).

2.2.3.1 Enfoque de la satisfaccion

Algunos de los enfoques que evalua la satisfaccion, son las siguientes:

Enfoque Cognitivo

El enfoque cognitivo se da por la valoracion de las caracteristicas del servicio brindado,
las percepciones y los juicios del servicio, todo esto estd dado por el procesamiento
consiente de la informacion que le transmiten, ya que el humano tiene la facultad de

procesar informacion y valorar atributos funcionales (22).

Enfoque Afectivo

Esta dada por acontecimientos mentales relacionada subjetivos, asociado a emociones y
estados de animos (22). Este enfoque cuenta con dos afectos; uno son los Afectos
positivos, “que refleja el punto hasta el cual una persona se siente entusiasta, activa,
alerta, con alegria y participacion gratificante” (23) y el otro los Afectos negativos, que
“refleja una dimension general del distrés subjetivo y participacion desagradable, que
incluye una variedad de estados emocionales aversivos como disgusto, ira, culpa, miedo

y nerviosismo” (24).
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2.2.3.2 Elementos de la Satisfaccion

Los elementos de la satisfaccion estan dados por los Organizativos, la atencion recibida
y su repercusion en el estado de salud de los habitantes y sobre todo por el compromiso
diferido en el proceso de atencion, todos estos elementos son de gran importancia para

lograr un servicio de calidad en la recuperacion de la salud de los usuarios externos (25).

2.2.3.3 Modelos de evaluacion de la Satisfaccion del usuario

SERVQUAL

El modelo de Servqual, es utilizada como una herramienta para determinar el grado de
satisfaccion en relacion a la calidad del servicio. Fue dada por A. Parasuraman y
colaboradores; que compararon las perspectivas de los usuarios frente a las percepciones
del servicio que brinda la institucion. El Ministerio de Salud presenta un documento
técnico titulado “Guia Técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo
en los establecimientos de salud y servicios médicos de Apoyo, mediante esta guia
permite estandarizar y evaluar la satisfaccion del usuario en los establecimientos de salud
como también los servicios de apoyo que brinda. Este instrumento cuenta con las
siguientes dimensiones (26):

Fiabilidad, capacidad de cumplir con el servicio de manera exitosa. Capacidad de
respuesta, capacidad de servir a los usuarios mediante un servicio rapido y oportuno.
Empatia, capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona y brindar una atencion da.
Seguridad, determina la confianza que adquiere el usuario ante la actitud del personal.

Aspectos tangibles, elementos fisicos que el usuario percibe (26)
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SUCE

El Cuestionario de Satisfaccion del usuario de consultas externas SUCE, me permite
evaluar la satisfaccion en relacion al desarrollo asistencial y no asistencial de las consultas
externas, en la cual determina todos los aspectos que influyen en la atencion. La primera
dimension que se evaltia mediante SUCE es:

Calidad Clinica: Evalua aspectos en relacion a la atencion recibida durante la consulta
externa del personal asistencial, como el trato, la informacion brindada y la proteccion de
la intimidad. Calidad administrativa: Evalia los aspectos de la organizativos y
estructurales, como son la el bienestar que brinda el ambiente y el tiempo de espera.

La fiabilidad que brinda el cuestionario mediante el valor Alfa de Cronbach es superior a

0.80 (27).

2.2.3.4 Dimensiones de la Satisfaccion

Segun Feletti en el afio de 1986 da a conocer que las dimensiones importantes de la
satisfaccion son las siguientes: Comunicacion, Es una herramienta en la que ayudara en
las relaciones interpersonales, entre los trabajadores y los pacientes, ya que la
comunicacioén y como se logra a ello puede brindar una satisfaccion al paciente. Actitudes
profesionales, El profesionalismo no solo se basa en tener un titulo sino en la educacion
y los valores frente a situaciones que pueda estar pasando los pacientes, algo que se ha
ido perdiendo en el tiempo, sobre todo en las entidades publicas donde el nombramiento
o algln tipo de contrato hacer que pierda la humildad al encontrarse seguros en el lugar
donde se estén desarrollando laboralmente. Competencia técnica, Se refiere a la
habilidad que tiene cada profesional, desarrolladas en conocimientos y experiencias que

aportaran en la mejora de la salud satisfaciendo al paciente. Clima de confianza, Es

16



necesario contar con la confianza del usuario, aunque no es facil, para ello es necesario
brindar un servicio eficiente como también demostrar el interés, de esa manera se lograra
tener la confianza del paciente. Percepcion del paciente de su individualidad, Los
valores, habilidades, destrezas y la forma como se realizan las actividades son percibidas

por los pacientes y todas estas actitudes positivas lograran la satisfaccion en los pacientes

(4).

2.2.4 DETECTA CLINICA

La institucion de salud privada Clinica Detecta es un centro de salud oncologica
dedicados a la prevencion, diagnostico y tratamiento del cancer con el fin de recuperar la
calidad de vida de los usuarios con esta patologia.

Dicha institucion tiene como mision “Contribuir al cuidado de la vida y recuperacion de
la salud, mediante un servicio integral, seguro, humanizado y diferenciado, con personal
profesional idoneo altamente calificado, sobre una base de ética profesional y alto
compromiso con la calidad para ofrecer excelencia en salud con el mejor trato humano”
y vision “Ser la institucion de salud privada referente en salud oncologica a nivel nacional,
reconocida por la atencion a nuestros pacientes, por nuestra excelencia profesional,
investigacion y proyeccion social.”

Los valores de la Clinica Detecta son la confianza, honestidad, gratitud, respeto,
humildad, solidaridad y alegria, todos estos valores desarrollados y aplicados por cada

colaborador de la institucion hacia los pacientes (28).
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2.3 Formulacién de hipdtesis

2.3.1 Hipétesis general

e HI1: Existe relacion entre tiempo de espera y satisfaccion del usuario
externo en Detecta Clinica, Lima - 2022.
e HO0: No existe relacion entre tiempo de espera y satisfaccion del usuario

externo en Detecta Clinica, Lima - 2022.

2.3.2 Hipétesis especificas

H1: Existe relacion directa entre tiempo de espera en admision y satisfaccion del
usuario externo en Detecta Clinica, Lima -2022.
HO: No existe relacion directa entre tiempo de espera en admision y satisfaccion

del usuario externo en Detecta Clinica, Lima -2022.

H2: Existe relacion directa entre tiempo de espera en la sala de espera y
satisfaccion del usuario externo en Detecta Clinica, Lima -2022.
HO0: No existe relacion directa entre tiempo de espera en la sala de espera y
satisfaccion del usuario externo en Detecta Clinica, Lima -2022.
H3: Existe relacion directa entre tiempo de atencion dentro de la consulta y
satisfaccion del usuario externo en Detecta Clinica, Lima -2022.
HO0: No existe relacion directa entre tiempo de atencion dentro de la consulta y

satisfaccion del usuario externo en Detecta Clinica, Lima -2022.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1 Método de la investigacion

El método aplicado en el proyecto de investigacion es el hipotético deductivo porque se
planteara ciertas afirmaciones en relacion con la hipdtesis y posteriormente buscara
refutar o falsear la hipdtesis indicada la deduccion. Este método me permitira obtener

algunas conclusiones para luego ser confrontadas mediante hechos (29).

3.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque del proyecto es cuantitativo porque medira un fendomeno mediante la
recoleccion de datos, donde posteriormente seran analizados y estudiados.

Este enfoque cuantitativo se centra en mediciones objetivas con un estudio estadistico,
permite medir los problemas de investigacion, cada cuanto tiempo ocurre aquello y con

que magnitud (30).

3.3Tipo de la investigacion

El tipo de estudio a desarrollar es aplicada, porque tiene como finalidad resolver el
problema planteado, mediante la busqueda de conocimientos, para el desarrollo
cientifico. Esta orientada a los problemas y soluciones actuales mediante metodologias,

tecnologias y protocolos, dentro del desarrollo de un proceso hipotético deductivo (29).

3.4 Diseiio de la investigacion

El disefio de investigacion que se desarrollara es No experimental — transversal. Cuando

decimos No experimental es porque las variables no pueden ser manipuladas por
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cuestiones éticas, solo se va a observar y posteriormente son analizadas, y transversal por

que tiene como objetivo recolectar datos en un tiempo determinado (29).

3.5 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion:
La poblacion de estudio esta determinado a un grupo de usuarios externos que asistiran a
la Clinica Detecta por consulta externa ubicada en el distrito de Surquillo, durante el mes
de febrero en Lima del 2022. Seran evaluados un aproximado de 500 usuarios que asistan
durante el mes indicado y que cumplan con ciertos criterios de inclusion, que
posteriormente iremos detallando.
Criterios de inclusion.
o Usuarios entre el grupo etario de dieciocho a sesenta y cinco afios
o Usuarios que firme el consentimiento informado.
o Usuarios del sexo femenino
o Usuarios mentalmente aptos
Criterios De Exclusion
o Paciente fuera del grupo etario designado
o Paciente con dificultad para establecer una comunicacién directa

o Paciente que no haya firmado el consentimiento informado

Muestra:
La muestra fue de 217 usuarios externos que asistieron a Detecta clinica para una atencion
de consulta externa durante el mes de noviembre del presente afio, en la cual se aplica el
tipo de muestreo aleatorio simple. Para calcular la muestra se aplicara lo siguiente
formula: donde N es el tamafio de poblacion, a el maximo error tipo I, 1- a/2 es el nivel

de confianza, Z (1- a/2) es el nivel de Z, p la probabilidad de éxito, q el complemento de
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p, d la precision y por tltimo n que es la poblacion de estudio que participara y que fueron

seleccionados bajo los criterios de seleccion (31).

N*Z, ..,"*pP*q

n= >
d**(N-D+Z, ., *p*q

DEFINICION

N | Marco muestral 500

a | Maximo error tipo | 0.5
I- a/2 Nivel de confianza 1.975
Z(-| 7de(1-a/? 1.96

a/2) ( )

P | Probabilidad de éxito 0.50

q | Complemento de p 0.50

d Precision 0.05

" Poblacidn de estudio determinada en

base a los criterios de seleccion. 217

Muestreo:

Para el logro de la muestra se emple6 el muestreo aleatorio simple, un muestreo sencillo
y rapido, que me va permitir obtener una muestra (n) de la poblacion elegida para el
estudio que se detalla como la poblacion N. Al ser este un tipo de muestra probabilistica

tiene un gran aporte cientifico al cumplir con los principios de probabilidad (29).

3.6 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Tiempo de Espera

Definicion Operacional: Es el Tiempo que un usuario espera en una cola hasta
recibir el servicio o atencion de salud. El tiempo de espera serd  evaluado mediante un
instrumento que cuenta con 5 categorias: los criterios de evaluacion son: de 10 -15 min.,
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de 16 - 30 min., de 31 - 59 min., de 1 - 2 hrs. y mayor a 2 hrs.; que corresponde en las
escalas al tiempo de espera muy corto, corto, moderado, largo y muy largo.

Tabla 1: Matriz operacional de la Variable 1

DIMENSION INDICADORES ESCALA DE ESCALA
MEDICION VALORATIVA
(NIVELES O RANGOS)
TIEMPO (1) Tiempo de e Tiempo de espera muy largo
DE espera en e Tiempo de espera largo
ESPERA admision Ordinal Y Tiempo de espera Moderado
EN SALUD (2) Tiempo de e Tiempo de espera corto
espera en sala e  Tiempo de espera muy corto
de espera
(3) Tiempo de
espera en
consultorio

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Definicion Operacional: Evalua la satisfaccion que se da mediante el uso de un
cuestionario, dada por preguntas enfocadas a la satisfaccion del paciente frente al
rendimiento dado. La satisfaccion del usuario sera  evaluada mediante un instrumento
que cuenta con 2 categorias: La valoracion sera sobre 10, siendo 1 la peor respuesta

valorada y 10 la respuesta mejor valorada.
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Tabla 2: Matriz operacional de la Variable 2

DIMENSION INDICADORES ESCALA DE ESCALA
MEDICION VALORATIVA
(NIVELES O RANGOS)
Calidad Clinica a. Claridad de la
informacién
b. Informacion que da el La valoracion sera sobre 10, siendo 1 la
medico peor respuesta valorada y 10 la
c¢. Trato personal medico Ordinal respuesta mejor valorada.

d. Intimidad de la

consulta

e. Duracion de la

Calidad

consulta

Administrativa f. Trato personal

g.

h.

[,

enfermeria
Facilidad tramites de
admision
Comodidad de la
sala de espera
Tiempo de espera en
consulta

Demora cita
Sefializacion de las
consultas

Facilidad tramites
para recita

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La tecnica utilizada en la siguiente investigacion es la encuesta, mediante dos

cuestionarios uno que es el cuestionario de Tiempo de Espera por tres preguntas y el otro

es el cuesttionario de SUCE que medira la satisfaccion del usuario externo conformado

por 12 preguntas en la cual evaluaremos la calidad clinica y administrativa.

3.7.2 Descripcion de instrumentos

Utilizaremos dos cuestionarios para el desarrollo de la investigacion, una de ellas es :
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El cuestionario de Tiempo de Espera:

Es un cuestionario donde el autor Canassa y Ramos utilizo para determinar el “ tiempo
de espera y satisfaccion de la atencion en pacientes que acuden al centro de salud
Palmeras de Oquendo, Callao 2019”. Este cuestionario cuenta con tres preguntas una de
ellas para determinar el tiempo para tramitar una cita, el tiempo que espero en la sala de
espera antes de su consulta y el tiempo que espero en la sala de espera de su consulta

(Anexo 1).

El cuestionario de Satisfaccion del usuario de consultas externas (SUCE):

Es un cuestionario que esta compuesto por 12 items, en la cual sera valorizada de 1 al 10,
siendo 1 la peor respuesta valorada y 10 la respuesta mejor valorada. Las dimensiones
que evalta son la calidad clinica, que incluye algunas preguntas respecto a la claridad de
la informacion, informacion que da el médico, trato personal médico, intimidad de la
consulta, duracion de la consulta y el trato personal enfermeria; la otra dimension es la
calidad administrativa, que incluye algunas preguntas en relacion a facilidad en tramites
de admision, la comodidad de la sala de espera, el tiempo de espera en consulta, la demora

cita, la sefializacion de las consultas y facilidad tramites para recita (Anexo 2)

3.7.3 Validacion

Los intrumentos utilizados en el presente estudio tienen que ser validados, lo que
logramos con la validez es el grado con lo que el instrumento mide las variables en
estudio. Para ello es necesario tener en cuenta la validacion por medio de un juicio de
expertos donde evaluaran:

La validez de contenido, donde observamos el nivel que tiene el instrumento sobre el

contenido de la variable, con ello determinamos si los items que forman parte del
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intrumento es el adecuado para medir la variable. Esta validez lo realizara el juicio de
expertos donde juzgara diferentes aspectos como la congruencia, relevancia y claridad.
La validez de criterio, esta comparara los puntajes de un instrumento con ciertas variables
de criterio por medio de una correlacion denominada indice de validez.

La validez del constructo, lo que se logra con esta validez es determinar de un intrumento
mide un determinado rasgo, los factores que puedes afectar esta validez son la
construccion del instrumento, la administracion del instrumento, la seleccion de los
participantes y la participacion de los participantes (29).

El intrumento para determinar el Tiempo de Espera ya se encuentra validado, la autora es
Roxana Zambrano Lobaton en la cual se obtuvo 88% de validez. Mientras el instrumento
que mide el nivel de Satisfaccion presenta el coeficiente de correlacion de Spearman de
0,85 en el factor de Calidad Clinica y un 0.69 en el factor de Calidad Administrativa (27).
La ficha de validacion del instrumento para medir el tiempo de espera fue obtenida de la
tesis “Tiempo de espera y satisfaccion de la atencion en pacientes que acuden al centro
de salud Palmeras de Oquendo, Callao 2019 . (Anexo 3).

La ficha de validacion del instrumento para medir la satisfaccion del usuario externo es

la de SUCE. (Anexo 4).

3.7.4 Confiabilidad

Antes de iniciar la recoleccion de datos es necesario que los intrumentos de nuestra
investigacion pasen por el proceso de confiabilidad, por tal se hara una prueba piloto
garantizando las mismas condiciones, esta prueba piloto sera realizada en 30 usuarios
externos que cumplan con los criterios de inclusion. El metodo aplicado para determinar

la confiabilidad es la del Coeficiente alfa de Cronbach, en la que me permitira evaluar la
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homogeneidad de las preguntas, los valores van desde cero que viene ser la confiabilidad
nula y uno que es la confiabilidad total.

El coeficiente de confiabilidad sera interpretado mediante un coeficiente de correlacion,
mediante una escala de 0 a 1.

Contamos con la confiabilidad del Cuestionario del Tiempo de espera con un alfa de
cronbach de 0.87 y el Cuestionario de SUCE con un valor de Alfa de Cronbach de 0.90,

para el factor de calidad fue 0,91 y para la calidad administrativa es de 0.83(27).

3.8 Procesamiento y analisis de datos

El desarrollo y analisis de datos, se organizara y clasificard los datos conseguidos en
relacion a determinada variable, donde validara y depurara en relacion a la perspectiva de
inclusion y exclusiéon mencionados.

La informacion validada sera ingresada a la base de datos para su respectiva codificacion

y tabulacion, mediante el programa de Office Excel.

Se empleara la estadistica descriptiva, entre ellas las medidas de tendencia, y las tablas y
graficos de frecuencia y la estadistica inferencial para la realizacion del contraste de
hipotesis. Para el andlisis de datos primero se debe disponer de un software para analizar
los datos, después realizar el control de calidad de los datos, evaluar la confiabilidad y
validez de datos, analisis exploratorio y descriptivo, presentacion de resultados y por
ultimo la comprobacion de la hipotesis (29).

Las hipotesis seran evaluadas mediante el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho
de Spearman), donde se evaluaron la agrupacion de las dos variables, evaluando las

mediciones de la escala ordinal con un nivel de sig. de 95%.
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3.9 Aspectos eticos

El siguiente proyecto sera presentado al comité de etica de la Universidad Privada Norbert
Wienner donde evaluara el bienestar y la seguridad de los participantes como tambien los
riesgos y los beneficios que pueda presentar el proyecto de investigacion en relacion al
protocolo de investigacion y al principio basico sobre el respeto al individuo tal como lo
indica la Declaracion de Helsinki y se cefiird a las normas internacionales y nacionales
sobre investigacion en humanos (animales o microorganismos) asi como las disposiciones

vigentes en bioseguridad.

El consentimiento informado previo del usuario externo sera el sustento para la
participacion en el trabajo de investigacion bajo una constancia escrita y firmada donde
se respetard su decision de respuesta y confidencialidad. Se garantizara el anonimato de
los participantes, a la vez se salvaguardara sus Datos Personales segun lo expuesto en la
Ley N° 29733 (“Ley de Proteccion de Datos Personales”). Serd entregado un
consentimiento informado a todos los participantes como sustento de la situacion
voluntaria en su intervencion. La investigacion esta desarrollada bajos buenos practicas
de investigacion donde se dara a conocer los resultados reales que se obtenga posterior al
desarrollo de la investigacion, como también dar a conocer que es una investigacion
propia del autor en la cual serd pasado y evaluado por el turnitin para evitar algun tipo de

plagio.

Se detallara y de realizara €l envi6 de la documentacion necesaria a las instituciones para
la autorizacion correspondiente en la participacion del estudio, es decir a Detecta Clinica
y a la Universidad Norbert Wiener y posterior a ello al recojo de la informacion. Se

iniciara el desarrollo metodoldogico que se adapte al estado del estudio, como el empleo
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de un instrumento de recoleccion con datos validados y confiables. En mencionado

documento sera indicado los objetivos y procedimientos de la presente investigacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1 Resultados

4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Tabla 3: Distribucion de edad por grupo etario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Valido 18 a 29 anos 29 13,4 13,4 13,4
30 a 39 anos 41 18,9 18,9 32,3
40 a 49 afos 54 24,9 24,9 57,1
50 a 59 anos 48 22,1 22,1 79,3
60 a 69 aflos 45 20,7 20,7 100,0

Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafico N°1

Distribucion de edad por grupo etario

EDAD POR GRUPO ETARIO

60

Frecuencia

18 a 29 afios 30 a39afios 40 a 49 afios 50 a 59 afios 60 a 69 afios

Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta estan comprendidas
entre el rango de edad de 18 a 69 afios, en la cual el mayor porcentaje de participantes

esta comprometido entre el rango de 40 a 49 afos.
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Tabla 4: Distribucién por tipo de paciente

PACIENTE
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Valido NUEVO 137 63,1 63,1 63,1
CONTINUADOR 80 36,9 36,9 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafica N°2

Distribucién por tipo de paciente

PACIENTE

EnUEvVD
W CONTINUADOR

Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta y que acuden a la
consulta médica al Centro Médico Detecta Clinica, Lima 2022, el 63.13% (137) son

ingresos nuevos en contraste con los pacientes continuadores
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Tabla 5: Distribucién por régimen del usuario

REGIMEN DEL USUARIO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido EPS 42 19,4 19,4 19,4
PARTICULAR 175 80,6 80,6 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafico N°3

Distribucion por régimen del usuario
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Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta y que acuden a la
consulta médica al Centro Médico Detecta Clinica, Lima 2022, el 80.6% (175) realizaron
la atencion en forma particular en comparacion a las que contaban con seguro por alguna

empresa prestadora de servicios de salud (EPS)
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Tabla 6: Distribucion por tiempo que le tomo tramitar su cita en admision

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 10 a 15 minutos 84 38,7 38,7 38,7
16 a 30 minutos 114 52,5 52,5 91,2
31 a 59 minutos 19 8,8 8,8 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafica N°4

Distribucion por tiempo que le tomo tramitar su cita en admision

Frecuencia

10 a 15 minutos 16 a 30 minutos 31 a59 minutos

Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta y que acuden a la
consulta médica al Centro Médico Detecta Clinica, Lima 2022, el 52.53 % (114)
indicaron que el tiempo que les tomo para tramitar su cita en admision estaba

comprendido entre 16 a 30 minutos.
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Tabla 7: Distribucién por tiempo de espera en la sala de espera antes de su

consulta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 10 a 15 minutos 49 22,6 22,6 22,6
16 a 30 minutos 101 46,5 46,5 69,1
31 a 59 minutos 52 24,0 24,0 93,1
1 a 2 horas 13 6,0 6,0 99,1
Mas de 2 horas 2 9 9 100,0
Total 217 100,0 100,0
Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor
Grafica N°5

Distribucion por tiempo de espera en la sala de espera antes de su consulta

120

Frecuencia

2
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10 a 15 minutos 16 a 30 minutos 31 a 59 minutos 1a2horas Mas de 2 horas

Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta y que acuden a la
consulta médica al Centro Médico Detecta Clinica, Lima 2022, el 46.54 % (101)
indicaron que el tiempo de espera en la sala de espera antes de su consulta estaba
comprendido entre 16 a 30 minutos, asi como también el 6.91% (15) indicaron que

esperaron entre una hora a mas para su atencion.
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Tabla 8: Distribucion por tiempo que duro atencién dentro del consultorio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido 10 a 15 minutos 111 51,2 51,2 51,2
16 a 30 minutos 92 42,4 42,4 93,5
31 a 59 minutos 9 4,1 4,1 97,7
1 a 2 horas 1 5 5 98,2
Mas de 2 horas 4 1,8 1,8 100,0

Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafico N°6

Distribucién por tiempo que duro su atencion dentro del consultorio
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Frecuencia

10 a 15 minutos 16 a 30 minutos 31 a 59 minutos 1a2horas Mas de 2 horas

Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta y que acuden a la
consulta médica al Centro Médico Detecta Clinica, Lima 2022, el 51.15 % (111)
indicaron que el tiempo que duro su atencion dentro del consultorio médico fue de 10 a
15 minutos, asi como también hay atencion medica que por su complejidad puede durar

mas de 30 minutos hasta mas de 2 horas de atencion médica.
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Tabla 9: Tiempo de espera

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido TIEMPO DE ESPERA 200 92,2 92,2 92,2
CORTO
TIEMPO DE ESPERA 13 6,0 6,0 98,2
MODERADO
TIEMPO DE ESPERA 2 9 9 99,1
LARGO
TIEMPO DE ESPERA 2 9 9 100,0
MUY LARGO
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafico N°7

Tiempo de espera
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Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta y que acuden a la
consulta médica del Centro Médico Detecta Clinica, Lima 2022, es 92.17 % (200)

indicaron que el tiempo de espera en general fue corto.
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Encuesta satisfaccion del usuario de consulta externa

Tabla 10: Grado de satisfaccion administrativa

GRADO DE SATISFACCION ADMINISTRATIVA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido PARCIAL 8 3,7 3,7 3,7
INSATISFACCION
REGULAR 14 6,5 6,5 10,1
PARCIAL SATISFACCION 44 20,3 20,3 30,4
ALTA 151 69,6 69,6 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafico N°8

Grado de satisfaccion administrativa

60,0%

40,0%

Porcentaje

20,0%

0%

PARCIAL REGULAR PARCIAL ALTA
INSATISFACCION SATISFACCION

Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta SUCE el 69.6 %
(151) indicaron que el grado de satisfaccion en relacion a los procesos administrativos

fue alta.
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Tabla 11:

Grado de satisfaccion asistencial

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 10 4,6 4,6 4,6
PARCIAL 11 5,1 5,1 9,7
SATISFACCION
ALTA 196 90,3 90,3 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafico N°9
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Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta SUCE el 90.32 %

(196) indicaron que el grado de satisfaccion en relacion a los procesos asistenciales

(atencion medica) fue alta.
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Tabla 12: Grado de satisfaccion general

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Valido REGULAR 5 2,3 2,3 2,3
PARCIAL 14 6,5 6,5 8,8
SATISFACCION
ALTA 198 91,2 91,2 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Base de datos elaborada por el propio autor

Grafico N°10

Grado de satisfaccion general
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Interpretacion: Del total de mujeres que participaron en la encuesta SUCE el 91.24 %
(198) indicaron que el grado de satisfaccion en general relacionado a todos los procesos

tanto administrativa como asistenciales fue alta.
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4.1.2 Prueba de hipdtesis

Contrastacion de Hipotesis general

a) Hipotesis general

HI: Existe relacion entre tiempo de espera y satisfaccion del usuario externo en Detecta
Clinica Lima-2022

HO: No existe relacion entre tiempo de espera y satisfaccion del usuario externo en
Detecta Clinica Lima-2022

b) Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

c¢) Regla de decisién: p> a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipdtesis nula HO

d) Prueba Estadistica

Tabla 13: Relacion entre tiempo de espera y satisfaccion del usuario que acuden a
Detecta Clinica lima - 2022

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,488 2 ,001
Razoén de verosimilitud 14,594 2 ,001
Asociacion lineal por lineal 10,105 1 ,001

N de casos validos 217

¢) Conclusion

En el estudio de relacion entre las dos variables tiempo de espera y satisfaccion del
usuario externo utilizando la prueba estadistica Chi-Cuadrado, se pudo determinar un
valor (p:0,001) el cual nos indica relacion significativa entre estas dos variables de

investigacion, por lo que se reafirma la hipotesis alterna
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Contrastacion de Hipotesis Especifica 1

a) Hipdtesis especifica 1
HI: Existe relacion directa entre tiempo de espera en admision y satisfaccion del usuario
externo en Detecta Clinica Lima-2022
HO: No existe relacion entre tiempo de espera en admision y satisfaccion del usuario
externo en Detecta Clinica Lima-2022

b) Nivel de significancia: ¢ = 0.05 = 5% de margen méaximo de error

¢) Regla de decision: p> a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipdtesis nula HO

d) d) Prueba Estadistica

Tabla 14: Relacion entre tiempo de espera en admision y satisfaccion del usuario
que acuden a Detecta Clinica lima - 2022

Significacion
asintética
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,693 2 ,003
Razoén de verosimilitud 3,978 2 ,027
Asociacion lineal por lineal 1,967 1 ,021

N de casos validos 217

e) Conclusion
En el estudio de relacion entre las variables tiempo de espera en admision y
satisfaccion del usuario utilizando la prueba estadistica Chi-Cuadrado, se pudo
determinar un valor (p:0,003) el cual nos indica relacion significativa entre estas

dos variables de investigacion, por lo que se reafirma la hipotesis alterna
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Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

a) Hipotesis especifica 2
H2: Existe relacion directa entre tiempo de espera en la sala de espera y satisfaccion del
usuario externo en Detecta Clinica Lima-2022
HO: No existe relacion entre tiempo de espera en la sala de espera y satisfaccion del
usuario externo en Detecta Clinica Lima-2022

b) Nivel de significancia: ¢ = 0.05 = 5% de margen méaximo de error

¢) Regla de decisién: p> a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipdtesis nula HO

d) Prueba Estadistica

Tabla 15: Relacion entre tiempo de espera en la sala de espera y satisfaccion del
usuario que acuden a Detecta Clinica lima - 2022

Significacion
asintética
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,070 2 ,002
Razoén de verosimilitud 5,873 2 ,001
Asociacion lineal por lineal 1,717 1 ,002

N de casos validos 217

e) Conclusion:
En el estudio de relacion entre las variables tiempo de espera en sala de espera 'y
satisfaccion del usuario utilizando la prueba estadistica Chi-Cuadrado, se pudo
determinar un valor (p:0,002) el cual nos indica relacion significativa entre estas

dos variables de investigacion, por lo que se reafirma la hipotesis alterna
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Contrastacion de Hipotesis Especifica 3

a) Hipotesis especifica 3
H3: Existe relacion directa entre tiempo de atencion dentro de la consulta y satisfaccion
del usuario externo en Detecta Clinica Lima-2022
HO: Existe relacion directa entre tiempo de atencion dentro de la consulta y satisfaccion
del usuario externo en Detecta Clinica Lima-2022

b) Nivel de significancia: ¢ = 0.05 = 5% de margen méaximo de error

¢) Regla de decision: p> a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipdtesis nula HO

d) Prueba Estadistica

Tabla 16: Relacion entre tiempo de atencion dentro de la consulta y satisfaccion
del usuario que acuden a Detecta Clinica lima - 2022

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,070 4 ,001
Razoén de verosimilitud 5,873 4 ,001
Asociacion lineal por lineal 1,717 1 ,002

N de casos validos 217

e) Conclusion: En el estudio de relacion entre las variables las dos variables, una
tiempo de atencion dentro de la consulta y la otra satisfaccion del usuario
utilizando la prueba estadistica Chi-Cuadrado, se pudo determinar un valor
(p:0,001) el cual nos indica relacion significativa entre estas dos variables de

investigacion, por lo que se reafirma la hipotesis alterna
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4.1.3 Discusion de resultados

En los ultimos afos, el criterio de calidad aplicado a las prestaciones de salud ha ganado
mas terreno. Si nuestro sistema de salud publica en nuestro pais fuese un paciente, seguro
obtendremos un diagnostico negativo. El tiempo de espera largos para obtener una cita o
se nos programe una cirugia, el constante maltrato a los usuarios y la deficiencia de
equipamiento de medicamentos evidencia que los hospitales del Ministerio de Salud
(Minsa) y del Seguro Social (Essalud) sean evaluados deficientemente a comparaciones
de las instituciones privadas.

La percepcion que tienen los pacientes que acuden al Centro Médico Detecta Clinica,
Lima 2022, en relacion a la satisfaccion indicaron lo siguiente: E1 91.24% considero como
satisfaccion alta, el 6.45% considerd una satisfaccion parcial y el 2.30% considero una
satisfaccion regular.

Para la hipotesis general se desarrolld para determinar el grado de correlacion entre las
variables de tiempo de espera y satisfaccion fue (sig. Bilateral = 0,001 < 0,05); Por tal, la
hipétesis nula ha sido rechazada. Por lo tanto, se puede concluir que el tiempo de espera
afecta la satisfaccion del paciente, como tal coincide con Fontova (2015), en el estudio
de investigacion se determiné una relacion inversa y alta, como también una significativa
correlacion (Sig. Bilateral p= 0,00]) donde cuanto menor sea el tiempo de espera
estimado, mayor sera el nivel de satisfaccion general.

De igual forma Orellana en su estudio (2016) “Tiempo de espera y satisfaccion de los
pacientes en el servicio de radiologia en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza en el afio
20167, se ha llegado a una conclusion sobre la definicion de dependencia inversa y muy
alta, y correlacion significativa (Sig. Bilateral p= 0,000) entre sus dos variables.

Al contrastar con el estudio de A. Fontova—Altamd, D. Juvinya-Canal y R. Sufier-Soler

que evaluaron sobre “Influencia del tiempo de espera en la satisfaccion de pacientes y
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acompafantes” en el servicio de urgencias del hospital de Figueres — Espafia 2014 en un
estudio observacional transversal se participaron todos los pacientes que asistieron al
servicio de urgencias mayores de 18 afios se le brindo una encuesta , se obtuvo como
conclusion que la satisfaccion esta relacionada al tiempo de espera percibido hasta el
triaje, a la visita médica y a la informacion sobre el tiempo de espera aproximado hasta
la visita médica. Se evidencio también que a menor tiempo de espera percibido hasta ser
atendidos por la enfermera de triaje, mayor satisfaccion global (Sig. Bilateral = —0,242,
p <0,001),

Por otro lado, en relacion al estudio de Coronado (2016) “Tiempo de espera y satisfaccion
del usuario externo en un establecimiento de salud I 2, 2016, donde se demostrd una
relacion directa y baja y no se encontr6 correlacion significativa (po = 0.097 Sig. Bilateral
= 0.335) entre las dos dimensiones de satisfaccion y tiempo de espera. Por lo tanto, en
Cerro Candela S.C. No hubo una relacion significativa entre el tiempo de espera y la

satisfaccion del usuario externo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e Existe una relacion significativa directa (p =-0,001) entre el tiempo de esperay la
satisfaccion del usuario externo en el Centro Médico Detecta Clinica, Lima -

2022.

e [Existe una relacion significativa directa (p =-0,003) entre el tiempo de espera en
admision y la satisfaccion del usuario externo en el Centro Médico Detecta
Clinica, Lima — 2022.

e Existe una relacion significativa directa (p =-0,002) entre el tiempo de espera en
la sala de espera y la satisfaccion del usuario externo en el Centro Médico Detecta
Clinica, Lima — 2022.

¢ Existe una relacion significativa directa (p =-0,001) entre el tiempo de atencion

dentro de la consulta y la satisfaccion del usuario externo en el Centro Médico

Detecta Clinica, Lima — 2022.
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5.2 Recomendaciones

Sugerir a la institucion Detecta Clinica la aplicacion de evaluaciones constantes
para desarrollar puntos de corte en la cadena de atencion al paciente y de esa

manera controlar y buscar una mejora en el servicio de atencion.

Establecer monitoreos periodicos para mejorar en tiempo de espera en la atencion
de los pacientes, de esta manera poder reducir los tiempos de espera y mejorar la

satisfaccion del paciente durante el proceso de la consulta externa brindada.

Capacitar al personal que brinda la atencion al paciente sobre buenas practicas en
atencion del paciente, logrando una buena comunicacion e informacion a los

usuarios asistidos por una consulta externa que se encuentran en la sala de espera.

Implementar directrices para la atencion al paciente y procedimientos para
minimizar el riesgo en todas los ambientes de atencion y el paciente sienta la

confianza y asertividad positivo dentro de consultorio.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia

Problema General

(Cual es la relacion entre el
tiempo de espera y la
satisfaccion  del  usuario
externo en Detecta Clinica,
Lima-2022?

Problemas Especificos

(Cual es la relacion entre el
tiempo de espera en
admision y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima-2022?

(Cual es la relacion entre el
tiempo de espera en la sala
de espera y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima-2022?

(Cual es la relacion entre
tiempo de atencidn dentro de
la consulta y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima-2022?

Objetivo General

Determinar la relacion entre el

tiempo de espera y la
satisfaccion ~ del  usuario
externo.

Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre el
tiempo de espera en admision
y la satisfaccion del usuario
externo.

Determinar la relacion entre el
tiempo de espera en la sala de
espera y la satisfaccion del
usuario externo.

Determinar la relacion entre el
tiempo de atencion dentro de
la consulta y la satisfaccion
del usuario externo.

Hipétesis General

H1: Existe relacion entre tiempo
de espera y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima - 2022.

HO: No existe relacion entre
tiempo de espera y satisfaccion
del usuario externo en Detecta

Clinica, Lima - 2022.

Hipotesis Especifica

H1: Existe relacion directa entre
tiempo de espera en admision y
satisfaccion del usuario externo
en Detecta Clinica, Lima -2022.
HO: No existe relacion directa
entre tiempo de espera en
admisién y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima -2022.

Variable 1
Tiempo de Espera

Dimension: Tiempo de
Espera en Salud.

Tipo de Investigacion

Aplicado, con enfoque cuantitativo.

Método y disefio de la investigacion

No experimental, transversal.

Poblacion

Detecta Clinica

Muestra

Usuarios externos de Detecta Clinica
asistidos durante el mes de Febrero del
2022.
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H2: Existe relacion directa entre
tiempo de espera en la sala de
espera y satisfaccion del usuario
externo en Detecta Clinica,
Lima -2022.

HO: No existe relacion directa
entre tiempo de espera en la sala
de espera y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima -2022.

H3: Existe relacion directa entre
tiempo de atencion dentro de la
consulta y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima -2022.

HO: No existe relacion directa
entre tiempo de atencion dentro
de la consulta y satisfaccion del
usuario externo en Detecta
Clinica, Lima -2022.

Variable 2

Satisfaccion del usuario
externo

Dimensiones:
Calidad clinica

Calidad administrativa
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ANEXO 2: Instrumentos

ENCUESTA DE TIEMPO DE ESPERA

Edad:......... Sexo: ...... (M/F) Fecha: ..../..../.....
Paciente: () Nuevo () Continuador
Régimen del Usuario: ( ) Seguros ( ) Particular

Instrucciones: lea detenidamente cada PREGUNTA y marque la opcion del tiempo que
demord su atencion.

(Cuanto tiempo le tomo tramitar su cita en admision?

Mas de 2 horas
1 a 2 horas

31 a 59 minutos

16 a 30 minutos

— N[ W[

10 a 15 minutos

(Cuanto tiempo espero en la sala de espera antes de su consulta?

Mas de 2 horas
1 a 2 horas

31 a 59 minutos

16 a 30 minutos

— (N [W [

10 a 15 minutos

(Cuanto tiempo dur6 su atencion dentro del consultorio?

Mas de 2 horas
1 a2 horas

31 a 59 minutos

16 a 30 minutos

— (N [W |

10 a 15 minutos
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTAS

EXTERNAS. SUCE
Edad:......... Sexo: ...... (M/F) Fecha: ..../..../.....
Paciente: ( ) Nuevo ( ) Continuador
Régimen del Usuario: ( ) Seguros ( ) Particular

Instrucciones: Por favor puntué de 1 a 10 las siguientes preguntas, siendo 10 la
respuesta mejor valorada y el 1 la respuesta peor valorada.

10

1.El tiempo que paso desde que pidio la cita hasta la
fecha de consulta

2.Las sefalizaciones y carteles para orientarse en la
clinica

3.Los tramites que tuvo que hacer en admision

4.El tiempo de espera en consultas

5.La comodidad de la sala de espera

6.El trato por parte del personal de enfermeria

7.El trato por parte del personal médico

8.El cuidado de su intimidad durante la consulta

9.La duracion de la consulta

10.La informacion clinica recibida sobre su problema de
salud

11.La claridad con que le explicaron el tratamiento y
pautas

12.La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer si
ha necesitado volver a citarse.
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ANEXO 3: Validacion del Instrumento

Validacion del Instrumento de Tiempo de Espera

Variable: Tiempo de espera

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos y escala de valoracién
Tiempo de Cudnto tiempo le
T'mu",im*l.wm Espera para tramitar la cita en WMMW
Admision OReuM exema: Cita en admisién? | Tiempo de espera minima :De 10 a 15 minutos,
¢Cudnto tiempo
Tiempo en sala de espera antes de "E":p":::uh.mld.m" :x:::‘:l:.dlo.
la Consulta: ) 5
= consulta, Consulta? :;'m“ espera moderado: De 16 a 30, y de 31a 59
Tiempo de duracion de la | ¢(Cuanto tiempo Tiempo de espera excesiva: De 1a 2 y mas de 2 horas
Tiempo de atencion durante la consulta dentro del consultorio durd la atencién
Consulta dentro del
Consultorio?

Fuente: Elaboracion propia.

L=y 5 0
P F(CIENCIN

O 1 (P sl hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 4] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez or. Mg ELGAR. L DY R iRl B OB 2 oN:AS Y2 TY Y
del METNALLGIA
El item al concep! formulado.
Ekemes | si6n especifica del constructo
Claridad:  Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems
Planteados son suficientes para medir la dimension
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
TIEMPO DE ESPERA
N DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
| DIMENSION 1: ; Cuinto tiempo le_tomo tramitar su cita en admisién? Si | No | Si_ | No |Si| No
| 1| Mas de 2 horas X X X
2 | Dela2hoas A 5 X
De 31 a 59 minutos A L X
De 16 a 30 minutos A " & X
S5 | De 10 a 15 minutos e e
DIMENSION 2: ; Cuénto tiempo esperd en | sala de espera antes de la Si No Si No Si No
consulta?
1| Mas de 2 horas N A X
2 |Defa2horas 3 X X - B |
3 De 31 a 59 minutos % .3 X
4 De 16 a 30 minutos £ A .8
5 De 10 a 15 minutos
Si No Si No | Si No
DIMENSION 3: ¢ Cuinto tiempo duro la atencion dentro del consultorio de
CRED?
[1_|'Mas do 2 horas X X X
De 1 a2horas % A A
De 31 a59 minutos r A X
De 16 a 30 minutos X X X
De 10 a 15 minutos F A 74
Obser ® si hay Souircisw cfA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Ap pués de gir [ ] No aplicable [ ]
P ol =z s 49 84 3¢
Apellidos y nol del juez Dr_”ig: EOGPR. L PLNIZURl & OMEZ DNI 15928474
E d del dad: meT0 o Lo £ ‘a

Pertinencia: E! item corresponde al conoeplo tedrico formulado.

El item es apropiado p al especifica del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando os items
Planteados son suficientes para medir la dimension

Fifna del Experto Informante.
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Variable: Tiempo de espera

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos y escala de valoracion |
Tiempo de ccm:m tiempo le
" Espera para tramitar la cita en tomo su
apacndmiede consulta extemna. Cita en admision? | Tigmpo de espera minima :De 10 a 15 minutos,
i
Tiempo de e en
TbCo"':\:u';m« G Espera en sala antes de pasara | esperaantesdela | Tigmpo de espera moderado: De 16 a 30, y de 31a 59
- . consulta. Consulta? minutos

Tiempo de duracion de la | ¢Cuanto iempo Tiempo de espera excesiva: De 1 a 2 y mas de 2 horas
i ita dentro del duré la

Tiempo de atencién durante la

Consulta dentro del

Fuente: Elaboracion propia.

Observaciones (p! si hay ia) ~'3(A7[4L4'/N'1A
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [x(] pués de corregir [ ] No aplicable [ ]
2 \RRE 1o 07 AR/ . 09)0%5.32
Apeliidos y del juez Br) 1 Mg: . AbHGHER R RRE Tz 05 MARA DNI Z
i WE Toloain

‘Pertinencia: El item comesponde al concepto ledrico formulado.

4 san ifica del

El item es apropi al especifica del
3Claridad:  Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directn

iencia, se dice items
Planteados son suficientes para medir la dimensién

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

TIEMPO DE ESPERA
N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? Claridad* g cias
DIMENSION 1: ¢ Cudnto le_tomo tramitar su cita en admision? Si No Si No | Si | No
Mas de 2 horas N X X
De1a2horas X X A
| 3| De31a 59 minutos ¥ X 3
De 16 a 30 minutos X X X
| 5| De10a 15 minutos %3 X
2: ¢, Cuanto tiempo esperd en | sala de espera antes de la Si No Si No Si No
?
[ 1| Mas de 2 horas X X X
De 12 2horas b Py X
| 3 [ De31a59 minutos * X X
De 16 a 30 minutos * > X
De 10 a 15 minutos % L
= Si No Si No Si No
DIMENSION 3: ¢ Cuinto tiempo duro la atencién dentro del d
| crep?
1__| Masde 2horas R 4 E
De 1a 2 horas % e X
De 31 a 53 minutos 17 X x
De 16 a 30 minutos X X b4
De 10 3 15 minutos X A e
Observaci (precisar si hay sufici ) 5’/’}7«;&‘ PZ=TV.N
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ #] Apli desp de gir [ ] No aplicable [ ]
3 A <3 S O 7 21/ .
Apellidos y nombres del juez validador. er" | Mg: v NCNES, AGURRE. S HaR e MR oN:..2. 7104533
Esp del validad
"Pertinencia: El item corresponde af concepto tedrico formulado. 2o 2...de1 2010.7
*Relevancia: El item es apropiado p: a dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo (‘//'ﬂ /
T T e g
S Ny .. of
Nota: Suficienci, se dice sufciencia cuando los lems mz W, /
Planteados son suficientes para medir la dimension Fov

Firma del Experto Informante.
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Variable: Tiempo de espera

Dim indicadores items Ni
veles o rangos y escala de valoracié
Tiempo de ¢Cuanto tiempo le Y -
Tlemlp? del trdmite de la cita cn Espera para tramitar la cita en tomo tramitar su
Admisién consulta externa. Cita en admision? | igmpo de espera minima :De 10 a 15 minutos,
) ¢ Cuanlo tiempo
lTauemrm e’:\ sala de espera antes de 2’"’9" de i espert en sala de
ulta: spera en sala antes de pasar a | espera antes di
Cons 5 pocanios dajw ’T“m&:ue espera moderado: De 16 a 30, y de 31a 59

o Tiempo de duracién de la | ;Cuanto tiempo Tiempo de es; iva: s |

——— - R S <Cn L po pera excesiva: De 1 a 2 y mas de 2 horas

Consulta dentro del

Consultorio?
Fuente: Elaboracion propia.
Obser (precisar si hay sufi ) S g
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] A di de gir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez Dr./ Mg: .. 16348 ConPoli Dngxo ow:. 31025584
E del val V\etoda oo
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formutado. 20, de.. el 201.7
Relevancia: Biunuwaowawmamoﬁnmmw
ropia constructo
*Claridad:  Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo =
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items iy e oo
Planteados son suficientes para medir la dimension h—i
e

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
TIEMPO DE ESPERA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencias

DIMEN: 1: ¢ Cuanto tiempo le_tomo tramitar su cita en admision? No No Si No

Mas de 2 horas

De 122 horas

De 31 a 59 minutos

si
A
A
X
X

De 16 2 30 minutos

De 10 a 15 minutos

| DIMENSION 2: ¢ Cuénto tiempo esper6 en | sala de espera antes de la No

consulta?

No Si

|
I

g

R
2l XXXIXR| | PR peiele
2 XD @] [xIxPebe

x| XXX

P e

e

2

3

§
XX
X XX\
i [x[x ]

Obser (P si hay §M%L(‘Jvm;m i

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] pués de gir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg:mﬁl\a CW'}{M(A Anpxe pni:3le 55 3¢

{alidad del \\H-o(i(f/p(/”, .
TRertinenci: £ vt coffeaponde’el cunceplo acrco fomalec 20 de.. A %...del 2017....

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo R
3Claridad:  Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items R
Planteados son suficientes para medir la dimension =
Firma del Experto Informante.
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RESUMEN

l"mlo Para conocer la calidad de la asistencia

dibl el punto de vista del

paciente r!:luz\do estudios de nhshccwn Las encuestas de

satisfaccaén precisan unas propiedades psicométricas que

garanticen su fiabilidad y validez. El objetivo de este trabajo es

disefiar y validar un cunuonano para conocer la ulufac\"du
de los con las

Méodos: Estudio de validacidn de un
autocumplimentado, disefiado por un grupo de expertos,
ompualopur l’ mmw se aplico a una muestra de
677 p del hospital Gregorio
Mannén Se :n;hm el comportamiento métrico del
memmnbawhdutkummm de criterio y
d d yia interna.

cap P

Resultados: Se analizé el comportamiento métrico del
cuestionano respecto a b valide: de constructo dentificindose 2
factores “cabidad clinsca™ y “calidad administrativa” que explican
el 63% de la varaanza, valides de criterio concurrente (coeficiente
de correlacsdn de Spearman de 085 respecto al criterio de
referencia “satisfaccion global con la stencién recibida en
consultas externas”, OR 1,19 respecto al criterio de referencia
metelumhtdelnidn:wkwmhamiu 1

idad predictiva del medida med; andliss
discriminante obleniéndose un 84% de los casas clasificados

ABSTRACT

Design and Validation of a Questionnaire
to Evaluate Satisfaction of Patients
of the Hospital Outpatient Clinics
in Madrid, Spain, 2006

Background: In order to improve the quality of health
care o is necessary 10 know the point of view of the patients

Ihmugh £ surveys. Satisf; surveys need some
w0 its reliability and
vahdm ‘lhcamo(lhnp:pauwdeugnandlnvdxhea
o & faction of patients of the
hmpnal outpatient clinics.
Methods: Valid of a satisf:

designed by an expert group and composed for 12 questions.
The questionnaire was given 1o a sample of 677 patients
attended in the hospital Gregorio Maraiidn outpatient clinics.
The psych prop of the g ire were

blished: validity, validity,
predictive capacity and internal consistency.

Results: Two & were identified in the construct
validity analyses, explaining 63% of the variance: “clinical
quality™ and Mmmwve qualiy”. The mnruim- mh&n

comectamente y consistencia interna (Alfa de Croabach 0.90) analysis showed a § s rank . of
. . » ) 085 relsted 10 the dard “global satisf: with
G El s L the ded in clinics” and an OR of 1.19

pux\nnﬂnruumpamwp\mmamn'lu;hm
wmlyfla&mnm:hm\mkh
con las ltas externas b

Palabras clave: Satsfaccién del paciente. consultas
externas hospitalarias, calidad de la atencidéa de salud,
ducibilidad de los resultad

Correspondencia:

Susana Granado de la Orden

Hospital General Universitario Gregorio Marafién

C/ Ibiza, 2. 28071 Madrid

Correo electrénico: do.hgugm @salud.madrid.org

related to the criterion “do you know the name of the physician
whn.nended you”" ‘lhepmﬁm\r capacity o(lhrqncslnunm

d by d d analysis, ob g 84% of
axm:l classified. and the internal consistency lal gave a
Cronbach’s alpha of 0.90.

Condlusions: Our questionnaire has enough psychometric
properties 1o be considered an useful and feasible tool o0
measure the satisfaction of patients of the hospital outpatient
clinics.

Key words: Patient satisfaction. Outpatient clinics,

hospatal. Quality control. Questionnaires. Reproducibility of
results.

65



ANEXO 4: Confiabilidad del Instrumento

Contamos con la confiabilidad del Cuestionario del Tiempo de espera con un alfa de
cronbach de 0.87 y el Cuestionario de SUCE con un valor de Alfa de Cronbach de 0.90,

para el factor de calidad fue 0,91 y para la calidad administrativa es de 0.83(27).

Correlacién item-total Alfa tras exclusién item

Calidad clinica (Alfa de Cronbach 0,91)

Claridad de la informacién 0.84 0.89
Informacién que da el médico 0.82 089
Trato personal médico 0.82 0.89
Intimidad de la consulta 0.75 0.90
Duracién de la consulta 0.73 0.9
Trato personal enfermeria 0.61 092
Calidad administrativa (Alfa de Cronbach 0,83)

Facilidad tramites de admisién 0.66 0.79
Comodidad de la sala de espera 0,57 0.80
Tiempo de cspera en consulta 0.60 0,80
Demora cita 0.60 0.80
Senalizacién de las consultas 0.55 081
Facilidad trimites para recita 0.60 0.80
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ANEXO 5: Aprobacién del Comité de Etica

NﬂNﬂ COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA

INVESTIGACION
Universidad ’
Norbert Wiener
Lima, 12 de enero de 2022
Investigador(a):
Lilyan Nathaly Salvatierra Retamozo
Exp. N° 1258-2021

Cordiales saludos, en conformidad con el proyecto presentado al Comité
Institucional de Etica para la investigacién de la Universidad Privada Norbert Wiener,
titulado: “Tiempo de Espera y Satisfaccion del usuario externo en Detecta Clinica,
Lima 2021™ V02, el cual tiene como investigador principal a Lilyan Nathaly
Salvatierra Retamozo.

Al respecto se informa lo siguiente:

El Comité Institucional de Etica para la investigacion de la Universidad Privada
Norbert Wiener, en sesion virtual ha acordado la APROBACION DEL PROYECTO de
investigacion, para lo cual se indica lo siguiente:

1. La vigencia de esta aprobacion es de un afio a partir de la emision de este
documento.

2. Toda enmienda o adenda que requiera el Protocolo debe ser presentado al
CIEI y no podra implementarla sin la debida aprobacion.

3. Debe presentar 01 informe de avance cumplidos los 6 meses y el informe final
debe ser presentado al afio de aprobacion.

4. Los trimites para su renovacion deberdn iniciarse 30 dias antes de su
vencimiento juntamente con el informe de avance correspondiente.

Sin otro particular, quedo de Ud.,

Atentamente

Yenny Marisol Bellido Fuentes
Presidenta del CIEI- UPNW
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ANEXO 6: Formato de Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIE-VRI

Instituciones : Universidad Privada Norbert Wiener
Investigadores : Lilyan Nathaly Salvatierra Retamozo
Titulo : Tiempo de Espera y Satisfaccion del Usuario externo en Detecta Clinica, Lima 2022.

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: “TIEMPO DE ESPERA Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN DETECTA CLINICA, LIMA 2022”. Este es un estudio desarrollado por
investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, LILYAN NATHALY SALVATIERRA RETAMOZO. El
proposito de este estudio es DETERMINAR EL TIEMPO DE ESPERA Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
EN DETECTA CLINICA. Su ejecucion ayudara/permitira a IDENTIFICAR SI LA INSTITUCION CUMPLE CON LAS
EXPECTATIVAS DEL USUARIO Y APLICAR UN PLAN DE MEJORA SI ES QUE SE EVIDENCIA INSATISFACCION
POR PARTE DEL USUARIO.

Procedimientos:

Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

- UNA ENCUESTA SOBRE EL TIEMPO DE ESPERA
- UNA ENCUESTA SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

La encuesta puede demorar unos 45 minutos y consta de 2 encuestas por responder, una de ellas evaluara su tiempo
de espera en admision, en consultorio externo y en sala de espera y la otra encuesta por responder es sobre la
satisfaccion en la cual consta de 12 preguntas. Los resultados de las dos encuestas se le entregaran a Usted en forma
individual o almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos:

Su participacion en el estudio no evidencia riesgos complejos, ni en lo fisico como son las lesiones ni en lo moral, ya
que en todo momento se respeta a la persona y se busca su bienestar que es un principio basico como lo indica la
Declaracion de Helsinki. El riesgo minimo que pueda presentar es la pérdida de tiempo personal destinado al llenado
de encuesta ya que este tiempo puede ser usado en su vida personal, su trabajo o actividades recreativas. Pero cabe
mencionar que antes de realizar la encuesta este proyecto a pasado por el comité de ética donde se evaluara el
bienestar, la seguridad de los participantes y los riesgos.

Beneficios:

Usted se beneficiara obteniendo una posible mejora de atencion en los servicios de consulta externa que brinda la
clinica privada como participante individual en el presente estudio, ya que gracias a su participacion usted también
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tendra la oportunidad de expresar su satisfaccion o insatisfaccién del servicio que recibe y a la vez tendriamos la
oportunidad de saber como se siente y de qué manera podemos lograr su satisfaccion adecuada, también nos
permitira evaluar si existe alguna problematica en relacion al tiempo de espera en la clinica Detecta. Con estos datos
obtenidos lograremos desarrollar un plan de mejora en caso sea necesario y por tal una mejora en los servicios,
siempre enfocados en una buena calidad de atencion, en la prevencion, deteccion y recuperacion. Gracias a su
participacion también brindara un bien social, beneficiando a las generaciones actuales y futuras que asistan por un
servicio de consulta externa, como también nuevos conocimientos para posibles estudios.

Costos e incentivos

Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibiré ningdn incentivo econémico ni medicamentos
a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con cddigos y no con nombres. Si los resultados de este estudio son publicados,
no se mostrard ninguna informacién que permita la identificacion de Usted. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente:

Si usted se siente incdmodo durante el llenado de encuesta, podra retirarse de éste en cualquier momento, o no
participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude en preguntar
al personal del estudio. Puede comunicarse con Lilyan Nathaly Salvatierra Retamozo al nimero de teléfono
991085537 o con la presidenta del comité de ética Yenny Bellido Fuentes. Si usted tiene preguntas sobre los aspectos
éticos del estudio, o cree que ha sido tratado

injustamente puede contactar al Comité Institucional de Etica para la investigacion de la Universidad Privada Norbert
Wiener, teléfono 01- 706 5555 anexo 3286

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si participo en el proyecto,
también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en
cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Participante: Investigador:
Nombres Nombres
DNI: —DNL
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ANEXO 6: Carta de Aprobacion de la Institucion para la recoleccion de datos

Lima, 15 de Enero del 2022

Detecta

—— Clinica ——

CARTA N° 20-2022 - DM/DC

Licenciada

Lilyan Nathaly Salvatierra Retamozo
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Es grato saludarle e informarle que luego de revisar el Proyecto de Tesis “TIEMPO DE ESPERA Y
SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN DETECTA CLINICA, LIMA 2022”, presentado por su
persona manifiesto mi conformidad ya que cumple con los requisitos establecidos por la

institucién que dirijo
Asimismo, el proyecto de tesis sera desarrollado y ejecutado en el plazo que usted nos menciona.

Del mismo modo, agradeceremos la presentacion de los resultados para poder realizar un efecto

de retroalimentacion dentro de la institucion en beneficio de los pacientes que atendemos.

Atentamente,

Av. Angamos Este 2688 - Surquillo - Lima
AV. Angamos Este Mz. F-12 Lote 72 urb. Papa Juan XXIII Lima - San Borja
E-mail: informes@detecta.pe

Teléfono: 217 - 5100
web: www.detecta.pe
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ANEXO 8: Informe del Asesor de Turnitin
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