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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N, Sdenz, Lima, 2025.
Materiales y Métodos: La muestra de esta investigacion estuvo conformada por 341 usuarios
del consultorio de Urologia constituyo una proporcion representativa del total de la poblacion
mayor de 18 afios, quienes fueron usuarios del consultorio de Urologia del Hospital Nacional
Luis N Sdenz, se utilizaron los cuestionarios de Escala de atencion SERVQUAL y Escala
Réapida de Satisfaccion de Consulta Externa ERSaPaCE. Resultados: la muestra fue
representada en su mayoria por sexo masculino con un (69.5%) que representd6 237
encuestados, y con un (30.5%) sexo femenino encuestados, segin el tipo de encuestado
(70.6%) fueron continuadores. La relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion
del usuario tuvo como indice de correlacion Rho de Spearman de 0.753 =75.3% esto nos indica
una correlacion positiva considerable. Conclusiones: La calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en su dimension de elementos tangibles un 69.3%, en su dimension de seguridad tuvo
56.2%, en su dimension de capacidad de respuesta 50.9%, en su dimension de fiabilidad un
indice de 38.9%, la dimension de empatia un indice de correlacion de 55.9% en el consultorio

de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N Séenz, Lima 2025.

Palabras Claves: Calidad de atencion, Satisfaccion del usuario, usuarios



ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between quality of care and user satisfaction in the
urology clinic at the Luis N. Saenz National Police Hospital, Lima, 2025. Materials and
Methods: The sample for this study consisted of 341 users of the urology clinic, representing a
proportion of the total population over 18 years of age who were users of the urology clinic at
the Luis N Saenz National Hospital. The SERVQUAL service quality scale and the ERSaPaCE
rapid outpatient satisfaction scale questionnaires were used. Results: The sample was mostly
male (69.5%), representing 237 respondents, and 30.5% female respondents. According to the
type of respondent, 70.6% were repeat users. The relationship between quality of care and user
satisfaction had a Spearman's Rho correlation index of 0.753 = 75.3%, indicating a
considerable positive correlation. Conclusions: Quality of care and user satisfaction in the
dimension of tangible elements was 69.3%, in the dimension of safety it was 56.2%, in the
dimension of responsiveness 50.9%, in the dimension of reliability an index of 38.9%, and in
the dimension of empathy a correlation index of 55.9% in the urology clinic of the Luis N

Saenz National Police Hospital, Lima 2025.

Keywords: Quality of care, User satisfaction, Users



INTRODUCCION

La evaluacion de los servicios de salud ha cobrado relevancia, enfocandose en dos factores
clave: calidad asistencial y satisfaccion del paciente. En Perti, estas variables adquieren
especial importancia ante la escasez de especialistas y la alta demanda sanitaria. El
Departamento de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N. Saenz atiende gran
numero de casos urinarios, requiriendo no solo habilidades técnicas, sino también un enfoque
centrado en el usuario. Estudios muestran una correlacion significativa entre la calidad
percibida segiin el modelo SERVQUAL vy la satisfaccion del paciente, impactando la
adherencia, continuidad de cuidado e imagen institucional. SERVQUAL evalta cinco
dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia y tangibles. Este estudio
busca analizar empiricamente dicha relacion en el citado hospital, empleando el instrumento
SERVQUAL validado. Los resultados aspiran a orientar mejoras concretas en la atencion
urologica policial, promoviendo un servicio eficaz, seguro y humanizado. La estructura
metodologica de la tesis se organiza en cinco capitulos. El primero aborda la introduccion al
problema de investigacion, delimitando objetivos y fundamentos tedricos y metodologicos. El
segundo presenta el marco conceptual y analiza criticamente estudios previos nacionales e
internacionales relevantes. El tercer capitulo describe el disefio metodologico: poblacion,
muestreo, recoleccion de datos mediante SERVQUAL y ERSaPaCE, y técnicas analiticas. El
cuarto capitulo interpreta los hallazgos empiricos y los contrasta con la literatura existente,
abriendo el debate académico. Finalmente, el quinto capitulo plantea conclusiones sustantivas
y recomendaciones practicas orientadas a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de

los pacientes atendidos en el area de urologia.
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1. CAPITULO I: El Problema

1.1. Planteamiento del Problema

La calidad asistencial se ha consolidado como un componente esencial en la arquitectura
de los sistemas sanitarios, especialmente en contextos como el peruano, donde convergen
desafios estructurales y una creciente demanda poblacional. La Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) define la calidad del cuidado como la provision de servicios efectivos y
seguros, sustentados en evidencia cientifica, que responden integralmente a las necesidades
del paciente (1). En el marco de la cobertura sanitaria universal (CSU), la calidad se
posiciona como eje de efectividad; de hecho, se estima que la atencidn deficiente contribuye

anualmente a entre 5,7 y 8,4 millones de muertes en paises de ingresos bajos y medios (2).

La asistencia sanitaria centrada en el paciente exige, ademas del dominio técnico, una
mirada humanista que considere los aspectos emocionales, sociales y culturales del entorno
del usuario (3). En América Latina, y particularmente en Peru, explorar la percepcion de la
calidad desde el punto de vista del usuario permite identificar falencias en la prestacion del
servicio y orientar intervenciones correctivas en instituciones publicas y privadas (4). Esto
toma especial relevancia ante indicadores criticos como la proporcion de especialistas:
apenas 42 médicos por cada 100,000 habitantes, muy por debajo del estandar minimo

recomendado (5).
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El Ministerio de Salud del Perti ha reconocido esta situacion mediante politicas que
priorizan el acceso equitativo y la mejora continua de los servicios, considerando la
atencion como un derecho fundamental (6). Sin embargo, estudios como el de Villafuerte
(7) evidencian que hospitales como el de la Policia Nacional enfrentan dificultades
operativas: insuficiente personal, baja capacitacion y fallas en la comunicacion

institucional, lo que repercute directamente en la experiencia del paciente.

Por otro lado, Escarza (8) subraya el rol critico de la satisfaccion del usuario como indicador
transversal de calidad. El abordaje adecuado de emociones como el miedo, la ansiedad o la
incertidumbre, tanto del paciente como de su entorno familiar, influye directamente en la
percepcion de la atencion recibida. En esta linea, el modelo de calidad propuesto por
Donabedian, revisado por Iparraguirre (9), plantea que la planificacion estratégica y la
coherencia entre estructura, proceso y resultado son claves para el cumplimiento de

estandares asistenciales.

No obstante, segin Rodriguez (10), atn persiste una baja correlacion positiva entre la
calidad percibida y la satisfaccion del usuario, lo que indica una oportunidad de mejora
sustancial. Alinear las intervenciones con dimensiones criticas como seguridad, empatia y
eficiencia podria fortalecer la percepcion ciudadana y reducir los niveles de insatisfaccion

y quejas institucionales.

En suma, la insatisfaccion generalizada refleja no solo carencias operativas, sino también
debilidades sistémicas en infraestructura, formacion y gestion. Adoptar modelos accesibles,
equitativos y centrados en el paciente, junto con protocolos de evaluacion interna, permitira
reorientar el sistema hacia una atencion mas efectiva, humanizada y sostenida en la

evidencia.
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1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General

(En qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en el consultorio de urologia del hospital nacional de la Policia Luis N, Séenz, Lima,

20257

1.2.2.  Problemas Especificos

(En qué medida se relaciona la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de elementos tangibles en el consultorio de Urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025?

(En qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de seguridad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la
Policia Luis N Saenz, Lima 2025?

(En qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de capacidad de respuesta en el consultorio de Urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025?

(En qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de fiabilidad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la
Policia Luis N Saenz, Lima 20257

(En qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de empatia en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la

Policia Luis N Saenz, Lima 20257
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1.3.  Objetivos de la Investigacion

1.3.1.  Objetivo General
Determinar la relacion entre calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N, Sdenz, Lima,
2025

1.3.2.  Objetivos Especificos
Identificar en qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion
del usuario en su dimension de elementos tangibles en el consultorio de Urologia del
Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.
Evaluar en qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de seguridad en el consultorio de Urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.
Evaluar en qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de capacidad de respuesta en el consultorio de Urologia del
Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025
Evaluar en qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de fiabilidad en el consultorio de Urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025
Evaluar en qué medida se relaciona la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de empatia en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional

de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.
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1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Teorica

La justificacion de este andlisis abarcd la alineaciébn en un conjunto de 14
investigaciones previas que examinaron la dindmica de la prestacion de servicios y la
satisfaccion de los usuarios a través de un lente tedrico-analitico. Segin Alva expreso,
que los centros de salud deben asumir el rol de la calidad de atencidon con el fin de
brindar que los pacientes puedan cumplir expectativas, con el fin de reflejarse en la

satisfaccion. (11)

Al examinar la relacion entre calidad de los servicios prestados del personal y las
percepciones de las partes interesadas, este estudio empled marcos analiticos para
formular estrategias dirigidas a mejorar la aceptacion de los servicios y mitigar la
insatisfaccion de los usuarios. Este enfoque permitié evaluar sistematicamente las
deficiencias institucionales e identificd oportunidades para optimizar los puntos fuertes

de los ecosistemas de servicios.

1.4.2. Metodologica

Desde el punto de vista metodologico, la investigacion se basé en un solido marco
cientifico que garantiza la validez empirica y la generalizabilidad practica. El proceso
analitico emple6 una rigurosa precision estadistica y metodoldgica, lo que refuerza la
importancia académica de los resultados. Este enfoque no solo avanzo el discurso
académico, sino que también establecio una base creible para futuros estudios que traten

de ampliar las dimensiones teoricas y aplicadas del tema.

La investigacion empled instrumentos metodologicamente solidos y fiables, alineados

con los objetivos del estudio. A lo largo de su ejecucidn, la investigacion se ajustod
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rigurosamente a los protocolos metodoldgicos y técnicos establecidos por la
universidad. Se espera que los resultados enriquezcan el acervo académico de la
universidad y proporcionen una base solida para futuras investigaciones, en particular

para los estudiosos que deseen explorar el tema en mayor profundidad.

1.4.3. Practica

El fundamento empirico de la investigacion residio en su habilidad para producir
saberes criticos sobre las percepciones de los pacientes respecto a la calidad del cuidado
y los grados de satisfaccion en los contextos de salud. A través del estudio sistematico
de estos hallazgos, la investigacion establecid posibles acciones para optimizar la
provision de servicios e indicar intervenciones fundamentadas en evidencia con el
objetivo de mejorar los estdndares de calidad y los resultados enfocados en el paciente
en los servicios de urgencia.

1.5. Delimitaciones de la Investigacion

1.5.1. Temporal

No se observod limitacion temporal, el estudio se realizéd en el tiempo previsto

1.5.2. Espacial

La investigacion se situd dentro de un ambito geografico delimitado, centrandose en
entornos urbanos, institucionales o regionales especificos que se establecieron en el
marco contextual del estudio. Esta delimitacion espacial garantizd la coherencia
metodoldgica y se ajust6 la investigacion a las dindmicas socio ambientales inherentes
al lugar elegido. (11) El desarrollo del estudio se efectud en las instalaciones del

Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Afio 2025.
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1.5.3. Recursos

Para la recopilacion de datos se manejaron mediante cuestionarios, bajo el
consentimiento informado de los pacientes, cabe de resaltar que el presente estudio fue

autofinanciado.
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CAPITULO II: Marco Teérico
2. Marco Tedrico
2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1.  Antecedentes Internacionales
Jaramillo et al. (12) pretendié “Evaluar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el
area de consulta externa del Hospital General Docente Ambato” en Ecuador. Realiz6 un estudio
de enfoque cuantitativo, correlacional con una muestra de 384 pacientes, utilizO como
instrumento el cuestionario SERVQUAL conformado por 5 parametros entre ellos tangibilidad,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia. El 55.47 % fueron mujeres. Se
encontrd una incidencia entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario con
una correlacion positiva muy fuerte (rho de Spearman: 0,945; p-valor < 0,05), segun su
significancia se determiné estadisticamente que hay relacion entre las variables, gracias a esto
los usuarios estan decididos a asistir al establecimiento de salud pese a las condiciones que se
podria encontrar, cabe sefialar que los usuarios puntuaron un alto grado en la percepcion

calificando como satisfechos.

Echeverria et al. (13) tuvieron como objetivo “Determinar la incidencia de la calidad de la
atencion en la satisfaccion del usuario externo en un centro de especialidades en Galapagos”
en Paraguay. Realizaron un estudio cuya metodologia fue de enfoque cuantitativo, alcance
correlacional, deductivo no experimental de corte transversal con una poblacién y muestra de

126 usuarios externos, utilizaron el instrumento SERVQUAL para la medicion de calidad
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percibido por los usuarios, el 96% fueron mujeres. Se encontraron altos niveles de satisfaccion
del usuario (rho de Spearman: 0,661 p<0,01) con una correlacion positiva considerable, segin
su significancia se determinod que si existe relacion entre variables. La percepcion de los
usuarios que estuvieron muy satisfechos fue de 88,07%, satisfechos 8,97%, insatisfaccion
0.9%, dichas cifras difieren debido a que se realiz6 un andlisis global de los usuarios sobre la

satisfaccion media global.

Roldéan et al. (14) tuvieron como objetivo “Determinar la satisfaccion y calidad de atencion de
los servicios de emergencia y consulta externa de los centros de Salud tipo C “Brisa del mar”
y “El Paraiso” del canton Machala en México, para mejorar la calidad de atencion en el nivel
primario”, realizaron un estudio cuya metodologia fue descriptiva, de corte transversal con
enfoque cuantitativo, con una muestra de 120 usuarios atendidos en los centros de salud,
utilizando el instrumento SERVQUAL. En el centro de salud se encontro6 resultados dentro del
centro de salud Brisas de Mar el porcentaje de satisfaccion 46,7 %, poca satisfaccion 3.3%, El
Paraiso 50% se encuentra satisfecho, neutral 6.2 % En las dimensiones estudiadas en el estudio,
se encontrd una predominancia “totalmente satisfechos” y “muy satisfechos”, se deduce que
los centros de atencion primaria se esforzaron en ofrecer servicios que cubran las necesidades
y expectativas de los usuarios, dentro de los resultados se resalto que las dimensiones fiabilidad,
seguridad, empatia, tangibilidad y capacidad de respuesta determinando la calidad. Cabe de
recalcar que el andlisis de satisfaccion segun la dimension de seguridad el 79,2% recalco la
privacidad en la atencioén y 69,8% que se valord la eficacia del tratamiento brindado por el
personal de salud, a su vez estos resultados indicaron un alto indice de satisfaccion entre los

usuarios englobando la confiabilidad de las dimensiones mencionadas.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Palazin (15) tuvo como objetivo “Analizar la relacion de la calidad de atencion de enfermeria
con el nivel de satisfaccion del cuidado enfermero en pacientes del Servicio de Emergencia de
un Hospital Publico de Lima”. Llevo a cabo el estudio de enfoque cuantitativo, aplicado, no
experimental, transversal, correlacional, conformado con una muestra de 133 pacientes que
acuden al servicio de Emergencia de un Hospital Ptblico de Lima. El 41,4 % de los usuarios
se encontraron insatisfechos (rtho de Spearman: 0,856 p= 0,000) con una correlacion positiva
muy fuerte, seglin su significancia se determiné que, si existe relacion entre sus variables, en
relacion con la técnica de la calidad existe una baja calidad de pacientes insatisfechos con
34,6%, llegando a la conclusion que se debe mejorar las capacidades del personal para

garantizar la calidad de servicios.

Ventura (16) tuvo objetivo “Determinar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario adulto
mayor en el servicio de consultorio externo, centro de salud San Pablo Cajamarca 2023”,
Efectu6 el estudio de enfoque cuantitativo, descriptivo, de corte transversal, conformado por
50 adultos mayores, utiliz6 el instrumento de encuesta SERVQUAL modificada de las cuales
56,0% son mujeres y el 44,0% son varones, los usuarios percibieron como buena la calidad de
atencion con un promedio de 69,2%, segun las dimensiones de empatia 82%, seguridad 92%,
capacidad de respuesta 72%, fiabilidad 70%, elementos tangibles 30%, la calidad de atencion

fue percibida como regular 3% , la insatisfaccion fue de 48,4%.

Fatama (17) tuvo como objetivo “Determinar la relacion existente entre el tipo de usuario y el
nivel de satisfaccion en la atencion del servicio de emergencia del Hospital Regional de Loreto*
realizd un estudio cuantitativo correlacional, no experimental, descriptivo, retrospectivo y

transversal, con una muestra de 329 usuarios mayores de edad de las cuales el porcentaje de
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mujeres es de 56.8%, el instrumento que se utilizé fue SERVQUAL modificado, El 42% se
reportd insatisfecho (rho de Spearman: 0,710 p= 0,05) con una correlacion positivo
considerable; asi mismo, segun su significancia se determin6 que si existe relacion entre sus
variables la percepcion de la calidad dentro de los encuestados fue 42,93 % satisfecho en la

dimension capacidad de respuesta, empatia 71,98%, aspectos tangibles 42,72%, satisfecho

fiabilidad 57,14%.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. PRIMERA VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION
o Definicion:

Una asistencia sanitaria de alta calidad requiere fomentar la confianza del paciente mediante
una prestacion de servicios que responda a las necesidades y expectativas individuales. Para
ello, los profesionales sanitarios deben integrar metodologias basadas en la evidencia y
defender los principios €ticos inculcados a través de la formacion profesional, garantizando
que las normas asistenciales se ajusten tanto al rigor empirico como a los valores centrados en
el paciente. Esta calidad se evallia a través de criterios multidimensionales que incluyen los
ambitos social, técnico, administrativo, fisico e interpersonal para garantizar la prestacion de
una atencion primaria integral. Invertir en el desarrollo profesional continuo es fundamental
para armonizar las competencias clinicas con los objetivos centrados en el paciente,
fomentando asi la satisfaccion y la confianza.

Ademas, los profesionales sanitarios tienen la responsabilidad colectiva de promover el
bienestar integral de los usuarios, que abarca las dimensiones social, fisica y psicoldgica. Para
lograrlo, es necesario gestionar los recursos de forma sistematica y estratégica, optimizando
los recursos humanos, materiales y tecnologicos mediante la colaboracion interdisciplinar y

protocolos basados en pruebas. Este enfoque garantiza un acceso equitativo a una atencioén
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oportuna y eficaz, al tiempo que refuerza la responsabilidad institucional y la sostenibilidad
operativa. (18)

e Caracteristicas de calidad de atencion:

El servicio asistencial se define por su amplia experiencia y la asignacion estratégica de
recursos, garantizando una exposicion minima al riesgo y mejorando al mismo tiempo la
satisfaccion del paciente y los resultados sanitarios. Al mismo tiempo, la prestacion de
asistencia sanitaria debe integrar de forma holistica las dimensiones biologica, social y cultural
en las interacciones entre profesionales y pacientes, aprovechando las competencias clinicas
para alinear los protocolos asistenciales con las expectativas de los pacientes. Este doble
enfoque en la eficiencia operativa y la practica culturalmente receptiva fomenta marcos

equitativos y centrados en el paciente que prioriza tanto la seguridad como la inclusion. (18)

o Bases teoricas de calidad de atencion:

El marco seminal de Donabedian de 1966 reconceptualiza la calidad de la asistencia sanitaria
mediante un modelo tripartito que da prioridad a tres d&mbitos interdependientes: estructura,
proceso y resultados. Estos pilares constituyen la base para evaluar la eficacia de la prestacion
de servicios. La dimension estructural evalia los atributos institucionales, incluida la
infraestructura organizativa y la asignacion de recursos. La dimension de proceso examina las
interacciones y actividades entre los profesionales sanitarios y los pacientes, haciendo hincapié
en el cumplimiento de los protocolos clinicos. Por tltimo, la dimension de resultados evalaa la
consecucion de indicadores de salud predefinidos y puntos de referencia de acreditacion,
reflejando el impacto tangible de la atencion. Donabedian afirmé que la sinergia de estos
ambitos impulsa la mejora sistémica de la atencion sanitaria, sirviendo de piedra angular para

solidos mecanismos de garantia de calidad y la optimizacion de los estdndares de servicio. (19)
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e Dimensiones de la calidad en la atencion

A. Fiabilidad

La fiabilidad en la prestacion de servicios sanitarios se basa en la capacidad constante de
gjecutar los servicios con precision y observancia de los protocolos establecidos, garantizando
la alineacion con las normas clinicas y operativas. Este principio engloba la pericia demostrable
de los proveedores, lo que permite a los pacientes reconocer la competencia técnica y las
competencias estructuradas que forman parte integrante de su atencion. Al fomentar la
transparencia en la practica, la fiabilidad refuerza la confianza en los sistemas sanitarios y

subraya la adecuacion entre las capacidades profesionales y las expectativas de los pacientes.

(19)

B. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta en la asistencia sanitaria se define por la capacidad de prestar una
atencion centrada en el paciente mediante interacciones oportunas y empdaticas e intervenciones
basadas en pruebas y adaptadas a las necesidades sanitarias individuales. Este principio subraya
la adecuacion de la competencia clinica a las expectativas de los pacientes, garantizando que
los sistemas sanitarios no solo resuelvan los problemas médicos que se presentan, sino que
también fomenten la confianza y la satisfaccion mediante practicas transparentes y orientadas

a la busqueda de soluciones. (19)

C. Seguridad

El concepto de seguridad en los centros sanitarios se determina evaluando la profesionalidad,

competencia y comportamiento interpersonal del personal médico, asi como su capacidad para
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infundir confianza y seguridad a los pacientes. Esta nocion incorpora los conocimientos
especializados, las capacidades técnicas y los recursos organizativos necesarios para prestar
una asistencia sanitaria eficaz, garantizando que la atencion al paciente se administre con

dignidad, respeto y un trato compasivo. (19)

D. Empatia

La empatia en la asistencia sanitaria se basa en un enfoque humanizador que da prioridad a la
atencion individualizada y compasiva, haciendo hincapié¢ en el valor intrinseco de cada
paciente. Esta practica implica adaptar los servicios a las distintas necesidades y circunstancias
de los pacientes, fomentando asi un entorno en el que se afirma su individualidad y dignidad.
Al adoptar esta metodologia centrada en la persona, los profesionales no solo reconocen la
identidad tnica de los pacientes, sino que también refuerzan activamente su sentido del valor,

trascendiendo los modelos de atencidn estandarizados para cultivar relaciones. (19)

E. Aspectos Tangibles

Las dimensiones operativas de la calidad asistencial estan ancladas en un marco de evaluacion
polifacético, que comprende la adhesion a indicadores de rendimiento predefinidos, el
seguimiento sistematico de pardmetros fiscales regulados y la acreditacion institucional que
valida el cumplimiento de las normas reglamentarias. Estos elementos cuantificables
convergen con evaluaciones centradas en el paciente, que valoran criticamente la prestacion de
servicios a través del prisma de la satisfaccion del usuario y la retroalimentacion experiencial.
Al integrar el rigor empirico con las perspectivas de las partes interesadas, este enfoque
garantiza la rendicion de cuentas, ajusta la asignacion de recursos a parametros basados en

pruebas y sitia la credibilidad institucional dentro de un paradigma mdas amplio de
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transparencia y mejora continua. (19)

La idea de administracion de calidad ha comenzado a abarcar diversas areas. organismos
publicos o privados, de tamafio reducido o amplio, nacionales e internacionales en diversos
campos, no siendo el sector sanitario la excepcion. En los establecimientos de salud busca el
desarrollo de las metas establecidas abarcando como la efectividad de las soluciones a los
posibles problemas que se puedan presentarse, la oportunidad de eficiencia, trato equitativo
entre los pacientes, con la finalidad que se pueda brindar una atencién de calidad. En las
instituciones de salud, el objetivo es la mejora continua para generar beneficios en los servicios
proporcionados, creando asi satisfaccion en los pacientes, basadas en los valores, competencia,

comunicacion asertiva. (20)

2.2.2.  SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO
e Concepto
El analisis de la satisfaccion del paciente constituye un indicador integral de la eficacia del
sistema sanitario, que sintetiza métricas operativas basicas como la capacidad de respuesta del
personal, la puntualidad de la atencion y la agilidad institucional para abordar las necesidades
dinamicas de los pacientes. Esta medida polifacética refleja la concordancia entre las
expectativas del paciente y los resultados de su experiencia, encapsulando su bienestar
psicosocial durante los encuentros sanitarios. Al funcionar como palanca fundamental para la
mejora de la calidad asistencial, la satisfaccion del paciente se cruza con imperativos
estratégicos como la personalizacion del servicio y la incentivacion del personal. Al fomentar
tanto la ética profesional intrinseca como los marcos de responsabilidad extrinsecos, refuerza
la integridad institucional, reduce los riesgos legales asociados a la percepcion de una atencion

inadecuada y mejora la reputacion de la organizacion mediante la adhesion tangible a marcos
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de atencion orientados al paciente. (21)
e Caracteristicas

El aumento de la satisfaccion de los pacientes fomenta el compromiso continuado con la
atencion sanitaria y mejora la viabilidad financiera de las instituciones, lo que se correlaciona
con mejoras cuantificables en la accesibilidad de la atencidn, la amplitud de los servicios, el
cumplimiento de los criterios de referencia clinicos y las normas generales de calidad de los
servicios. Estos resultados validan colectivamente la alineaciéon operativa y ética de los
sistemas de prestacion de asistencia sanitaria con los objetivos centrados en el paciente. (22)

o Niveles de satisfaccion

Los niveles de satisfaccion pueden manifestarse en: Insatisfaccion basada en la sensacion de
pérdida por no alcanzar los objetivos previamente planteados. Satisfaccion basada en la

sensacion de satisfaccion, generando placer al alcanzar los objetivos. (23)

e Importancia de la satisfaccion del paciente

Funciona como un mecanismo de evaluaciéon fundamental para captar las perspectivas de las
partes interesadas, y ofrece informacidn practica sobre el rendimiento de la asistencia sanitaria
cuando se contextualiza dentro de los objetivos institucionales. Para deconstruir
metodicamente esta dinamica, se utiliza el modelo analitico DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades), que proporciona una lente estructurada para anticiparse a los retos
y aprovechar las ventajas estratégicas en el diseno de los servicios. La medicion sistematica de
la satisfaccion no soélo sirve de base para mejorar la prestacion asistencial a partir de los datos,
sino que también establece circuitos ciclicos de retroalimentacion que alinean los resultados de
los servicios con las prioridades centradas en el paciente, fomentando asi la excelencia

operativa y reforzando la responsabilidad institucional en los ecosistemas sanitarios. (24)
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e Teorias de satisfaccion del paciente

Cabe de resaltar que la satisfaccion del usuario es subjetiva debido que se considera las
necesidades y los deseos en relacion al ambiente, entre otros como promociones, interpretacion
de la calidad de atencion percibida, que se encuentra en relacion a dos respuestas entre ellas
positiva o negativa, englobando la satisfaccion o insatisfaccion. Cabe de resaltar que
Donabedian considera la satisfaccion en base al control de la calidad y la eficacia en los
servicios de salud percibidos por el usuario, manifestando que es un punto importante para la

determinacion en la calidad del servicio. (25)

o Teoria de la disociacion
Basandose en las aportaciones esenciales de Ledn Festinger a mediados del siglo XX,
emergieron conceptos clave como la asimilacion contrastiva y la teoria de la disonancia
negativa, que transformaron el entendimiento de la cognicion y el comportamiento humano.
Estos progresos teodricos posteriormente constituyeron el fundamento conceptual para la
investigacion en torno a la satisfaccion del cliente, que incorpora paradigmas sociales y
psicologicos en las tacticas de comercio y marketing. Estas perspectivas interdisciplinarias
buscan examinar y mejorar las experiencias de los consumidores, lo que posibilita a las
organizaciones operar de manera competitiva en los mercados de productos y servicios
mediante conocimientos empiricos sobre las expectativas y percepciones de los usuarios. (25)

o Teoria de la asimilacion

Este enfoque conceptual, fundamentado en la teoria de la disonancia cognitiva de Festinger y
en el paradigma de asimilacidn-contraste, sostiene que las personas funcionan dentro de limites
cognitivos -definidos como distancias de aceptacion y rechazo- al evaluar el desempefio de un

producto o servicio. Las mejoras graduales en las caracteristicas de un producto pueden
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provocar una asimilacion favorable, donde la calidad percibida sobrepasa las expectativas
iniciales (35). En cambio, el efecto de contraste predomina en el area de rechazo,
intensificando la insatisfaccion cuando existen notables diferencias entre las expectativas del

usuario y los resultados del servicio. (26)

e Dimensiones de satisfaccion del usuario

A. Atencion Clinica y Ambiente

a. Ambiente fisico de la unidad (limpieza, orden)

Este indicador incluye una valoracion de la infraestructura hospitalaria, que incluye las
regulaciones de saneamiento, el disefio ergondmico, la accesibilidad y la idoneidad funcional

de las areas asignadas, tales como las salas de espera y las salas de consulta. (27)

b. Trato, respeto y disposicion del personal de enfermeria

La investigacion analiza la calidad de la interaccion entre pacientes y profesionales de la salud,
incluyendo habilidades interpersonales como la comunicacion empdtica, el trato profesional y
la habilidad para responder de manera proactiva a las consultas o inquietudes de los pacientes.
El compromiso empatico y respetuoso es un factor crucial en la percepcion de calidad en la
atencion médica, preservando la confianza y la satisfaccion del paciente incluso ante presiones

operativas o requerimientos clinicos. (27)

c. Trato, respeto y disposicion del personal médico

Esta dimension mide la exactitud, totalidad y disponibilidad de la informacion clinica

proporcionada por los expertos en salud, que incluye explicaciones diagnosticas, opciones
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terapéuticas y visiones de pronostico. Es esencial una comunicacion clara y exacta para facilitar
la comprension del paciente, promover la toma de decisiones basadas en informacion y

fomentar la confianza en las instituciones de salud. (27)

d. Claridad y utilidad de la informacion médica

Este estandar evalua las protecciones procedimientos establecidas para preservar los derechos
de privacidad y confidencialidad del paciente durante las interacciones clinicas, incluyendo
todas las etapas de la visita, también fortalece las responsabilidades fiduciarias propias de la
relacion entre el paciente y el proveedor, protegiendo de esta manera tanto la autonomia

personal como la integridad de los sistemas de salud. (27)

B. Gestion Administrativa
a. Tramites en admision (ventanilla/ archivo clinico)

Los investigadores suelen tener acceso controlado a los registros fisicos censurados en una sala
segura o con acceso restringido a través de portales seguros del hospital bajo condiciones
rigurosas que impiden la fotografia, la extraccion de archivos originales y la exportacion de

datos identificables, y los permisos suelen estar restringidos.(27)

b. Tiempo de espera en sala

Los elementos ambientales esenciales que impactan en la investigacion abarcan la organizacion
de la sala (que influye en el movimiento de los pacientes y en las areas de congestion), los
grados de personal, las variaciones en el nimero de pacientes, la presencia de recursos de
diagnostico (como los tiempos de respuesta de radiografias o de laboratorio) y el espacio

destinado para que el alumno pueda observar sin perturbar la atencién o para administrar. (27)
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2.3.

24.

Formulacion de la Hipotesis

Hipdtesis General

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en el

consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N, Saenz Lima, 2025

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en el

consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N, Sdenz Lima, 2025

2.5.

Hipotesis Especificas
HI1: Existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de elementos tangibles en el consultorio de Urologia

del Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025

HO: No existe una relacion entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion
del usuario en su dimension de elementos tangibles en el consultorio de

Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N Sdenz, Lima 2025

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de seguridad en el consultorio de Urologia del Hospital

Nacional de la Policia Luis N Sainz, Lima 2025

HO: No Existe una relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion
del usuario en su dimension de seguridad en el consultorio de Urologia del

Hospital Nacional de la Policia Luis N Séenz, Lima 2025

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del

usuario en su dimension de capacidad de respuesta en el consultorio de Urologia
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del Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de capacidad de respuesta en el consultorio de Urologia

del Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

H1: Existe relacion entre la calidad atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de fiabilidad en el consultorio de Urologia del Hospital

Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de fiabilidad en el consultorio de Urologia del Hospital

Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de empatia en el consultorio de Urologia del Hospital

Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de empatia en el consultorio de Urologia del Hospital

Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.
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3. CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de Investigacion

Segun Hernandez Sampieri (29) aborda la investigacion cuantitativa la cual se fundamenta en
el enfoque hipotético-deductivo, que conlleva la generacion de hipotesis a partir de un marco
tedrico o conceptual definido y su validacion posterior a través de la recoleccion y el estudio
de datos empiricos. Al someter estas afirmaciones a un estudio empirico metddico, el estudio
permitié la obtencion de conclusiones que luego se analizan meticulosamente en relacién con
los resultados obtenidos durante la etapa analitica, facilitando de esta manera una alineacion

critica entre los constructos tedricos y los resultados obtenidos durante la fase analitica.

3.2. Enfoque Investigativo
Segiin Herndndez Sampieri (29) considera la investigacion cuantitativa en el enfoque
hipotético-deductivo, que se inicid con la formulacién de hipotesis previas que se verificaron
meticulosamente a través de la recoleccion y el estudio sistematico de datos numéricos. Este
método busco valorar la validez de las hipotesis planteadas y distinguir. Este andlisis utiliza un
enfoque cuantitativo de metodologia, fundamentado en la cuantificacion sistematica de

variables a través del andlisis estadistico. La informacion se condens6 en formatos tabular y

32



graficos a través de programas estadisticos especializados, asegurando la exactitud y la
posibilidad de reproduccion. La metodologia utiliz6 un disefio ordenado y secuencial y la
rigurosidad analitica para ajustarse a los propositos de la investigacion, posibilitando
finalmente la confirmacion de hipotesis mediante la validacion empirica.
3.3. Tipo de Investigacion:
Segin Hernandez Sampieri (29) considera El estudio aplicado se caracteriza como una
investigacion enfocada en enfrentar desafios practicos concretos del contexto, utilizando los
marcos tedricos para elaborar soluciones practicas en contextos reales. Esta modalidad de
investigacion se enfoca directamente en la utilizacion directa de los hallazgos para perfeccionar
procedimientos, mejorar técnicas o innovar instrumentos en diferentes campos profesionales.
Esta investigacion fue de tipo Aplicativo, porque no se queda solo en generar conocimiento
tedrico, sino que usa ese conocimiento para intervenir en una realidad especifica: la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en un servicio de salud. No se queda en un nivel
unicamente teorico, sino que busca usar los hallazgos de la investigacion para mejorar
directamente la practica asistencial.
3.4. Disefio de Investigacion:

Esta investigacion utilizd un enfoque observacional no experimental de disefio transversal,
donde la recoleccion de datos ocurre en una situacién temporal Unica sin una evaluacion
longitudinal extendida. Las variables se evaluaron una sola vez durante una sola interaccion
con la poblacion de estudio, acorde con la definicion de Hernandez (2014) de los estudios

transversales como aquellos que recolectan informacion en un solo instante de tiempo.

- CORTE: Transversal, ya que se evalu¢ la variable independiente con la

variable dependiente en un solo momento en que ocurri6 el estudio.
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- NIVEL O ALCANCE: Correlacional, porque se asocian las variables

3.,5. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

Poblacion
Los participantes del estudio fueron los pacientes que recibieron atencion en el consultorio de
Urologia durante el ultimo semestre del 2024 del Hospital Nacional de la Policia Luis N.
Sanchez, que fueron 3000 participantes aproximadamente.

Muestra
Mediante una férmula se defini6 la muestra de 341 participantes, que constituyeron una porcion
representativa del total de la poblacion mayores de 18 afios, quienes fueron los usuarios del
consultorio de Urologia del Hospital Nacional Luis N Saenz.
Calculo del tamafio de muestra:

M= Zp (1-p) N

(N-1) €2 + 22p (1-p)

Donde

M: Tamarno de la muestra= 341

p: Proporcion de pacientes con patologia = 0.5

q: Proporcion de pacientes sin patologia = 0.5

e: Error estandar de = 0.05

z: Puntaje correspondiente a una confianza de 95 % = 1.96

N: Poblacion de pacientes (3000)
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Entonces:

M (1.96)* * 0.5 * 0.5 * 3000

(3000-1) * (0.05)* *+ (1.96)> * 0.5 * 0.5
M =341
Muestreo
Se procedi? a realizar un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple de acuerdo con los
criterios de seleccion
Criterios de inclusion
e Pacientes adultos que se atienden en el consultorio de urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Sédenz
e Pacientes adultos que acepten firmar el consentimiento informado
e Pacientes femenino o masculino mayor de 18 afios al momento que acudan al
consultorio de urologia.
e Pacientes que tengan 1 consulta en el Hospital Nacional de la Policia Luis N
Saenz
Criterios de exclusion
e Pacientes con alteracion cognoscitiva
e Pacientes con criterios de hemodindmicamente no estable.
e Pacientes que no sean continuadores regulares

e Pacientes que son quechua hablantes y que no entiendan las indicaciones
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3.6.

Variables Y Operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION VALORATIV
A
Calidad de La calidad de la asistencia viene | Para la evaluacion de la variable | Fiabilidad Tiempo
atencion determinada fundamentalmente por | se  aplic6 un  cuestionario Interés
la evaluaciéon subjetiva de la | utilizando el modelo SERVQUALI
experiencia y la percepcion que el | el cual consta de 22 componentes Informacion
usuario tiene de los servicios | enfocados en las expectativas y | Capacidad de Rapidez
prestados. Asi pues, se | percepciones del usuario. | Respuesta Ayuda
conceptualiza como la constelacion | mediante escalas de mediciones, ORDINAL
de caracteristicas y  rasgos | las cuales se midieron sus rangos Atencion personalizada
inherentes a un producto o servicio, | y niveles, con una valoracion Priorizacion del paciente 1: Nunca Alto:
supeditados a su capacidad para | general en niveles: Alto, medio y | Empatia Tiempo de dedicacion al paciente 2: Rara Vez >60%
satisfacer necesidades o | Bajo 3: A veces
expectativas predefinidas. (30) 4: A menudo Regular: 40%-
Identificacion del paciente 5: Siempre 60%
Seguridad Eventos adversos
Informacion terapéutica Bajo:
<40%
Elementos Tangibles | Recursos humanos
Equipos operativos
Satisfaccion | La satisfaccion es un constructo | Se operacionaliz6 la satisfaccion | Clinica y Ambiente | Ambiente fisico de la unidad Alto:
del usuario multidimensional que muestra las | del usuario como variable latente Trato, respeto y disposicion del personal de | ORDINAL >60%
valoraciones subjetivas de las | através de un instrumento de enfermeria 1: Nunca
interacciones con los servicios, y | escala ordinal, organizado en dos Trato, respeto y disposicion del personal médico | 2: Raramente Regular: 40%-
que se basa en la relacion entre la | dimensiones discretas y formado Claridad y utilidad de la informacién médica 3: Algunas veces 60%
efectividad clinica y la eficacia | por doce items politdmicos con 4: Frecuentemente
administrativa en contextos | un formato de respuesta Likert Tramites en admision 5: Siempre Bajo:
integrales de atencion médica. (30) | de cinco puntos. Administrativa Tiempo de espera en sala <40%
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3.7. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Este estudio abordd un enfoque de observacion y una encuesta, se utiliz6 como
instrumentos de medicion las variables del estudio previamente mencionadas que fue
llenada por los usuarios en el consultorio de urologia como objetivo del estudio para la
medicion de relacion entre las variables, el estudio buscod esclarecer sus vinculos
dindmicos y sus consecuencias para mejorar los estandares de cuidado y los resultados
orientados al paciente en contextos clinicos e institucionales. Durante el periodo
establecido para la recoleccion de los datos se siguid los siguientes procedimientos: El
responsable del 4rea de Docencia y Capacitacion de la unidad de Direccion de Sanidad
Policial (DIRSAPOL) solicit6é permiso antes de facilitar un consentimiento informado
voluntario y una copia de este. La encuesta se empleara en unos 20 minutos.

e Se solicitd al personal encargado del area de Docencia y Capacitacion de la
unidad de Direccion de Sanidad Policial (DIRSAPOL) los permisos necesarios
mediante la solicitud que se adjunt6 (Anexo) para realizar el proyecto de
investigacion. Ademas, se solicitd permiso para la recoleccion de datos para
luego presentar los resultados en formato de tesis.

e FEscogid a los pacientes basado en los criterios de inclusion y exclusion del
Hospital Central de la Policia Luis N Séenz, quienes participaron en el proyecto,
se envid a cada paciente una copia del documento de consentimiento informado
(Anexo) del cual se le solicitd su consentimiento.

e Entregd de manera personal la “ficha de datos” para la recoleccion de los
resultados de las variables de estudio, donde se lleno la encuesta durante 20

minutos.
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e Recolectd y adjuntd los resultados tanto digital como fisicamente utilizando
Microsoft Excel 2019 en una base de datos manteniendo la privacidad y
confidencialidad de cada paciente.

3.7.2. Descripcion de los Instrumentos

- Para la variable 1: Calidad de Atencion

Ficha Técnica

Nombres Escala de calidad de atencion
Autores A. Parasuraman et al., afio 1988
Aplicacion De forma individual
Tiempo de duracion Aproximadamente 10 minutos
Dirigido Usuario en el consultorio de Urologia
Valor Preguntas de seleccion multiple

Descripcion del instrumento Conformado de 14 items estructurada en 5
dimensiones: Fiabilidad (items del 1 al 5), Capacidad
de respuesta (items del 6 al 9) Seguridad (items del 10
al 13), Empatia (items del 14 al 18) y Aspectos
Tangibles (items del 19 al 22)
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- Para la variable 2: Satisfaccion del usuario

Ficha Técnica
Nombres Escala Répida de Satisfaccion de Consulta Externa
(ERSaPaCE)
Autores Garcia - Galicia et al., afio 2020
Aplicacion De forma individual
Tiempo de duracion Aproximadamente 10 minutos
Dirigido Usuario en el consultorio de Urologia
Valor Preguntas de seleccion multiple
Descripcion del instrumento | Conformado por 10 items, estructurada en 2
dimensiones: Clinica (items del 1 al 6), Ambiente y
Administrativa (items del 7 al 10).

3.7.3. Validacion

Cabe resaltar que la validez "se llevd a cabo por medio de especialistas, ya que tras la
elaboracion del cuestionario se reconocieron expertos en el campo, quienes confirmaron los
instrumentos utilizados en el proyecto, la cual corrobor6 la intencidon del estudio en relacion a
los items que contiene el cuestionario." Segin el Ministerio de Salud y su Resolucion Directoral
N° 086-2018.D/HV. Hospital Vitarte, el 19 de marzo del 2018 aprobd la ejecucion del
instrumento SERVQUAL, para la medicion de calidad del servicio en los trabajos de
investigacion, por lo que se optd por la utilizacion del instrumento mencionado.

En relacion del cuestionario Escala Répida de Satisfaccion del Usuario en Consulta Externa en
el estudio original se obtuvo un valor alfa de Cronbach de 0.90 dando como resultado una alta
consistencia interna, a su vez la pertinencia de utilizar el cuestionario Escala Rapida de
Satisfaccion de Consulta Externa (ERSaPaCE) para evaluar la satisfaccion de los usuarios en

el contexto especifico del estudio.
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3.7.4. Confiabilidad

Se empleo el calculo de alfa de Cronbach en el instrumento SERVQUAL, evidenciando con
este valor que las encuestas no presentaron errores aleatorios. La estimacion de alfa de
Cronbach posibilitd cuantificar el nivel de confiabilidad de una escala de medicion para la
magnitud que no se detectaron a partir de las variables n. Los valores inferiores a 0,6 fueron
vistos como de baja fiabilidad, mientras que los valores entre 0,6 y 1 fueron vistos como de
alta fiabilidad. Para confirmar la confiabilidad de los items de los cuestionarios, se aplico una
prueba piloto a 20 usuarios que se encuentren en el consultorio de urologia para la prueba
estadistica: Alpha de Cronbach mediante la correlacion de los items del instrumento. En
relacion del cuestionario Suce en el estudio original se obtuvo un valor alfa de Cronbach de
0.90 dando como resultado una alta consistencia interna, ademas el cuestionario fue adaptado
y utilizado en la Encuesta Nacional de Satisfaccion de Usuarios en Salud (ENSUSALUD) 2016
en Peru. El equipo técnico de SUSALUD vy el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI) realizaron modificaciones en los enunciados para mejorar el entendimiento en la
poblacion peruana.
3.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Arispe, et al., (2020), refirié a la realidad de que, en este punto, tras la recogida de datos, lo
que se realizd y como este se aplico. (30) Disposicion de un software para anélisis de datos.
Arispe, et al., (2020) abarco, en la etapa de la investigacion a desarrollar una matriz para la
recoleccion y procesamiento de datos (30). Una vez recopilados, los datos se introdujeron en
una base de datos Excel y, posteriormente, en el programa informatico SPSS version 26. Tras
el uso de la estadistica inferencial se utiliz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov,
los datos procesados se transformaran en tablas y figuras unidimensionales y bidimensionales

sencillas.
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3.9. ASPECTOS ETICOS

Para comenzar este proyecto se contd con la aprobacion del Comité de Etica de la Oficina de
Capacitacion, Investigacion y Docencia de la Universidad Norbert Wiener y Oficina de
Docencia y Capacitacion del Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz. Este proyecto de
investigacion se adhirio a los principios bioéticos a nivel mundial, en concordancia con las
normas éticas establecidas en la Declaracion de Helsinki y el Codigo de Nuremberg. Los
protocolos de recoleccion de datos priorizaron la salvaguarda de los participantes humanos,
asegurando la rigurosa observancia de las normas éticas que protegen su bienestar.

No maleficencia: No se utilizd ningiin procedimiento que comprometa la integridad de
ninguno de los participantes.

Autonomia: Solo se incluyd a los usuarios que firmen voluntariamente el formulario de
consentimiento informado.

Confidencialidad: Se mantuvo la informacion confidencial de los usuarios y los resultados

que se encuentren dentro de la investigacion.
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CAPITULOIV. PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo de los resultados

4.1.1. Tabla 1 Datos generales del usuario en el consultorio de Urologia del Hospital

Nacional de la Policia Luis N, Sdenz.

Datos generales Frecuencia Porcentaje
50-69 afos 14 4.11
Edad 70-79 afios 224 65.6
68-90 afos 103 30.2
Paciente 256 75.6
Condicion del encuestado Acompafante 85 24.9
Masculino 237 69.5
Sexo Femenino 104 30.5
Nuevo 100 29.4
Continuador 241 70.6

Tipo del encuestado

Total 341 100,0

Interpretacion:
En cuanto a los datos generales del usuario se observo; el 65,6% presentan edades entre
70-79 afios; el 75.6% con una condicion de paciente; el 69.5% son del sexo masculino, y

segun el tipo de encuestado el 70.6% son continuadores.

42



Tabla 2 Calidad de atencion en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de

la Policia Luis N, Sdaenz, Lima.

Variable Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 4.11
calidad de atencion Regular 185 54.25
Alto 142 41.64
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
Figura n.°1: Distribucion calidad de atencion en el consultorio de Urologia del Hospital

Nacional de la Policia Luis N, Saenz, Lima.

nivel bajo nivel regular nivel alto

calidad de atencion

Interpretacion: La tabla n.°2 y la figura n.°1 muestra que en su mayoria el grupo posee una
calidad de atenciéon de nivel regular con un (54%) que representa 185 encuestados,
seguidamente el (42%) con una calidad de atencion de nivel alto que representa 142

encuestados, y el (4%) con una calidad de atencion de nivel bajo que representa 14 encuestados.
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Tabla 3 Nivel de dimensiones de calidad de atencion en el consultorio de Urologia del

Hospital Nacional de la Policia Luis N, Saenz, Lima, 2025

Dimensiones Nivel bajo Nivel Regular Nivel alto

N % N % N %
Elementos tangibles 10 2.93% 155 4545% 181 53.8%
Seguridad 12 3.52% 198 58.06% 131 38.42%
Capacidad de respuesta 4 1.17% 175  5132% 162 47.51%
Fiabilidad 8 2.35% 205 60.12% 128 37.54%
Empatia 5 1.47% 121 3548% 215 63.05%

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion: La tabla n.°3 muestra que en su mayoria en el grupo elementos tangibles con
un nivel alto de (53%) que representa 181 encuestados, en el grupo seguridad con un nivel
regular de (58%) que representa 198 encuestados, en el grupo capacidad de respuesta con un
nivel regular de (51%) que representa 175 encuestados, en el grupo fiabilidad con un nivel
regular de (60%) que representa 205 encuestados, y en el grupo empatia con un nivel alto de

(63%) que representa 215 encuestados.

Tabla 4 Nivel de satisfaccion en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la

Policia Luis N, Saenz, Lima, 2025

Variable Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 2.93
Satisfaccion del usuario Regular 119 349
Alto 212 62.17
Total 341 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura n.°2: Distribucion satisfaccion del usuario en el consultorio de Urologia del

Hospital Nacional de la Policia Luis N, Saenz, Lima.

nivel bajo nivel reqular nivel alto

satisfacion del usuario

Interpretacion: La tabla n.°4 y la figura n.°2 muestra que en su mayoria el grupo posee una
satisfaccion del usuario de nivel alto con un (62%) que representa 212 encuestados,
seguidamente el (35%) con una satisfaccion del usuario de nivel regular que representa 119
encuestados, y el (3%) con una satisfaccion del usuario de nivel bajo que representa 10

encuestados.
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4.1.2. Contrastacion de hipotesis:

Prueba de Normalidad

Antes de realizar la prueba de hipotesis tuvimos que determinar el tipo de instrumento que
utilizaremos para la contratacion, aqui se utilizé a prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov (n = 341) para establecer si los instrumentos obedecerdn a la estadistica paramétrica
0 no paramétrica.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

| Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,252 341 ,022
Nivel de satisfaccion ,231 341 ,031

Se infiere que si hay razones suficientes para rechazar la hipdtesis nula que acepta la
distribucion normal de los valores infiere que los datos de la variable calidad de atencion y
nivel de satisfaccion pertenecen a una muestra cuya poblacion no presenta una distribucion
asociada a la normalidad, entonces tomaremos la disposicion de ejecutar una prueba no

paramétrica mediante la correlacion de Rho Spearman.

Hipotesis general

Hi. Si existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en el

consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N, Sdenz, Lima, 2025

Ho. No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en el

consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N, Saenz, Lima, 2025
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Tabla 5 : Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en el

consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N, Saenz.

Correlaciones
Calidad de Satisfaccion
atencion del usuario
Rhode  Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,753"
Spearman |atencion Sig. (bilateral) . ,034
N 341 341
Sastisfacion del ~ Coeficiente de correlacion ,753" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,034 .
N 341 341

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la tabla se observo que segtn la significancia bilateral (0,034 > 0.05), si existe relacion entre
la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario. Respecto al grado de correlacion

el coeficiente de correlacion (0,753) indica que hay correlacion positiva considerable.

Conclusion: Se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion significativa entre la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en el consultorio de Urologia del
Hospital Nacional de la Policia Luis N, Sédenz, Lima, 2025

Hipotesis Especifica 1.

Hi. Si existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de elementos tangibles en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la

Policia Luis N Saenz, Lima 2025

Ho. No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de elementos tangibles en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la

Policia Luis N Saenz, Lima 2025
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Tabla 6 : Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en
su dimension de elementos tangibles en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional

de la Policia Luis N Saenz.

Correlaciones
Elementos  Sastisfacion
tangibles  del usuario
Rhode  Elementos Coeficiente de correlacion 1,000 ,693
Spearman [tangibles Sig. (bilateral) . ,038
N 341 341
Sastisfacion del ~ Coeficiente de correlacion ,693% 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,038 .
N 341 341

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la tabla se observo que segun la significancia bilateral (0,038 > 0.05), si existe relacion entre
la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario. Respecto al grado de correlacion

el coeficiente de correlacion (0,693) indica que hay correlacion positiva considerable.

Conclusion: Se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su dimension de elementos tangibles en el
consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

Hipotesis Especifica 2.

HI: Si existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de seguridad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis

N Saenz, Lima 2025

HO: No existe una relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en
su dimension de seguridad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia

Luis N Saenz, Lima 2025.
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Tabla 7 : Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de seguridad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia

Luis N Saenz.

Correlaciones
Sastisfacion
Seguridad del usuario
Rhode  Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,562°"
Spearman Sig. (bilateral) . ,032
N 341 341
Sastisfacion del ~ Coeficiente de correlacion ,562™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,032 .
N 341 341

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la tabla se observé que segun la significancia bilateral (0,032 > 0.05), si existe relacion entre
la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario. Respecto al grado de correlacion

el coeficiente de correlacion (0,562) indica que hay correlacion positiva considerable.

Conclusion: Se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su dimension de seguridad en el consultorio
de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N Séenz, Lima 2025.

Hipotesis Especifica 3.

H1: Si existe relacion entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de capacidad de respuesta en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la
Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su

dimension de capacidad de respuesta en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la
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Policia Luis N Saenz, Lima 2025.
Tabla 8: Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de capacidad de respuesta en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional

de la Policia Luis N Saenz.

Correlaciones
Capacidad de  Sastisfacion
respuesta del usuario
Rho de ) Coeficiente de correlacion 1,000 ,509"
Spearman iigicels‘gd deIsig. (bilateral) . 043
N 189
Sastisfacion del Coeficiente de correlacion ,509™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,043 :
N 189 189

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la tabla se observé que segun la significancia bilateral (0,043 > 0.05), si existe relacion entre
la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario. Respecto al grado de correlacion

el coeficiente de correlacion (0,509) indica que hay correlacion positiva considerable.

Conclusion: Se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su capacidad de respuesta en el consultorio de
Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N Sdenz, Lima 2025.

Hipotesis Especifica 4.

H1: Si existe relacion entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de fiabilidad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis

N Saenz, Lima 2025.
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HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de fiabilidad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis
N Séenz, Lima 2025.

Tabla 9: Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de fiabilidad en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia

Luis N Saenz.

Correlaciones
fiabilidad Sastisfacipn
del usuario
Rhode  fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,389™
Spearman Sig. (bilateral) : ,047
N 189 189
Sastisfacion del Coeficiente de correlacion ,389™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,047 )
N 189 189

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la tabla se observé que segun la significancia bilateral (0,047 > 0.05), si existe relacion entre
la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario. Respecto al grado de correlacion

el coeficiente de correlacion (0,389) indica que hay correlacion positiva media.

Conclusion: Se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su dimension de fiabilidad en el consultorio
de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N Séenz, Lima 2025.

Hipotesis Especifica S.

H1: Si existe relacion entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del usuario en su

dimension de empatia en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N
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Séaenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su

dimension de empatia en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N

Séaenz, Lima 2025.

Tabla 10: Relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su

dimension de empatia en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia

Luis N Saenz.

Correlaciones
Empatia Sastisfacipn
del usuario
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 ,559™
Spearman Sig. (bilateral) : ,039
N 189 189
Sastisfacion del Coeficiente de correlacion ,559" 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,039 )
N 189 189

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion

En la tabla se observé que segun la significancia bilateral (0,039 > 0.05), si existe relacion entre

la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario. Respecto al grado de correlacion

el coeficiente de correlacion (0,559) indica que hay correlacion positiva considerable.

Conclusion: Se acepta la Ha, lo cual quiere decir que existe relacion entre la calidad de

atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en su dimensioén de empatia en el consultorio de

Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N Sdenz, Lima 2025.
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4.2 Discusion de Resultados

e Los resultados obtenidos en la investigacion de Fatama 2022 (Peru) con respecto a
datos sociodemograficos el 64,1% fueron acompanantes, 59% paciente continuador,
caso contrario en la condicion del encuestado el 76% son pacientes y solo el 24%
fueron acompanantes, con respecto al tipo de encuestado se asemeja con un 70%

paciente continuador.

e [osresultados obtenidos en la investigacion Echeverria et al. 2024 (Paraguay) estudio
cuya metodologia fue de enfoque cuantitativo, alcance correlacion, deductivo no
experimental de corte transversal con una poblacidon usuarios externos utilizaron el
instrumento SERVQUAL, con una percepcion de los usuarios que estuvieron muy
satisfechos fue de 88,07%. Se asemeja con respecto a la metodologia y el instrumento
utilizado en nuestro estudio, y con una satisfaccion del usuario externo de nivel alto

de un 62% que representa 212 encuestados.

e Los resultados obtenidos en la investigacion Ventura. 2023 (Pertl) los usuarios como
buena perciben como buena la calidad de atencién con un promedio de 69,2%. Se
asemeja una calidad de atencion de nivel regular con un (54%) que representa 185

encuestados.

® Los resultados obtenidos en la investigacion de Fatama 2022 (Perti) con un 57.14%

satisfecho en dimension fiabilidad, con un 42,93% satisfecho en dimension capacidad

de respuesta, con un 58.21% satisfecho en dimension seguridad, con un 71.98%
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satisfecho en dimensién empatia, y con un 42,72% satisfecho en dimension aspectos
tangibles. Resultados que se asemejan en las dimensiones de fiabilidad 60%, capacidad
de respuesta 51%, seguridad con un 58%, empatia con un 63%, elementos tangibles con

un 53%.

Con respecto a la relacion de las variables calidad de atencion y satisfaccion del
usuario en el estudio de Jaramillo et al. 2021 (Ecuador) existe relacion entre la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario, con una correlacion significativa (rho de
Spearman: 0,945; p-valor < 0,05). Se asemeja con respecto en la relacion de calidad
de atencion y satisfaccion del usuario posee un indice de correlacion Rho de Spearman
de 0,753 =75.3% esto nos indica que la relacion es positiva considerable. Dando un P

valor de: 0.034.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones:

Se concluye que la calidad de atencidn y satisfaccion del usuario presenta un 75.3%,
esto nos indica que la relacion es positiva considerable en el consultorio de Urologia del

Hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

Se concluye que existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion
del usuario en su dimension de elementos tangibles con un 69.3%, esto nos indica que
la relacion es positiva considerable en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional

de la Policia Luis N Saenz, Lima 2025.

Se concluye que existe relacion la calidad de atencidon y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de seguridad con un 56.2% esto nos indica que la relacion es
positiva considerable en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025.

Se concluye que existe relacion la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de fiabilidad con un 38.9% esto nos indica que la relacion es
positiva media en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N
Saenz, Lima 2025.

Se concluye que existe relacion la calidad de atencidon y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de empatia con un 55.9% esto nos indica que la relacion es
positiva media en el consultorio de Urologia del Hospital Nacional de la Policia Luis N

Saenz, Lima 2025.
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5.2 Recomendaciones

e Proponer al Sr. director del Hospital Central PNP Luis N. Sdenz considere la necesidad
de contratar a expertos en Urologia, con el fin de reducir la larga espera de los pacientes
al pedir citas médicas, garantizando que estas no superen al menos 5 meses.

e Recomendar al jefe del Departamento de Urologia del Hospital Central de la Policia
Luis N. Séenz, promover capacitacion para todo el personal, con el objetivo de
simplificar el trabajo colaborativo para consolidar un equipo multidisciplinario.

e Supervisar por parte del jefe del Departamento de Urologia del Hospital Central de la
Policia Luis N. Séenz, el desempeio del personal bajo su cargo, con el fin de asegurar
una atencidon personalizada, eficiente y resolutiva al usuario que acude a la
especialidad.

e Promover al personal que labora en el Departamento de Urologia del Hospital Central
de la Policia Luis N. Saenz, considere ofrecer al usuario un cuidado oportuno, empatico,
eficiente y profesional, potenciando asi la imagen de la institucion.

o Fortalecer en el personal del Departamento de Urologia del Hospital Central de la
Policia Luis N. Sdenz la dimension de fiabilidad, mediante estrategias basadas en
compromiso y responsabilidad, para brindar confianza a los pacientes y disminuir la
incertidumbre, elevando asi los estandares de calidad y satisfaccion.

o Plantear al personal que labora en el Departamento de Urologia del Hospital Central de
la Policia Luis N. Sdenz, centrarse en el perfeccionamiento constante de la calidad de
atencion; fundamentado en sus dimensiones, lo que requiere el acatamiento de los
protocolos para la capacitacion constante del personal.

o Fortalecer en futuras investigaciones la vinculacion entre la calidad de atencién y el

grado de satisfaccion, incorporando otras dimensiones como aspectos tangibles,
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confiabilidad, empatia, seguridad; con el objetivo de identificar cudles tendrian relacion

con la satisfaccion del usuario.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
Titulo de la Investigacion: CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CONSULTORIO DE
UROLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA POLICIA LUIS N SAENZ, LIMA, 2025

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES DISENO METODOLOGICO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL Esta investigacion aborda la investigacion
(En qué medida se relaciona la calidad de | Determinar la relacion entre | H1: Existe relacion entre la calidad de atencion cuantitativa de enfoque hipotético - deductivo,
atencion y el nivel de satisfaccion del | calidad de atencion y el nivel de | y el nivel de satisfaccion del usuario en el enfoque observacional no experimental de disefio
usuario en el consultorio de urologia del | satisfaccion del usuario en el | consultorio de Urologia del Hospital Nacional | Variable I: transversal, nivel correlacional.
hospital nacional de la Policia Luis N, | consultorio de Urologia del | de la Policia Luis N, Saenz Lima, 2025
Saenz, Lima, 2025? Hospital Nacional de la Policia Calidad de Atencion

Luis N, Saenz, Lima, 2025 HO: No existe relacion entre la calidad de Fiabilidad
PROBLEMAS ESPECIFICOS atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en
(En qué medida se relaciona la calidad de | OBJETIVOS ESPECIFICOS el consultorio de Urologia del Hospital Nacional Capacidad de Respuesta
atencion y el nivel de satisfaccion del | Identificar en qué medida se | de la Policia Luis N, Sdenz Lima, 2025 POBLACION:
usuario en su dimension de elementos | relaciona la calidad de atencion y Empatia Los participantes del estudio fueron los pacientes
tangibles en el consultorio de Urologiadel | el nivel de satisfaccion del usuario | HIPOTESIS ESPECIFICAS que recibieron atencién en el consultorio de
Hospital Nacional de la Policia Luis N | en su dimension de elementos | H1: Existe relacion entre la calidad de atencion Seguridad Urologia durante el altimo semestre del 2024 del

Saenz, Lima 2025?

(En qué medida se relaciona la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de seguridad en
el consultorio de Urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima
2025?

(En qué medida se relaciona la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de capacidad de
respuesta en el consultorio de Urologia del
Hospital Nacional de la Policia Luis N
Saenz, Lima 2025?

(En qué medida se relaciona la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de fiabilidad en
el consultorio de Urologia del Hospital

tangibles en el consultorio de
Urologia del Hospital Nacional de
la Policia Luis N Saenz, Lima
2025.

Evaluar en qué medida se relaciona
la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario en su
dimension de seguridad en el
consultorio de Urologia del
Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025.

Evaluar en qué medida se relaciona
la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario en su
dimension de capacidad de
respuesta en el consultorio de
Urologia del Hospital Nacional de

y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de elementos tangibles en el
consultorio de Urologia del Hospital Nacional
de la Policia Luis N Sdenz, Lima 2025

HO: No existe una relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de elementos tangibles en el

consultorio de Urologia del Hospital Nacional
de la Policia Luis N Sdenz, Lima 2025

HI: Existe relacion entre la calidad de atencion
y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de seguridad en el consultorio de
Urologia del Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025

HO: No Existe una relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario

en su dimension de seguridad en el consultorio
de Urologia del Hospital Nacional de la Policia

Variable II:

Satisfaccion
usuario

del

Elementos Tangibles

Atencion clinica y Ambiente

Gestion Administrativa

Hospital Nacional de la Policia Luis N. Sanchez,
que fueron 3000 participantes.

MUESTRA:

Mediante una formula se definié la muestra de
341 participantes, que constituyeron una porcion
representativa del total de la poblacion mayores
de 18 aflos, quienes son usuarios del consultorio
de Urologia del Hospital Nacional Luis N Saenz.

TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario
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Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima
2025?

(En qué medida se relaciona la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en su dimension de empatia en el
consultorio de Urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima
2025?

la Policia Luis N S4enz, Lima 2025

Evaluar en qué medida se relaciona
la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario en su
dimension de fiabilidad en el
consultorio de Urologia del
Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025.

Evaluar en qué medida se relaciona
la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del usuario en su
dimension de empatia en el
consultorio de Urologia del
Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025.

Luis N Saenz, Lima 2025

H1: Existe relacion entre la calidad de atencion
y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de capacidad de respuesta en el
consultorio de Urologia del Hospital Nacional
de la Policia Luis N Sdenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de capacidad de respuesta en
el consultorio de Urologia del Hospital
Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima
2025.

H1: Existe relacion entre la calidad atencion y
el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de fiabilidad en el consultorio de
Urologia del Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de fiabilidad en el consultorio
de Urologia del Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025.

HI: Existe relacion entre la calidad de atencion
y el nivel de satisfaccion del usuario en su
dimension de empatia en el consultorio de
Urologia del Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025.

HO: No existe relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion del usuario
en su dimension de empatia en el consultorio
de Urologia del Hospital Nacional de la Policia
Luis N Saenz, Lima 2025
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Anexo 2: Ficha de Recoleccion de datos

Cuestionario de satisfaccion del usuario externo

Titulo del Estudio: “Calidad de atencion y Nivel de Satisfaccion del usuario en el

consultorio de urologia del hospital Nacional de la Policia Luis N Séenz, Lima, 2025”

Estimado: Esta encuesta tiene por finalidad recoger algunos datos que nos permitira tener
conocimiento sobre la satisfaccion del usuario externo en el consultorio de urologia. Le informo
que el cuestionario es anénimo, asi que, por favor trate de que la informacidon que nos brinde
sea lo mas sincera posible. Agradecemos anticipadamente tu participacion y colaboracion.
Agradezco de antemano su tiempo y colaboracion. El tiempo de aplicacion del instrumento es

de 10 minutos

Por favor, marque con una X su respuesta:

INFORMACION GENERAL

A. Condicion del encuestado: Paciente () Acompanante ( )

B. Sexo: Masculino () Femenino ( )

C. Edad: 18 - 30 afios ( ) 31 -50afios( ) 51 amas( )

D. Nivel de instruccion: Analfabeto ( ) Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ( )
E. Tipo del encuestado (a): Paciente Nuevo ( ) Paciente Continuador ( )

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario de consultas externas (SUCE)

¢Coémo califica...

3
3

w

Poco
satisfecho

La limpieza y el orden de la Unidad Médica?

El trato personal por parte de la Asistente Médica?

El trato, respeto atencion y disponibilidad por parte del
personal de Enfermeria?

El trato, respeto atencion y disponibilidad por parte del
Médico Titular o Tratante?

Informacién por parte del Médico sobre el estado de
salud del paciente?

La atencion de la ventanilla de Archivo Clinico para su
expediente?

La atencion de la Farmacia para surtir su receta?

La imagen institucional del Médico, Enfermera y
Asistente Médica?
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9. El ;i?mgo en la sala de espera para su atencion [ | | | @ |
médica? -

a. Anote por favor el tiempo de espera en minutos:

10. De acuerdo con sus respuestas anteriores, la unidad médica deberia:
a. Recibir felicitacion(es ) por su valioso y
efectivo desempefio
b. Recibir sugerencia(s) para mejorar el
servicio médico
c. Recibir queja(s) para expresar su
inconformidad del servicio médico

Por favor escriba la felicitacion, sugerencia o queja:

ESCALA DE RANGOS Y VALORES:
Para la variable de Satisfaccion del usuario externo

Escala Rango
Bajo <40%

Medio 40 % - 60 %
Alto > 60 %

ESCALA DE RANGOS Y VALORES: Para la variable de Satisfaccion del usuario
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Anexo 3: Ficha de Recoleccion de datos
Cuestionario de Calidad de atencion percibida

Titulo del Estudio: “Calidad de atencion y Nivel de Satisfaccion del usuario en el consultorio
de urologia del hospital Nacional de la Policia Luis N Saenz, Lima, 2025”

Estimado: Esta encuesta tiene por finalidad recoger algunos datos que nos permitird tener
conocimiento sobre la calidad de atencion del usuario externo en el consultorio de urologia. Le
informo que el cuestionario es anénimo, asi que, por favor trate de que la informacion que nos
brinde sea lo mdas sincera posible. Agradecemos anticipadamente tu participacion y
colaboracion. Agradezco de antemano su tiempo y colaboracion. El tiempo de aplicacion del
instrumento es de 20 minutos

Por favor, marque con una X su respuesta:
INFORMACION GENERAL
A. Condicion del encuestado: Paciente ( ) Acompanante ( )
B. Sexo: Masculino () Femenino ( )
C. Edad:18-30afios( ) 31-50anos( ) 5l amas( )
D. Nivel de instruccion: Analfabeto ( ) Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior ( )

E. Tipo del encuestado (a): Paciente Nuevo ( ) Paciente Continuador ( )

FIABILIDAD

(El personal le orientd y explicd de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para su atencion? 112

(El médico le atendi6 en el horario programado? 1]2

(Su atencion se realizo respetando el orden de llegada? 1|2

(Su historia clinica se encontré disponible para su atencion? 12
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5

(Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 | ;La atencion en el modulo de admision del Servicio fue rapida?

7| (El tiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio médico fue corto?

8 | (El tiempo que usted esper6 para ser atendido en sus sesiones de terapia fue corto?

9 | ¢El doctor anota en la historia clinica el diagnostico y luego le explica?

10 | ;Cuando usted present6 algun problema o dificultad se resolvié inmediatamente?

11| ;Considera usted importante empezar y terminar el tratamiento que el doctor le indic6?
EMPATIA

12 1 /El médico de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

13 | (El médico que le atendid mostré interés en solucionar su problema de salud?

14 | ;El doctor lo trat6 con amabilidad, respeto y paciencia?

15 | ¢El doctor que le atendié mostr6 interés en solucionar su problema de salud?

16 (Considera usted que los horarios de atencidon programados por el hospital se adectan a las necesidades de

las personas?

SEGURIDAD

17| ¢ Se respetd su privacidad durante su atencion?
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18 | ;El médico le realizé un examen fisico completo por el problema de salud por el cual fue atendido?

19 1 (El médico que le atendio le inspird confianza?

20 | ;El médico le brind6 el tiempo que usted considerd necesario para la consulta?
ELEMENTOS TANGIBLES

21 | ;Los carteles, letreros y flechas son adecuados para guiarlo?

22 | (El personal estuvo correctamente uniformado?

23 | ¢Los consultorios médicos cuentan con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion?

24 | (El consultorio médico y los demas ambientes del servicio se encontraron limpios y fueron comodos?

ESCALA DE RANGOS Y VALORES:
Para la variable de Satisfaccion del usuario externo

Escala Rango
Bajo <40%

Medio 40 % - 60 %
Alto > 60 %
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ANEXO 4. APROBACION DEL COMITE DE ETICA - UNIVERSIDAD NORBERT WIENER

vv COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
P, CIENTIFICA
Morbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima,05 de mayo de 2025

Investigador(a)
Mery Del Carmen Gueman Alonzo
Exp. N*:0504-20235

D mi consideracian:

Es grato expresarle mi cordial saludo v a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalud y APROBO los siguientes documentos:

& Protocolo titulado: “CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO EN EL CONSULTORIO DE UROLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL
DE LA POLICIA LUIS N SAENZ, LIMA, 20257 con fecha 26/04/2025.

El cual tiens como investigador principal al Sr{a) Mery Del Carmen Guzman Alonzo

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas pricticas dticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacidn del equipo de investigacidn v la confidencialidad de los
datos, entre olros.

El investigador deberd considerar los siguientes puntos detallados a continuacidn:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos afios (24 meses) a partir de la emisidn
de este documento.

2. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implementarse sin 1a debida aprobacidn.

3. 5i aplica, la Renovacidn de aprobacidn del proyecio de investigacion deberd
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance,

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

RS

M. Amgrlics Il,lr-.l “.ll.n & Lalsrreia

Adentamente,

L omminid In-m-.n-mld-. |er.] e Il 4 et faca
Ui el Privoisda “orbsert Y e

A, Arequipa 440 - Sania Beatrlz
Undversidad Privada Markert Wiener
Teltfona: TIG-5555 anex 3200 Cel. SH1 . 600508

Coameo: comite sl pfwadeneredu . pe
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ANEXO 5

APROBACION DE LA DIRECCION DE SANIDAD POLICIAL

e

CiA NACIONAL DEL PERU ?-LEF {A@Lij&‘. e v&f’ T m:au WG COn EU;T ufG[
CCION DE SANIDAD POLICIAL MIN N° 20250407794 de 16MAY25,
In st 4 Bttt e relacionado a la solicitud presentada por

ROFESIONALES PARA LA SALUD POLICTAL

Mery Del Carmen GUZMAN AL ONZO
para realizar proyecto de tesis en el
Hospital Macional PNP “Luis N. Sdenz”.

DECRETO N° 150 - 2025-COMOPPOL/DIRSAPOL/SEC-OFAD-AREGEPSP FI

Visto el expediente administralivo de la referencia,
relacionado a la solicitud presentada por la Bachiller Mery Del Carmen GUZMAN
ALONZO, de la carrera de Medicina Humana de la Universidad Privada Norbert
Wiener, quien peticiona autorizacion para realizar proyecto de investigacién de
tesis, PASE al senor General S PNP Ricardo Jesus TINOCO TEJADA, Director
del Hospital Nacional PNP “Luis N. Sdenz”, con la finalidad de comunicarle que
esta Direccion AUTORIZA a la Bachiller Mery Del Carmen GUZMAN ALONZO,
realizar sin costo para el Estado, el proyecio de investigacion de tesis titulado
“CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN EL
CONSULTORIO DE UROLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA POLICIA
LUIS N SAENZ, LIMA 2025", con fines académicos a través de la Universidad
Privada Norbert Wiener, y tenga a bien disponer por quien corresponda, se brinden
las facilidades necesanas para la aplicacion de instrumentos de investigacion,
asimismo, la Unidad de Docencia y Capacitacion del HN PNP “LNS”, dispondra la
supervision y monitoreo de dicha actividad, informando de su resultado, debiendo
comunicar a la administrada, que debera presentar a dicha Unidad una copia del
estudio realizado al término de su investigacion.

Miraflores. 2 3 JUN. 2025

JAVRIPIPM
msp

/ 0S8 - 287523(
Jorge Atberto VILLACORTA RUIZ
GENERAL SPNP
DIRECTOR DE SANICAD POLICIAL
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ANEXO 6

APROBACION DEL DEPARTAMENTO DE UROLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL DE
LA POLICIA LUIS N. SAENZ

PR " Hasni Unidad
““PoliciaNacional e s DOSETON Y
del Peru e Capacitacion

Lima, 25 de Junio del 2025.

APQ! /SHRDSP/HY PNP INS-HNINAR

SENOR : Comandante SPNP
Emilio GARNIQUE DIAZ
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE UROLOGIA
DEL HM PRF LS.

ASUNTO : Autorizacion para realizar trabajo de investigacion. -
Ref. : Decreto N°150-2025-COMOPPOL-DIRSAPOL/SEC-
;':“ _Gr—nr&n rs .4.«} ’ﬁvjﬁ,ﬂ:gji

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con ia finaiidad de
hacer de conocimiento que con el documento citado en Ia referencia el Director de
Sanidad Policial AUTORIZA al Bachiller de Medicina Humana Mery Del Carmen
GUZMAN M OMNZ0O o reslizar ol frohsin de inwestinacidn “CALIDAD DE
ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION DEL USUSARIO EN EL
CONSULTORIO DE UROLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA POLICIA
LUIS N. SAENZ, LIMA 2025”, por lo cual solicito se le brinde las factlbmdades
para realizar el mencionado trabajo de investigacion.

Aprovecho ia oportunidad para testimoniarie los sentimientos
de mi especial consideracién y agradecer la deferencia brindada a la presente.

Dios guarde a Usted.

EPAA/EVAR

del Pii;r APONTE ASCAZIBAR
CORONEL SPNP.

JEFE UNIDAD DE DOCENCIA Y

CAPACITACION =HN PNP LNS

Av. Brasil Cdra. 26 - Jesus Maria
Telefono: 4630708 - NEC: 826-2306

E-mail: di p 1.hnins. i P licia.gob. pe
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ANEXO 7. CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION
INSTITUCIONES: Universidad Norbert Wiener

INVESTIGADOR(A): Guzman Alonzo Mery del Carmen

TiTULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE ATENCION Y NIVEL DE SATISFACCION
DEL USUARIO EN EL CONSULTORIO DE UROLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL DE LA
POLICIA LUIS N SAENZ, LIMA 2025

.  INFORMACION

PROPOSITO DEL ESTUDIO: Lo invitamos a participar de la investigacién llamada “Calidad
de atencién y satisfaccion en el consultorio de Urologia en el Hospital Nacional de la policia
Luis N Saenz, Lima 2025” Esta investigacion es desarrollada por una estudiante de pregrado
de la carrera profesional de Medicina Humana. El propésito de este estudio es determinar la
relacion entre Calidad de atencién y Nivel de satisfaccion en los consultorios de Urologia. Su
ejecucion permitira contribuir con informacion acerca de la relacion que tienen las dos
variables con el fin de ayudar a mejorar la atencién con los pacientes.

PROCEDIMIENTO: Si usted decide participar se realizara lo siguiente:
- Aplicar el cuestionario de calidad de servicio
- Aplicar el cuestionario de Satisfaccion de atencion del personal de salud
- Llenado de datos que aporten a la investigacion

La entrevista / encuesta puede demorar 20 minutos y se realizara dentro de las instalaciones
del hospital, las respuestas seran examinadas usando un cédigo de identificacion que
permitira que sean anénimas.

PARTICIPACION VOLUNTARIA (PRINCIPIO DE AUTONOMIA) Usted puede aclarar sus
dudas antes de decidir si desea participar o no, la decision que usted realice sera respetada,
si usted durante la participar no desea continuar se respetara su decision.

RIESGOS (PRINCIPIO DE NO MALEFICENCIA): Indicarle que este estudio NO cuenta con
riesgo o dano durante su participacion durante la investigacion, puede existir el caso en que
exista preguntas que puedan generar incomodidad, Usted tiene la libertad de decidir si desea
responderlas o no.

BENEFICIOS (PRINCIPIO DE BENEFICENCIA): Usted tiene la posibilidad de conocer los
resultados de la investigacion, motivo por el cual usted puede encontrar beneficios que
ayudaran en la mejora en relacién de la calidad de atencion y satisfaccién de los usuarios.
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CONFIDENCIALIDAD: Se guardara la informacion que se brinde durante la investigacion, se
utilizara cadigos, con el fin que no se expongan los nombres. Los resultados que se obtengan
del presente estudio seran publicados, sin embargo, no se brindara informacion sobre la
participacion de los usuarios que participen.

DERECHOS DEL PACIENTE: Si usted se siente incdmodo durante el llenado de las
encuestas, podra retirarse en cualquier momento, o no participar en una parte del estudio sin
perjudicarse ambas partes, Si usted presenta alguna duda o inquietud no dude en preguntar
durante el estudio puede comunicarse con Guzman Alonzo, Mery del Carmen, con numero
de teléfono: 936812480 o al comité valido del presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido
Fuentes, presidenta del Comité de Etica para la investigaciéon de la Universidad Norbert
Wiener, teléfono 924569790, email comite.etica@uwiener.edu.pe

Il. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de informacién del Formulario de Consentimiento Informado (FCI), y declaro
haber recibido una explicacion satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y finalidades
del estudio. Se han respondido todas mis dudas y preguntas. Comprendo que mi decision de
participar es voluntaria y conozco mi derecho a retirar mi consentimiento en cualquier
momento, sin que esto me perjudique de ninguna manera. Recibiré una copia firmada de este
consentimiento.

Nombre del participante:
DNI:
Fecha:

Nombre del investigador:
DNI:
Fecha:

Nota: La firma del testigo o representante legal es obligatoria solo cuando el participante
tiene alguna discapacidad que le impida firmar o imprimir su huella, o en el caso de no
saber leer y escribir.
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Reporte de similitud

® 20% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
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Crossref
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http://repositorio.unac.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12952/7018/TESIS%20MAESTRIA%20EN%20GERENCIA%20FINALIZADO%20OCTUBRE%20%281%29.pdf?isAllowed=y&sequence=1
http://repositorio.uwiener.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/123456789/5174/T061_43678205_M.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.12692/126674
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